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a. TITULO

“PLAN DE MARKETING PARA LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS
DE LA CIUDAD DE YANZATZA, 2014"



b. RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacién fue realizar el Plan
Estratégico de Marketing para la Ferreteria Quezada Hermanos, de la ciudad
de Yantzaza, provincia de Zamora Chinchipe. Logrado gracias a la utilizacién
los métodos inductivo - deductivo, mismos que permitieron validar los datos
obtenidos en el estudio de campo para luego proceder a generalizar hacia
posiciones tedricas mas generales, asi como contrastar los conocimientos
generales con dichos resultados y la utilizacion de técnicas de investigacion

como la encuesta y la entrevista.

Se procediéo a efectuar un analisis situacional de la Ferreteria Quezada
Hermanos, donde se realizO un andlisis externo de los factores politico
econdmico, social, tecnolégico y legal, se procedié a plasmar el analisis de
las cinco fuerzas de Porter, se estructura la matriz factores externos - EFE
gue arroja un resultado ponderado de 3.29, demostrando que existen
oportunidades que deben ser aprovechadas al maximo, de igual forma se
ejecuta el analisis interno donde se revisa la historia de la empresa, su
estructura organizativa, se aplica las encuestas tanto a clientes externos
como internos y se interpreta sus resultados, permitiendo construir la matriz
factores internos - EFI cuyo resultado ponderado es de 2.89, donde se
constata que la ferreteria posee capacidades especiales que le permite tener

una posicion privilegiada frente a la competencia.



Finalmente, se presentan las conclusiones a las que se ha llegado luego de
la realizacion del presente trabajo, donde se describe como una de las méas
importantes que: de acuerdo a los resultados de la entrevista aplicada al
gerente de la Ferreteria y contrastada con el resultado de las encuestas
dirigidas a los clientes internos de la empresa, se pudo determinar qué; la
Ferreteria Quezada Hermanos no cuenta con un plan de marketing. Ademas
se plantea las recomendaciones entorno al analisis final presentado,
esperando sean tomadas en cuenta por los directivos de la empresa, a fin de

gue mejore su gestion, su planificacion, organizacion y resultados.



ABSTRACT

The overall objective of this research was to conduct a Strategic Marketing
Plan for Hardware Quezada Brothers Yantzaza city, province of Zamora
Chinchipe. Achieved by using inductive methods - deductive, which allowed
them to validate the data obtained in the field study and then proceed to
generalize to more general theoretical positions and contrast the general
knowledge with those results and the use of research techniques as the

survey and interview.

We proceeded to conduct a situational analysis of the hardware Quezada
Brothers, where an external analysis of the economic, social, technological
and legal political factors was performed, proceeded to shape the analysis of
Porter's five forces, the parent external factors structure - EFE yielding a
weighted result of 3.29, showing that there are opportunities to be exploited
to the maximum, just as the internal analysis where the company history is
reviewed, its organizational structure, surveys applies to external clients
running as inmates and their results are interpreted, allowing the array to
build internal factors - EFl whose weighted result is 2.89, where it is found
that the hardware has special capabilities that allow you to have a privileged

position against competition.

Finally, the conclusions that have been reached after the completion of this

work, which is described as one of the most important are presented that:



according to the results of the interview applied to the manager of the
Hardware and contrasted with the result surveys aimed at internal customers
of the company, it was determined what; Quezada Brothers Hardware Store
does not have a marketing plan. Besides the recommendations environment
arises at the end analysis presented you waiting to be taken into account by
the directors of the company to improve its management, planning,

organization and results.



c. INTRODUCCION

La falta de un plan de marketing para la Ferreteria Quezada Hermanos, con
lleva a que no se identifigue nuevas oportunidades que puede utilizar para
crecer y expandirse; los datos de marketing analiza las fortalezas de la
competencia, debilidades, operaciones de negocios, lanzamientos de
nuevos productos y la actividad con clientes mas grandes. Sin esa
informacion, no tienen idea de a lo que se enfrenta al entrar en el mercado;
el plan crea el enfoque, la estructura y la cohesion entre la administracion.
Sin el plan, se llega al caos y la falta de enfoque que puede disminuir

la eficacia de la empresa.

La aplicacion de un plan de marketing para la Ferreteria Quezada
Hermanos, es indispensable para el correcto desempefio de la empresa y de
esta forma, se constituye la herramienta para establecer la estrategia mas
efectiva de producto-mercado, lo que supone un importante protagonismo

dentro de la estrategia empresarial.

La realizacion del trabajo investigativo da respuesta y solucion a la
problematica que ha venido enfrentando la empresa por que no existe una
organizacion formal del negocio que permita operar la ferreteria como un
negocio rentable y como consecuencia brindar un mejor servicio a sus

clientes.



La presente investigacion estd ordenada en funsion a los lineamientos
propuestos por la Universidad Nacional de Loja su estructura es la siguiente:
Titulo seleccionado para la presente investigacién; Resumen en castellano
y traducido al inglés, en el cual se sintetizan una vision del trabajo
propuesto. Introduccién, mediante la cual se da a conocer la importancia,
aporte y estructura del tema. Revision de la literatura, en la cual constan
los referentes tedricos que sustentanlos resultados. Materiales y Métodos
utilizados, que hacen referencia a los métodos, técnicas y procedimientos
empleados en las diferentes fases de la investigacion. Resultados,donde se
da respuesta a cada uno de los objetivos planteados. Discusion, donde se
confrontan los resultados obtenidos con los resultados esperados. se
presenta la propuesta del plan de marketing las Conclusiones, que hacen
referencia a los resultados concretos que se han obtenido en el desarrollo de
la investigacion. Recomendaciones, planteadas de acuerdo a las

conclusiones. Bibliografiay finalmente se presentan los Anexos.



d. REVISION DE LITERATURA

MARCO REFERENCIAL

FERRETERIA

Es un establecimiento comercial dedicado a la venta de Utiles para el
bricolaje, la construccién y las necesidades del hogar, para el publico en
general donde se puede encontrar elementos como: cerraduras,
herramientas de pequefio tamafio, clavos, tornillos, silicona, material de

construccion, material eléctrico, entre otros.*

Ferreteria originalmente se referia, en primer lugar, a la fabricacion de
productos de hierro y, en segundo lugar, el lugar de la venta de esos
articulos para uso doméstico y no para uso industrial. En ambos contextos,
el término se ha ampliado para incluir articulos hechos de acero, aluminio,

latén, o de otros metales, asi como plasticos.

Los ferreteros plazo como proveedor de bienes de consumo estan siendo
ampliamente utilizados en Gran Bretafia, el equivalente a EE.UU. de ser
"ferreteria". Muchos articulos de ferreteria arquitectonica también se fabrican

para su uso al por mayor y comercial en oficinas y otros edificios.

! Diccionario Enciclopédico Consultor. Lexus editores. Barcelona Espafia. Edicién 2013. P4g. 402.



HISTORIA

La contratacion de articulos de ferreteria tiene una larga tradicion, que se
remonta al primer uso registrado del metal de objetos utiles de la moda, ya
en 1200 antes de Cristo, y el estudio de la circulacién de estos productos en
todo el mundo, a menudo a través de largas distancias, ha proporcionado

valiosa informacién sobre sociedades primitivas y las pautas comerciales.?

En la Edad Media, los trabajadores metallrgicos cualificados eran muy
apreciados por su capacidad para crear una amplia gama de cosas, de
armas, herramientas y utensilios para enseres domeésticos mas humildes, y
el herrero local mantuvo la principal fuente de ferreteria hasta la Revolucion
Industrial se produjo la introduccion de la produccion en masa de finales del
siglo 18. En las zonas en las que objetos de hierro y ufias se fabrican, en
particular el Pais Negro, un ferretero era un fabricante que opera bajo el
sistema nacional, que puso fuera de hierro para herreros, fabricantes de
clavos u otros trabajadores del metal y, a continuacion, organizo la

distribucion de los productos terminados a los minoristas.

En la segunda mitad del siglo 19, ferreteria victoriana ofrece un
treasurehouse del metal atractivo, con los fabricantes elaboran catalogos

que ofrecen, literalmente, miles de objetos para satisfacer todas las

? http://docsetools.com/articulos-utiles/article_108920.html
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necesidades, casi todos los cuales trat6 de combinar la practicidad con un

disefio agradable.

La segunda mitad del siglo 20 vio la disminucién constante de tiendas
ferreteros. Aunque cada ciudad pequefia en Gran Bretafa solia tener por lo
menos una, su destino se ha reflejado en la de muchos emporios
tradicionales. El numero de ferreteros se ha reducido drasticamente con la
llegada de las grandes superficies de bricolaje que ofrecen una gama
completa de articulos de ferreteria y productos afines bajo un mismo techo, y
mas recientemente la llegada de los catalogos de venta por correo integrales

y proveedores de Internet.?

Sin embargo, habido un resurgimiento simultaneo en la suerte de viejo estilo
de ferreteria forjado a mano, con un fuerte interés en la restauracion
auténtica de hogares periodo previo a la demanda de productos como
mangos tradicionales de hierro puertas, perillas de puertas, picaportes,
placas letras, cerraduras, bisagras, ganchos, accesorios del gabinete y
muebles ventana. Incluso ha habido un renovado uso de "ufias herrero" -
cuatro lados ufias rosehead hechas a mano. Esto es tipico de una tendencia
gue ha visto una mayor apreciacion de los disefios que han resistido la
prueba del tiempo, que ha permitido ferreteria forjado a mano para encontrar
una aplicacibn mucho mas amplio que su uso en la restauracién de la

propiedad - aunque la practica de incorporar ferreteria tradicional en la

* http://docsetools.com/articulos-utiles/article_108920.html
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vivienda contemporanea ha recibido ayuda de técnicas modernas, como

fondo de galvanizacién y pintura en polvo para inhibir la corrosién.*

MARCO CONCEPTUAL

PLAN

Un plan es una intencién o un proyecto, se trata de un modelo sistematico
gue se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y
encauzarla. En este sentido, un plan también es un escrito que precisa los

detalles necesarios para realizar una obra.

MARKETING

“Es el proceso de planear y ejecutar la concepcidn, precios, promocion y
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que

satisfagan las metas individuales y de las empresas”. °

PLAN DE MARKETING

“En Plan de Marketing es un documento que se realiza habitualmente para
un periodo de un afio. Deberd ser completo en cuanto a la cantidad de

informacion y detallado en lo que se refiere a los elementos del Marketing

* http://campodocs.com/articulos-utiles/article_108920.html
5 LAMB, Mc Daniel; “Marketing”; Editorial Thomson; 6ta. Edicién; México D.F.; 2002; Pag.6


http://definicion.de/proyecto/
http://definicion.de/accion
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Mix (producto, precio, punto de venta y promocion), facil de leer y redactado

de forma accesible y simple.

Debe basarse en una minuciosa investigacion sobre la empresa, el mercado

y las lineas de productos, dentro de un proceso continuo™®.

Un Plan de Marketing exitoso debera incluir, como minimo:

v' Definicion clara de sus propios objetivos como empresario y los de su
empresa.

v' Elaboracion de un andlisis de la situacion de mercado.

v Andlisis FODA, fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

v/ Elaboracion de programas de accion con asignacion de sus
responsables.

v’ Eleccion de las Estrategias y preparacion de Presupuestos.

v Proyeccién de Beneficios y Ventas.

v' Determinacion de los mecanismos de Control.

En sintesis, el Plan estratégico de Marketing es la receta obligada si nuestro
objetivo y el de nuestra empresa es vender mas y aumentar la participacion

de mercado.

®Daniel Cestau Liz. Cedido por Revista Digital mercadeo.com


http://www.gestiopolis.com/canales6/mkt/mercadeopuntocom/plan-de-marketing-como-herramienta-gerencial.htm#autor#autor
http://www.mercadeo.com/
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Segun Cohen, se puede hablar de dos tipos de planes de Marketing: El Plan
para un Nuevo Producto o Servicio y el Plan Anual. ElI primero hace
referencia al producto o servicio a introducir en el mercado y que aun no esta
en él; o cuando con un producto particular, ya en produccion, intentamos
hacer un cambio de enfoque o posicionamiento en el mercado. En cuanto al
Plan de Marketing Anual, se aplica a productos ya situados en el mercado.
La revision anual permite descubrir nuevos problemas, oportunidades y

amenazas que se pasan por alto en el devenir cotidiano de una empresa.’

PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE UN PLAN DE MARKETING

COHERENCIA.- Cuando se habla de la coherencia en marketing, se habla
de estrategia, ideas claras, profesionalidad y atencion escrupulosa a las

necesidades del cliente, y no, al lucimiento del creativo.

ADAPTACION.- El hecho de que el Marketing esté vinculado a un entorno
cambiante que va ofreciendo continuamente nuevos retos a las empresas,
obliga a que tanto las tareas a desempefiar por la comercializacion como la
importancia que se concede a cada una de ellas sea diferente, en

un proceso de adaptacién continuo.

SUPERIORIDAD PARCIAL.- Donde se le dé a la empresa la preeminencia,

excelencia o ventaja de una persona o cosa respecto de otra

7COHEN, W. A. El Plan de Marketing, Editorial Deusto, Bilbao, 1989.


http://defharo.com/
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
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DISENO DE UNA MEZCLA DE MARKETING (MARKETING MIX)

El marketing mix es un andlisis de estrategia de aspectos internos,
desarrollada cominmente por las empresas para analizar cuatros variables

basicas de su actividad: producto, precio, plaza y promocion.

GRAFICO N° 1

Fuente: LAMB, Mc Daniel; “Marketing”;
Editorial Thomson; 6ta. Edicion; México
D.F. 2002.

Elaboraciéon: El Autor

PRODUCTO

El producto es todo objeto, servici6 o idea que se ha visto como
provechoso para satisfacer una necesidad o deseo que representa la oferta
de la empresa. Este es el resultado de un esfuerzo elaborado que se ofrece

a los clientes con caracteristicas determinadas.
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También se puede definir como el potencial de satisfactores y que son
capaces de intercambio. Aqui se incluyen todoslos elementos del

producto sean tangibles o intangible.

Los productos se catalogan en productos de consumo, que son aquellos
gue usan los elementos familiares con fines no lucrativos, ademas se hallan
los productos para las empresas industriales que se destinan a la reventa y
se utilizan en la elaboracién de otros productos o bien para prestar servicios
dentro de una organizacion, también estan los productos de consumo
popular son fabricados y destinados a consumidores finales sin la necesidad
de un proceso industrial adicional, asimismo los productos de impulso que
surgen con base para dar a conocer otros productos de recién creacion y
caracteristicas similares, de igual forma existen los productos de alta
rotacion que son los que se producen en gran cantidad, rapidamente y por
temporada corta, igualmente se hallan los productos de gancho son los que
no reditdan una ganancia a la empresa, pero sirven al consumidor de que la
empresa cuenta con todo lo necesario. Asimismo los tipos de productos se

distinguen segun quien los use y como los use.?

PRECIO

En esta variable se establece la informacién sobre el precio del producto al

que la empresa lo ofrece en el mercado. Este elemento es muy competitivo

8Castro, Carmen, Mercadotecnia, Universitaria Potosina, S.L.P, México 1997
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en el mercado, dado que, tiene un poder esencial sobre el consumidor,

ademas es la Unica variable que genera ingresos.

PLAZA

Se define como la comercializacion del producto o servicio que se ofrece al
consumidor, y considera el mando de efectivo en el canal de distribucion,
para lograr que el producto llegue al lugar adecuado en el momento y
condiciones adecuadas, inicialmente, dependia de los fabricantes y ahora
depende de ella misma, asimismo la distribucion del producto hace
referencia a la forma en que los productos son distribuidos hacia la plaza o
punto de venta en donde estaran a disposicion, seran ofrecidos o0 seran
vendidos a los consumidores; asi como a la seleccion de estas plazas o

puntos de venta.

Ayuda a hacer llegar el producto y los servicios desde la fabrica hasta el
altimo consumido. Los mayoristas y minoristas hacen posible que el

producto llegue al cliente.

Mayoristas: son aquellas instituciones y personas que venden productos

en grandes cantidades.

Minoristas: son aquellas instituciones o personas que venden productos en

pequefias cantidades.
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PROMOCION

Esta es la ultima variable de la mezcla de marketing esta consiste en que
los clientes conozcan de su producto o servicio a través de diferentes modos
de publicidad y se apoya en los medios fuertes de comunicacion ya sea por
medio de revistas, televisién periddico, radio entre otras para hacerle
promocion asimismo los gerentes crean los precios, sus canales de
distribucion la manera en que quieren que lleguen sus productos y hace
promociones para asi satisfacer a sus clientes algunas formas de promocion
son las siguientes. Las ventas personales esta es una comunicacion directa
entre un representante de ventas y uno o0 mas compradores en un intento
de compra son utilizadas para promoverse a si mismos y sus ideas, ofrecen
varias ventajas sobre las formas de promocion estas son mas eficientes que
algunas otras formas de promocion porque aqui los vendedores se enfocan
en compradores clasificados y evitan la pérdida de tiempo en compradores
gue no son seguros sin olvidar que es el método mas efectivo para cerrar

ventas y lograr que los clientes queden satisfechos.®

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

Es la identificacion, descripcidén y andlisis evaluativo de la situaciéon actual de

la organizacién o del proceso en funcién de los resultados que se esperan y

°Lamb, Charles, Marketing, Thomson, (octava edicion), México, 2010.
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qgue fueron planteados en la mision. Es a la vez una mirada sistémica y

contextual, retrospectiva y prospectiva, descriptiva y evaluativa.

El diagnéstico situacional de la empresa se realizaria con el propdsito de
identificar las oportunidades de mejoramiento y las necesidades de
fortalecimiento para facilitar el desarrollo de la estrategia general de la

empresa: su organizacion funcional.

El diagndstico situacional tiene como objetivos:

a) Evaluar en qué medida la organizacion de la empresa es compatible con
las necesidades para un efectivo control de su gestion al nivel actual y
esperado de operaciones, acorde con la estrategia de negocios y
politicas vigentes o que esté previsto desarrollar, teniendo presente los

cambios y ampliaciones estructurales proximos a realizar.

b) Identificar las areas a desarrollar, las necesidades de informacion y
control no plenamente satisfechas y las oportunidades de mejoras en los
aspectos organizacionales y administrativos de la empresa.

c) Formular recomendaciones que permitan introducir cambios y mejoras

en la organizacion.
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El diagnostico situacional refleja como indica su nombre la situacion actual
de una empresa. Principalmente hay dos formas, aunque éstas admiten

muchas variables para realizar ese diagndstico:

1° Mediante un analisis basado en la situacion econdmica.

2° Mediante el método FODA, que permite analizar las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades de cada area de negocio (productos,
area economica financiera, recursos humanos, departamento comercial y
atencion al cliente, distribucion, andlisis de la competencia, del mercado,
etcétera). Este método tiene que realizarlo alguien externo a la empresa

porque tiene que ser muy realista, objetivo e imparcial.

ANALISIS EXTERNO E INTERNO

Analisis Externo

“La organizacion no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de
ese entorno que le rodea; asi que el analisis externo permite fijar las
oportunidades y amenazas que el contexto puede presentarle a una

organizacion.

El proceso para determinar esas oportunidades o amenazas se puede

realizar de la siguiente manera:
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a. Estableciendo los principales hechos o eventos del ambiente que
tiene o podrian tener alguna relacion con la organizacion. Estos

pueden ser:

De carécter politico:

e Estabilidad politica del pais.
e Sistema de gobierno.
e Relaciones internacionales.

e Restricciones a la importacion y exportacion.

De caracter legal:

1. Tendencias fiscales
e Impuestos sobre ciertos articulos o servicios.
e Forma de pago de impuestos.

e Impuestos sobre utilidades.

2. Legislacion
e Laboral.
e Mejoramiento del ambiente.

e Descentralizacién de empresas en las zonas urbanas.



3. Econ6micas
e Deuda publica.
¢ Nivel de salarios.
¢ Nivel de precios.

e Inversion extranjera.

De caracter social:

e Crecimiento y distribucion demografica.

e Empleo y desempleo.

e Sistema de salubridad e higiene.

De caracter tecnoldgico:
e Rapidez de los avances tecnolégicos.

e Cambios en los sistemas.

21

b. Determinando cuéles de esos factores podrian tener influencia sobre

la organizacibn en términos de facilitar o restringir el logro de

objetivos. O sea, hay circunstancias o hechos presentes en el

ambiente que a veces representan una buena OPORTUNIDAD que la

organizacion podria aprovechar, ya sea para desarrollarse ain mas o

para resolver un problema. También puede haber situaciones que

mas bien representen AMENAZAS para la organizacién y que puedan

hacer mas graves sus problemas.
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Oportunidades

Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se
generan en el entorno y que, una vez identificadas, pueden ser

aprovechadas.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

e ¢ A qué buenas oportunidades se enfrenta la empresa?

e ¢De qué tendencias del mercado se tiene informacién?

e ¢ Existe una coyuntura en la economia del pais?

e ¢ Qué cambios de tecnologia se estan presentando en el mercado?

e (;Qué cambios en la normatividad legal y/o politica se estan
presentando?

e ¢ Qué cambios en los patrones sociales y de estilos de vida se estan

presentando?

Amenazas

Las Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto,

gue pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser

necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.
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Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

e (A qué obstaculos se enfrenta la empresa?

e (Qué estan haciendo los competidores?

e ¢(Se tienen problemas de recursos de capital?

e ¢ Pueden algunas de las amenazas impedir totalmente la actividad de la
empresa?

GRAFICO N° 2
MODELO DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

F’- F"-‘
Fuente: RAMIREZ, José. Elementos

Metodoldgicos para la Planificacion

Estratégica.

Elaboracidn: El Autor

Michael Porter desarrollé este método de analisis con el fin de descubrir qué

factores determinan la rentabilidad de un sector industrial y de sus
empresas. Para Porter, existen 5 diferentes tipos de fuerzas que marcan el

éxito o el fracaso de un sector o de una empresa:
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1. Amenaza de entrada de nuevos competidores. El mercado o el
segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de entrada son
faciles o no de franquear por nuevos participantes, que puedan llegar con
nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcion del

mercado.

2. La rivalidad entre los competidores. Para una corporacion sera mas
dificil competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los
competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los
costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a guerras de
precios, campaifas publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos

productos.

3. Poder de negociacion de los proveedores. Un mercado o segmento del
mercado no serd atractivo cuando los proveedores estén muy bien
organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus
condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacién serd aun mas
complicada si los insumos que suministran son claves para nosotros, no
tienen sustitutos o son pocos y de alto costo. La situacién sera aun mas

critica si al proveedor le conviene estratégicamente integrarse hacia delante.

4. Poder de negociacion de los compradores. Un mercado o segmento no
sera atractivo cuando los clientes estan muy bien organizados, el producto

tiene varios o muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de
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bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer sustituciones por
igual o a muy bajo costo. A mayor organizacion de los compradores,
mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor
calidad y servicios y por consiguiente la corporacion tendra una disminucion
en los margenes de utilidad. La situacibn se hace mas critica si a las
organizaciones de compradores les conviene estratégicamente

sindicalizarse.

5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos. Un mercado o segmento
no es atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La
situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los

margenes de utilidad de la corporacién y de la industria.

¢,.Cuando se utiliza el analisis de las 5 fuerzas de PORTER?

Cuando deseas desarrollar una ventaja competitiva respecto a tus rivales.

Cuando deseas entender mejor la dinAmica que influye en tu industria y/o

cudl es tu posicion en ella.

Cuando analizas tu posicién estratégica y buscas iniciativas que sean

disruptivas y te hagan mejorarla.



26

Pero Internet ha cambiado algunas de las bases de las que partia Porter en
1980 para cada uno de los 5 factores. Porter mismo, a lo largo de estos

afos, ha ido modificandolas y adaptandolas al mundo actual.

Anédlisis Interno

Los elementos internos que se deben analizar durante el analisis DAFO
corresponden a las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la
disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad de producto,
estructura interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre

otros.

El andlisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la
organizacion, realizando un estudio que permite conocer la cantidad y

calidad de los recursos y procesos con que cuenta el ente.

Para realizar el analisis interno de una corporacion deben aplicarse
diferentes técnicas que permitan identificar dentro de la organizacion qué
atributos le permiten generar una ventaja competitiva sobre el resto de sus

competidores.

Fortalezas

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que

diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.
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Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

e ¢Qué ventajas tiene la empresa?

e (Qué hace la empresa mejor que cualquier otra?

e (A qué recursos de bajo costeo de manera Unica se tiene acceso?
e ¢ Que percibe la gente del mercado como una fortaleza?

e ¢ Qué elementos facilitan obtener una venta?

Debilidades

Las Debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos,
recursos, habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen
barreras para lograr la buena marcha de la organizacion. También se
pueden clasificar: Aspectos del Servicio que se brinda, Aspectos
Financieros, Aspectos de Mercadeo, Aspectos Organizacionales, Aspectos

de Control.

Las Debilidades son problemas internos, que, una vez identificados y

desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:
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e (Qué se puede mejorar?
e ;Qué se deberia evitar?
e ¢ Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

e ¢ Qué factores reducen las ventas o el éxito del proyecto?

De la combinacibn de fortalezas con oportunidades surgen las
potencialidades, las cuales sefialan las lineas de accion mas prometedoras

para la organizacion.

Las limitaciones, determinadas por una combinacion de debilidades y

amenazas, colocan una seria advertencia.

Mientras que los riesgos (combinacion de fortalezas y amenazas) y los
desafios (combinacion de debilidades y oportunidades), determinados por su
correspondiente combinacion de factores, exigiran una cuidadosa
consideracion a la hora de marcar el rumbo que la organizacion debera

asumir hacia el futuro deseable.”*°

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Son declaraciones que describen la naturaleza, el alcance, el estilo, los

ideales y suefios de una organizacion para el mediano y largo plazo. En

1% José Maria Carrillo de Albornoz y Serra en la pagina 49 de "Manual de auto diagndstico estratégico".
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conjunto configuran una definicion operativa de la vision y cuyo logro nos

permite saber si la hemos alcanzado”.

Cada objetivo estratégico debe responder las siguientes preguntas: ¢ qué se

quiere lograr?, ¢ cuando se debe lograr?, ; cdmo se sabra si se ha logrado?”

Toda organizacion, una vez que ha establecido y tiene clara su Mision y
Vision, debe definir sus OBJETIVOS ESTRATEGICOS O DE LARGO
PLAZO, es decir, aquellos enunciados que orientan el camino hacia un fin

concreto en un futuro a varios anos.

META

Las Metas proporcionan un sentido de direccién, sin una meta, los individuos
al igual que las empresas o departamentos tienden a la confusion,
reaccionan ante los cambios del entorno sin un sentido claro de lo que en
realidad quieren alcanzar. Al establecer metas, la gente y las organizaciones
refuerzan su motivacion y encuentran una fuente de inspiracion que los

ayuda a rebasar los inevitables obstaculos que encuentran.

ESTRATEGIAS

Es el proceso a través del cual una organizacién formula objetivos, y esta
dirigido a la obtencién de los mismos. Es también el medio, la via, es el

cdémo para la obtencién de los objetivos de la organizacion.
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ACTIVIDADES

Conjunto de las acciones y tareas a las que algo o alguien se dedica;
conjunto de las acciones que conforman un campo determinado o van

encaminadas a alcanzar un fin especifico.

TACTICAS

Las tacticas definen las acciones particulares que cada parte realiza en la

ejecucion de su estrategia.

Mientras que la estrategia marca la linea general de actuacion, las tacticas
son las acciones en las que se concreta dicha estrategia. La tactica contesta
a la pregunta de como llevamos a cabo nuestros planes e ideas. Calcular
con exactitud cada movimiento, encontrar maniobras, combinaciones o

recursos para mejorar nuestra posicién es competencia de la tactica.

POLITICAS

Las politicas son guias para orientar la accién; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algin problema que se repite unay

otra vez dentro de una organizacion.
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En este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucion que
auxilian al logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las

estrategias.

PRESUPUESTO

Los presupuestos son programas en los que se les asignan cifras a las
actividades; implican una estimaciéon de capital, de los costos, de los

ingresos, y de las unidades o productos requeridos para lograr los objetivos.

Los presupuestos son un elemento indispensable al planear, ya que a través
de ellos se proyectan en forma cuantificada, los elementos que necesita la

empresa para cumplir con sus objetivos.

Sus principales finalidades consisten en determinar la mejor forma de

utilizacion y asignaciéon de los recursos, a la vez que controlan las

actividades de la organizacion en términos financieros.

RESPONSABLES

Los responsables son aquellos departamentos o personas sobres los cuales

recae la responsabilidad de que se cumplan los objetivos planteados.
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MATRIZ EFE-EFI

LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (EFI)

“Un paso resumido para realizar una auditoria o analisis interno de la
administracién estratégica consiste en constituir una matriz EFI. Este
instrumento para formular estrategias resume y evalia las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y
ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre
dichas areas. Al elaborar una matriz EFl es necesario aplicar juicios
intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un
enfoque cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo
contundente. Es bastante mas importante entender a fondo los factores

incluidos que las cifras reales.

1. Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna. Use entre diez y veinte factores
internos en total, que incluyan tanto fuerzas como debilidades.
Primero anote las fuerzas y después las debilidades. Sea lo mas

especifico posible y use porcentajes, razones y cifras comparativas.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor

dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de
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la empresa. Independientemente de que el factor clave represente
una fuerza o una debilidad interna, los factores que se consideren que
repercutirdn mas en el desempefio de la organizacion deben llevar los

pesos mas altos. El total de todos los pesos debe de sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto
de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion =
1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor
(calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las
calificaciones se refieren a la compafia, mientras que los pesos del

paso 2 se refieren a la industria.

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente

para determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar

el total ponderado de la organizacion entera.

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

La matriz EFI, al igual que la matriz EFE, debe incluir entre 10 y 20 factores
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clave. La cantidad de factores no influye en la escala de los totales

ponderados porque los pesos siempre suman 1.0.

Cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una
debilidad, el factor debe ser incluido dos veces en la matriz EFl y a cada uno

se le debe asignar tanto un peso como una calificacion.

Lo relevante es comparar el peso ponderado total de las fortalezas contra el
de las debilidades, determinando si las fuerzas internas de la organizacion
son favorables o desfavorables, o si el medio interno de la misma es

favorable o no.” !

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (EFE)

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los
estrategas resumir y evaluar informacion econOmica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnolbégica y

competitiva. La elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos:

a Haga una lista de los factores criticos o0 determinantes para el

éxito identificados en el proceso de la auditoria externa.

1 23 David, Fred R. (2003). Conceptos de Administracion Estratégica. 92 .Edicion. Editorial Prentice
Hall.
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b Abarque un total de entre diez y veinte factores, incluyendo tanto
oportunidades como amenazas que afectan a la empresa y su
industria. En esta lista, primero anote las oportunidades y
después las amenazas. Sea lo mas especifico posible, usando
porcentajes, razones y cifras comparativas en la medida de lo

posible.

c Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante)
a 1.0 (muy importante). El peso indica la importancia relativa que
tiene ese factor para alcanzar el éxito en la industria de la
empresa. Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que
las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si
son especialmente graves o0 amenazadoras. Los pesos
adecuados se pueden determinar comparando a los
competidores que tienen éxito con los que no lo tienen o
analizando el factor en grupo y llegando a un consenso. La suma

de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

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

de las estrategias de la empresa. Asi pues, las calificaciones se
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basan en la empresa, mientras que los pesos del paso 2 se
basan en la industria. Multiplique el paso de cada factor por su

calificacion para obtener una calificacion ponderada.

e Sume las calificaciones ponderadas de cada una de las
variables para determinar el total ponderado de la organizacion.
Independientemente de la cantidad de oportunidades vy
amenazas clave 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. El valor del promedio
ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica que la
organizacion esta respondiendo de manera excelente a las
oportunidades y amenazas existentes en su industria. En otras
palabras, las estrategias de la empresa estan aprovechando con
eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles
efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio
ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no
estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas

externas.

La clave de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos, consiste en

gue el valor del peso ponderado total de las oportunidades sea mayor al

peso ponderado total de las amenazas.”*?

' David, Fred R. (2003). Conceptos de Administracion Estratégica. 92 Edicion. Editorial Prentice Hall.
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ANALISIS FODA

El FODA

Es un método de analisis institucional, que analizando distintos datos de la
organizacion, su contexto y entorno permite diagnosticar la situaciéon de una
organizacion, su posicion en el contexto, su estado interno y luego definir y

planear su rol y accion en el medio.

A partir del conocimiento que se obtiene con un FODA se pueden tomar
decisiones, reformular la mision de la organizacion y sus estrategias y

objetivos.

La aplicacion de este método es muy sencilla. Se trata de analizar en un
cuadro, por un lado, las fortalezas y debilidades internas de la organizacion,
y por otro, las oportunidades y amenazas que le plantea todo lo externo a la

organizacion.

FORTALEZAS

Son los elementos positivos que los integrantes de la organizacién perciben
(sienten) que poseen y que constituyen recursos necesarios y poderosos

para alcanzar los objetivos (el fin de la organizacion, empresa).
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DEBILIDADES

Son los elementos, recursos, habilidades, actitudes técnicas que los
miembros de la organizacion sienten que la empresa NO tiene y que

constituyen barreras para lograr la buena marcha de la organizacion.

OPORTUNIDADES

Son aquellos factores, recursos que los integrantes de la empresa sienten
(perciben) que pueden aprovechar o utilizar para hacer posible el logro de

los objetivos.

AMENAZAS

Se refiere a los factores ambientales externos que los miembros de la
empresa sienten que les puede afectar negativamente los cuales pueden ser
de tipo politico, econémico, tecnoldgico. Son normalmente todos aquellos
factores externos de la organizacion que se encuentran en el medio ambiente

mediato y en algunas ocasiones inmediato”*

13 RAMIREZ, José. Elementos Metodoldgicos para la Planificacién Estratégica. Editorial

Algarrobo. Chile, 1998. P4ags. 34 — 37.
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CUADRO N° 1
MATRIZ FODA
MATRIZ FODA
Factores FORTALEZAS DEBILIDADES
Internos Es un recurso o una
capacidad que la | Son las limitaciones,
organizacion puede usar | deficiencias o defectos
Factores efectivamente para | de la organizacion.
Externos alcanzar sus objetivos.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
Es cualquier situacion favorable que | ¢Cémo podemos | ¢Como podemos
se presente en el entorno de la | impulsar las fortalezas | eliminar la debilidad,
organizacion, que asegura la | para aprovechar las | explotando la
demanda de un producto o servicio y | oportunidades? 0 | oportunidad? o]
permite mejorar su posicion. viceversa. viceversa
AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
Cualquier situacién desfavorable que | ¢ Cémo podemos | ¢Como podemos
se presenta en el entorno de la | impulsar las fortalezas y | eliminar la debilidad

organizacion, que sea | evitar la amenaza? para evitar la amenaza?
potencialmente nociva, puede ser
una barrera, una limitacion o
cualquier factor que pueda causarle
problemas o ir en detrimento de la

organizacion.

Fuente: RAMIREZ, José. Elementos Metodoldgicos para la Planificacion Estratégica. Editorial Algarrobo. Chile,
1998.
Elaboracién: El Autor

La estrategia FO. Representa la posicion mas deseable. Se da cuando una
empresa puede usar sus fuerzas para aprovechar las oportunidades que se
le presenten. En realidad, el objetivo de la empresa es moverse desde las
posiciones desventajosas (DA, DO y FA), hasta alcanzar esta situacion. Si
se tienen debilidades, se procurara superarlas y convertirlas en fuerzas. Si
enfrenta amenazas, las sorteara de modo que pueda concentrarse en las

oportunidades que tiene frente a si.

La estrategia FA. Intenta maximizar las fuerzas de la empresa para afrontar

las amenazas del ambiente. Asi, el negocio debe usar sus fuerzas de
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servicio al cliente, administrativas o de mercadotecnia, para enfrentar el

riesgo que representa el lanzamiento de un producto nuevo.

La estrategia DA. Esta orientada a minimizar tanto las debilidades como las
amenazas. Tal vez requiera que el empresario se asocie con otro para

compartir el riesgo.

La estrategia DO. Pretende minimizar las debilidades y maximizar las
oportunidades. Asi, una empresa con ciertas debilidades en algunos
aspectos puede reducir o aprovechar las oportunidades del ambiente
exterior, tales como la utilizacién de facilidades de crédito otorgadas por
proveedores o la contratacion de empleados con habilidades especiales que

le ayuden a desarrollarse.
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e. MATERIALES Y METODOS

MATERIALES

Para la realizacion de la investigacion y por la naturaleza y caracteristicas de

la misma, fue indispensable la utilizacion de los siguientes materiales:

e Materiales bibliograficos
e Materiales de oficina
e Materiales y accesorios informaticos

e Materiales de demostracion y exposicion

METODOS

Inductivo.- En el presente estudio se utiliz6 el método inductivo con la
finalidad de validar los datos obtenidos en el estudio de campo a través de la
utilizacion de las técnicas de la encuesta y entrevista, para luego proceder a
generalizar hacia posiciones tedricas mas generales. Este método se
complementé con el método deductivo, el cual permiti6 contrastar los

conocimientos generales con los resultados de campo.

Deductivo.- En el presente trabajo se aplicé el método deductivo en la
revision bibliografica, se tuvo acceso a obtener resultados confiables que

permitieron partir de afirmaciones particulares, para luego de ser
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comparadas con la realidad a través de las conclusiones que se realizaron a

través de la ejecucion de la investigacion.

Analitico.- La utilizacion del método analitico aporté una visibn mucho méas
clara de la realidad actual de la ferreteria en todo su contexto empresarial,
ya que a través de su utilizacion se logré revelar, describir e interpretar los
datos y demas informacién relevante obtenidos mediante la realizacion del
estudio de campo, facilitdandonos determinarlas diferentes causas de los
hechos, que luego de ser analizados y posteriormente interpretados, fueron

sometidos a los ajustes y correcciones necesarias dentro de la organizacion.

Matematico.- Este método emplea algun tipo de formulismo matematico
para expresar relaciones, proposiciones sustantivas de hechos, variables,
parametros, entidades y relaciones entre variables y/o entidades u
operaciones, para estudiar comportamientos de sistemas complejos ante

situaciones dificiles de observar en la realidad.

Se lo aplico en el estudio del presupuesto designado para la elaboracion del

plan.

Estadistico.- Con la aplicaciéon del método estadistico se pudo tabular,
analizar, interpretar y ordenar los datos numéricos y cualitativos obtenidos

oportunamente a través de la aplicacion de las respectivas encuestas y de la
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entrevista realizada tanto a los clientes de la ferreteria, como a su gerente

general.

TECNICAS

Las técnicas que se emplearon en el presente estudio son:

Observacion. Consiste en observar atentamente el fendbmeno, hecho o

caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.

La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo;
en ella se apoya el investigador para obtener el mayor numero de datos.
Gran parte del conjunto de conocimientos que constituye la ciencia da sido

lograda mediante la observacion.

Permiti6 obtener informacion sobre la realidad del objeto de estudio y la

competencia.

Entrevista. La entrevista es una conversacion que una persona mantiene
con otra y que esta basada en una serie de preguntas o afirmaciones que
plantea el entrevistador y sobre las que la persona entrevistada da su

respuesta o su opinion.
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En el presente trabajo se aplico la entrevista a la gerente propietaria de la

Ferreteria Quezada Hermanos Sra. llda mariana Carchi.

Encuesta. La encuesta es una técnica de investigacién que consiste en una
interrogacion verbal o escrita que se le realiza a las personas con el fin de
obtener determinada informacién necesaria para una investigacion, es
un estudio observacional en el cual el investigador busca recaudar datos de
informacion por medio de un cuestionario prediseifiado, y no modifica el
entorno ni controla el proceso que esta en observacion (como si lo hace en
un experimento). Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto
total de la poblacién estadistica en estudio, formada a menudo por personas,
empresas o0 entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinion,

caracteristicas o hechos especificos.

En la presente investigacion se utilizo el cuestionario, como elemento escrito
para recopilar datos de campo de los clientes internos (empleados) y

externos (clientes) de los productos ofertados por la ferreteria.


http://www.crecenegocios.com/tecnicas-de-investigacion-de-mercados
http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio_observacional
http://es.wikipedia.org/wiki/Experimento
http://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica
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POBLACION Y MUESTRA

Poblaciéon

La Ferreteria registra un total de 1500 clientes del afio 2012, cantidad que se

ha utilizado como referente para el calculo de la muestra.

Muestra

Para el presente proyecto se toma la férmula del muestreo proporcional
(cuando no se conoce la probabilidad de ocurrencia en poblaciones finitas);
asi:

. N
- 1+ Ne?
N = 1500
1+1500.0.0025
N = 1500
1+3.75
1500
n=
4.75
n= 316

El total de encuestas aplicadas a clientes es de 316, dirigidas a clientes de la
Ferreteria Quezada Hermanos, y que seran aplicadas durante un mes,

distribuidas proporcionalmente en cuatro semanas.

Aplicacion

Muestra = 316
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En resumen:
CUADRO N° 2
INSTRUMENTO CANTIDAD DIRIGIDO A:
Encuesta 316 Clientes externos
Entrevista 1 Gerente
Encuesta 6 Empleados y/o trabajadores
(Clientes Internos)

Elaboracion: El Autor
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f. RESULTADOS

HISTORIA DE LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

YANTZAZA. El canton Yantzaza, en la provincia de Zamora Chinchipe, se ha
convertido por varios afios en el eje primordial de la economia de esta

provincia amazoénica.

A grandes rasgos, podemos darnos cuenta que esto se debe a la produccion
de bienes y servicios. La historia del Valle de las Luciérnagas en el aspecto
comercial, es de singular importancia para sus habitantes. Un negocio
comercial en esta ciudad es la Ferreteria Quezada Hermanos creada por
iniciativa de su propietaria la Sra. llda Marina Carchi, el 02 de agosto de
1999, se dedica a la comercializacion y venta de articulos de ferreteria al por

mayor y menor.

Se encuentra ubicada en la provincia de Zamora Chinchipe en la zona sur de
la Region Amazonica Ecuatoriana, donde esta provincia limita al norte con
Morona Santiago, al sur y al este con Peru y al oeste con Loja y parte del
Azuay. La capital de la provincia es Zamora., cantén y parroquia Yantzaza,
en la calle Ivan Riofrio y Primero de Diciembre, junto a la Policia Nacional, la
misma es administrada como persona natural obligada a llevar contabilidad
con RUC N° 0102310901001, cuenta con infraestructura propia para el

desarrollo de sus actividades.
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La Ferreteria Quezada Hermanos inicio como un pequefio negocio familiar,
gue ha ido creciendo gracias al apoyo de su fiel clientela, constituyéndose en
una empresa generadora de empleo y desarrollo en el sector al cual

pertenece, actualmente trabajan 6 personas en la ferreteria.

Macro localizacion

La Ferreteria Quezada Se encuentra ubicada en Ecuador, suroriente de la
Amazonia ecuatoriana, provincia de Zamora Chinchipe quien limita con la
provincia de Morona Santiago al norte; con la provincia de Loja al oeste; y
con Peru al sur y este. Segun el ultimo ordenamiento territorial del Ecuador,
Zamora Chinchipe pertenece a la Region Sur, donde se encuentra el cantdn

Yantzaza.

GRAFICO N° 3

DEL CONDOR

Fuente: GAD municipal de Zamora
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Micro localizacion

La Ferreteria Quezada Hermanos se encuentra ubicada en la ciudad de

Yantzaza en Ivan Riofrio y Primero de Diciembre.

GRAFICO N° 4
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Fuente: GAD municipal de Zamora

ESTRUCTURA ACTUAL DE LA EMPRESA

GRAFICO N° 5
ORGANIGRAMA

GERENTE
SECRETARIO  [EhEaatat
CONTADOR

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor
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ANALISIS DEL NIVEL OPERATIVO

El Nivel Operativo agrupa las unidades administrativas que dentro de la
empresa hacen posible alcanzar los objetivos institucionales y
gubernamentales en pro del beneficio de la comunidad en general son
unidades "fines", fundamentales en la institucion). Es responsable directo
ante el Nivel Politico y Directivo de planificar, organizar, dirigir, coordinar y
controlar las actividades dirigidas al logro de los objetivos de la institucion

con productos de calidad y costos aceptables.

La Ferreteria Quezada Hermanos, luego de la platica que se tuvo con el
gerente y empleados, se constatd que no tienen una estructura
administrativa formal, su administracion basicamente esta organizada de la

siguiente manera:

Gerente, Secretario, Contador, 3 personas que se encargan de atender a

los clientes.

Su propietaria es quien ejerce la Gerencia, ademas es el responsable de la
gestion administrativa financiera del negocio y formula las estrategias mas
adecuadas para superar dificultades, solucionar conflictos y tomar

decisiones en aras del desarrollo organizacional.
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COMUNICACION INTERNA

La comunicacién entre el personal que forman parte de la Ferreteria
Quezada Hermanos, se la realiza con la finalidad de alcanzar el éxito de la

empresa. Sin comunicacion no es posible ir todos en una misma direccion.

La comunicacion interna es la que se dirige al equipo de trabajo. Es una
herramienta estratégica para transmitir los objetivos de la empresa, motivar a

la gente y lograr mayor identificacion.

La comunicacion interna entre la administracion y el personal se realiza de
manera directa a través de reuniones entre la administracion de la Ferreteria
y el personal, de esta manera se informa al personal los cambios
relacionados con la actividad de la empresa y las decisiones tomadas, los
planes y objetivos a lograr y la necesidad de la aplicacion de los recursos
humanos, materiales y econémicos necesarios para conseguir alcanzar los

objetivos establecidos.

La comunicacion interna es necesaria para que todo el personal de la
ferreteria, al nivel que sea necesario, conozca cuales son los planes, los

objetivos a alcanzar y su grado de participacion y esfuerzo en esa obra.

Si no existe comunicacién interna o ésta no es la adecuada, el personal no

sabra qué direccion tomar, la rumbo a seguir y que es con lo que debe
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aportar. Esta situacion, normalmente, inviabilizara los planes y oscurecera

los objetivos a alcanzar.

El gerente y empleados coinciden en su opinién en que la administracion
debe mantener canales abiertos de esa comunicacion para informar,
promover, estimular y dar a conocer toda clase de contenidos, relativos a
sus planes, objetivos y acciones a realizar a su personal. También, debe
utilizar los canales de comunicacion para conocer, informarse, pulsar las

opiniones y sugerencias de su personal.

TECNICAS DE INFORMACION

Los canales de comunicacion utilizados por la Ferreteria Quezada Hermanos

son:

e REUNIONES EN GRUPO

La reunién en grupo, bien sea sobre cualquier aspecto del trabajo en la
empresa, 0 especialmente para comunicar, decisiones u acciones a realizar,
se convierte en un foro abierto siempre a la informacion, al debate y a la

exposicion de las opiniones de los integrantes.

Segun el Gerente de la ferreteria, este tipo de comunicacion interna, ha

permitido que sea de forma planificada adecuadamente y reunir a varias
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personas a la vez, exponer claramente los mensajes, dar todas las
aclaraciones adecuadas de la informacidén que se transmite, adecua el nivel
de la informacion a los asistentes, graduar la informaciéon transmitida de
acuerdo con la asimilaciéon de los asistentes, formular preguntas, verificar la
buena comprension de las informaciones transmitidas, evaluar el nivel de
percepcién de la informacion transmitida, chequear el grado de aceptacion y
la reaccion de los asistentes, posibilitar modificaciones o ampliaciones de la
informacion transmitida a instancia de los asistentes, recibir, sobre la
marcha, comentarios, sugerencias y opiniones de los asistentes, motivar

colectivamente y potenciar el liderazgo de la direccion.

Las reuniones realizadas en la ferreteria manifiesta el gerente, requieren
siempre una preparacién previa, que permita a quienes la van a dirigir,

obtener la maxima eficacia de ellas.

e TALENTO HUMANO

La Ferreteria cuenta con seis personas que laboran en la empresa como son

Gerente, Secretario, Contador y tres personas encargadas de la atencion al

cliente.
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CAPACITACION DEL PERSONAL

La capacitacion es una herramienta fundamental para la ferreteria, ofrece la
posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a
su vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se
presentan tanto dentro como fuera de la organizacién. Proporciona a los
empleados la oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y
habilidades que aumentan sus competencias, para desempefarse con éxito
en su puesto. De esta manera, también resulta ser una importante

herramienta motivadora para el personal.

Son muchas las razones por las cuales una empresa debe capacitar a su
personal, una de las mas importantes es el contexto actual. Pues vivimos en
un contexto sumamente cambiante. Ante esta circunstancia, el
comportamiento se modifica y nos enfrenta constantemente a situaciones de
ajuste, adaptacion, transformacion y desarrollo y por eso debemos estar
siempre actualizados. Por lo tanto las empresas se ven obligadas a
encontrar e instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos
en este dinAmico entorno. Ninguna organizacion puede permanecer tal como
estq, ni tampoco su recurso mas preciado (su personal) debe quedar
rezagado y una de las formas mas eficientes para que esto no suceda es

capacitando permanentemente.
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En la Ferreteria Quezada Hermanos su gerente ha manifestado, que se
realizan capacitaciones al personal, tres veces al afio, especialmente en

atencion al cliente.

ASCENSOS DE PERSONAL

Un ascenso significa subir un peldafio en la estructura de la empresa. Los
ascensos del personal suele ser un incentivo basico para obtener un
desempeiio general superior, y los ascensos mas significativos de reconocer

un buen desempefio.

Lo que expresa el gerente y empleados es que la Ferreteria Quezada

Hermanos no tiene un plan de ascenso del personal.

MOTIVACION AL PERSONAL

Segun el gerente de la ferreteria esta motiva a sus empleados con
incentivos econdémicos, o bonos que son dados a los empleados al fin de

mes.

RECURSOS FINANCIEROS

Entre los recursos financieros de la empresa, que necesita para su creacion,

desarrollo y expansion, pueden diferenciarse los fondos o recursos propios,
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gue asumen el riesgo de la gestion empresarial, constituidos por aportes de
Su propietario, en dinero efectivo o bienes, y por las reservas; y los recursos
ajenos, provenientes de terceros, por ejemplo, de proveedores que otorgan
mercaderia a crédito y préstamos bancarios, por los cuales la empresa se
obliga a rembolsar el capital y pagar intereses, a corto, mediano o largo

plazo.

La Ferreteria Quezada Hermanos, posee recursos financieros propios para
financiar sus actividades, estos son suficientes para desarrollar a cabalidad

sus actividades.

MARKETING MIX (DESCRIPCION DE LA 4 Ps)

PRODUCTO

La ferreteria Quezada Hermanos, ofrece una gran variedad de productos de
ferreteria, para satisfacer las necesidades de sus clientes, tales como:

e Ceramicas Rialto

e Productos Sika

e Cemento Rocafuerte

e Cemento Guapan

e Empaste interior, profesional, exterior
e Griferia y llaves en general

e (Calefones y Duchas

e Sanitarios y Lavamanos

e Tinas, Cabinas, Hidros
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e Fibra,Policarbonato
e Placas y Accesorios
e Acrilicos y Difusores
e Productos Plastigama
e Productos rival

e Productos Fv

e Porcelanato

e Vinil

e Imperm. y Protectores
e Pinturas

e Material eléctrico

e Productos BP

e Herramientas

e Productos Bellota

e Productos Stanley

e Productos Yale

e Productos Viro

e Productos Viro

e Tuberia PVC

e Productos BOSCH
e Productos DeWALT
e Productos Osram

e Sanitarios

e Fregaderos

e Herramientas varias

PRECIO

El precio de los los productos que ofrece la Ferreteria Quezada Hermanos,
se forma en base al precio de costo mas un porcentaje de utilidad que va del

10% al 25% y mas el IVA, segln corresponda.
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Por ejemplo: Una Amoladora Bp su costo es de $45.00 mas el 25% de
utilidad $ 11.25, el precio de venta es de: $ 56.25, mas el IVA 12% $ 6.75
PVP = $ 63.00.

PLAZA

La comercializaciéon del producto se lo realiza de forma directa, en el
establecimiento de la Ferreteria Quezada Hermanos ya sea al por mayor o
menor, el local de la ferreteria se encuentra ubicado en la Provincia de
Zamora Chinchipe, Ciudad Yantzaza, en las calles Ivan Riofrio y Primero de

Diciembre.

PROMOCION

Actualmente no existe un medio de promocion, de los productos que oferta

la Ferreteria Quezada Hermanos.
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DIAGNOSTICO DE LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS CON

RESPECTO DEL SERVICIO A SUS CLIENTES

Encuesta dirigida a los clientes externos de la Ferreteria Quezada

Hermanos.

Pregunta N° 1.- ¢ Considera que la Ferreteria Quezada Hermanos es una

empresa seria?

CUADRO N° 3
SERIEDAD DE LA EMPRESA
OPCION | FRECUENCIA %
Si 316 100.00%
No 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 6

SERIEDAD DE LA EMPRESA

0,00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Se evidencia que, el 100% de los clientes consideran que la Ferreteria

Quezada Hermanos es una empresa seria, este es un punto a favor de la

empresa ya que el cliente ha visto en ella responsabilidad,

cumplimiento en sus actividades y con sus clientes.

sobre todo
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Pregunta N° 2.- ;Qué aspecto considera mas importante para realizar

sus compras en la ferreteria? (Marque una respuesta)

CUADRO N° 4
ASPECTOS PARA REALIZAR UNA COMPRA
OPCION FRECUENCIA %
Precios 92 29.11%
Productos de calidad 92 29.11%
Marca 0 0.00%
Ubicacion 10 3.16%
Servicio rapido 61 19.30%
Variedad de productos 61 19.30%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 7
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Se pudo constatar que el 29.11% de los encuestados, consideran los precios
y la calidad del producto como los aspectos mas importante para realizar sus
compras en una ferreteria, demostrando que los clientes siempre buscan
economia y calidad en sus compras, el 19.30% de los encuestados
consideran que un servicio rapido y la variedad de productos es lo que les

lleva a comprar en una ferreteria.
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Pregunta N° 3.- ;(Con qué frecuencia acude usted a una ferreteria?

(Marque una respuesta)

CUADRO N°5
FRECUENCIA
OPCION FRECUENCIA %

Todos los dias 21 6.65%
Una vez por semana 55 17.41%
Dos veces por semana 21 6.65%
Rara vez 219 69.30%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 8
FRECUENCIA
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Como se puede observar, un 6.65% acuden todos los dias, en tanto el
17.41% lo hace una vez por semana y un 6.65% dos veces por semana. La

mayoria lo hace rara vez (69.30%).
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Pregunta N° 4.- ;Se sentiria motivado a comprar en una Ferreteria con
mas frecuencia, si se implementan planes de descuentos,

promociones, rifas, sorteos, etc.?

CUADRO N° 6
MOTIVACION A COMPRAR

OPCION | FRECUENCIA %

Si 316 100.00%
No 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 9
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La motivacion a los clientes es un estado interno que impulsa a las personas
a identificar y comprar productos o servicios que satisfagan sus necesidades
0 deseos conscientes e inconscientes. La satisfaccion de dichas
necesidades puede motivarlos a repetir una compra o a buscar otros bienes
y servicios. Como se puede observar el 100% de los encuestados
manifestaron que si la ferreteria con mas frecuencia, si se implementara
planes de descuentos, promociones, rifas o sorteos ellos se motivan a

comprar con mayor frecuencia.
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Pregunta N° 5.- ¢ Esta usted conforme con los productos que ofrece la

Ferreteria Quezada Hermanos, encuentra todo lo que necesitas?

CUADRO N° 7
CONFORMIDAD CON LOS PRODUCTOS
OPCION | FRECUENCIA %
Si 316 100.00%
No 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 10
CONFORMIDAD CON LOS PRODUCTOS
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

De la pregunta anterior se determina que el 100% de los encuestados
encuentran conformidad con los productos que ofrece la Ferreteria, ya que
estos cubren con sus expectativas, permitiendo satisfacer sus

requerimientos y necesidades.
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Pregunta N° 6.- ¢/La Ferreteria Quezada Hermanos, cuenta con una

adecuada publicidad?

CUADRO N° 8
PUBLICIDAD ADECUADA
OPCION | FRECUENCIA %
Si 103 32.59%
No 213 67.41%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 11
PUBLICIDAD ADECUADA
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Referente a la opinion de los clientes, sobre si la ferreteria posee una
adecuada publicidad, el 67.41% de los encuestados expreso que no,
mientras que el 32.59% manifiesta que la empresa tienen una buena
publicidad, esto se debe a que en realidad la empresa no posee una

publicidad en medios de comunicacion.
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Pregunta N° 7.- ¢/Requiere usted que la Ferreteria Quezada Hermanos

cuente con el servicio de entrega a domicilio?

CUADRO N°9
REQUERIMIENTO DE ENTREGA A DOMICILIO

OPCION | FRECUENCIA %
Si 316 100.00%
No 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 12
REQUERIMIENTO DE ENTREGA A DOMICILIO
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La totalidad de los encuestados, manifiestan tener la necesidad de que la
ferreteria, realice la entrega de sus compras a domicilio, es indispensable
tener en cuenta este tipo de requerimiento de los clientes, donde se debe

considerar el tipo de compra y el volumen de la compra.
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Pregunta N° 8.- ¢;Le seria util contar con informacién acerca de la

Ferreteria Quezada Hermanos publicada en una pagina web?

CUADRO N° 10

PAGINA WEB
OPCION [FRECUENCIA| %
Si 316 100.00%
No 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 13
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Se determina que el 100% de los encuestados, creen que seria util contar

con informacion acerca de la Ferreteria Quezada Hermanos publicada en

una pagina web, lo que permitiria: que la empresa tenga una imagen de

calidad y constante progreso; puede ser determinante para sus clientes al

momento de decidir su compra; se tendria una vitrina en todo momento; se

constituye en es la tarjeta de presentacion de la ferreteria y el costo de

mantener un sitio web en internet es muy bajo comparado con otros medios

publicitarios.



Pregunta N° 9.- ; Qué le incomoda al momento de comprar en Ferreteria

Quezada Hermanos? (Marque una respuesta)

CUADRO N° 11
ASPECTOS PARA REALIZAR UNA COMPRA

OPCION FRECUENCIA %
Impaciencia del vendedor 41 12.97%
Demora en atencioén cliente 89 28.16%
Infraestructura 8 2.53%
Horarios de atencion 96 30.38%
Ubicacion del local 27 8.54%
Otro 55 17.41%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 14

ASPECTOS PARA RELIZAR UNA COMPRA
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Al preguntarle al cliente que le incomoda al momento de comprar en
Ferreteria Quezada Hermanos, el 30.38% manifestd que el Horario de
atencion, el 28.16% de los encuestados expreso que le incomoda cuando se
demoran en atenderlo, el 12.97% dice que les molesta la incapacidad del
vendedor, esta situacion debe ser revisada para erradicar aquellos

ambientes que causan incomodidad a los clientes.
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Pregunta N° 10.- ;,Conoce usted las lineas de productos que vende la

Ferreteria Quezada Hermanos?

CUADRO N° 12

OPCION | FRECUENCIA %
Si 202 63.92%
No 114 36.08%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 15
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Relativo a si el cliente conoce las lineas de productos que vende la
Ferreteria Quezada Hermanos, el 63.92% manifestd que si conoce la linea
de productos, mientras que el 36.08% expresa no conocer, es natural que

los clientes no conozcan todos los productos que vende una empresa.
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Pregunta N° 11.- ¢Qué tipo de productos adquiere en este

establecimiento? (Marque una respuesta)

CUADRO N° 13
PRODUCTOS QUE ADQUIERE EL CLIENTE

OPCION FRECUENCIA %
Materiales de construccién 152 48.10%
Materiales eléctricos 43 13.61%
Griferia 48 15.19%
Herramientas 30 9.49%
Pinturas 39 12.34%
Otro 4 1.27%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 16
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La mayor parte de clientes que representan un 48.10% adquieren en la
ferreteria materiales para la construccion, el 15.19% adquiere griferia, el
13.61% adquiere materiales eléctricos, el 12.34% de los clientes adquieren
pinturas, el 9.49% compran herramientas, demostrando que los productos

gue los clientes demandan son los materiales para la construccion.
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Pregunta N° 12.- ¢(Qué le atrae de estos productos? (Marque una

respuesta)
pUADRO N° 14
ATRACCION DE LOS PRODUCTOS
OPCION FRECUENCIA %
Marca 12 3.80%
Calidad 152 48.10%
Precio 117 37.03%
Innovacion 35 11.08%
Otros 0 0.00%
Total: 316 100.00%
Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracion: El Autor
GRAFICO N° 17
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Las respuestas anteriores demuestran, que lo que mas le atrae al cliente de

un producto es la calidad y el precio, por lo general los clientes buscan

siempre la economia y la calidad en sus adquisiciones.
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Pregunta N° 13.- ;Qué tipo de informacion le gustaria obtener sobre los

productos? (Marque una respuesta)

CUADRO N° 15
INFORMACION A OBTENER

OPCION FRECUENCIA %
Garantia 225 71.20%
Asistencia Técnica 91 28.80%
Otro 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 18
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Con relacion a qué tipo de informacion le gustaria obtener sobre los
productos, el 71.20% de los encuestados necesita saber sobre la garantia
del producto y el 28.80% requiere informacién sobre la asistencia técnica

gue se le puede brindar al adquirir cierto producto.
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Pregunta N° 14.- ¢(Recomendaria comprar en Ferreteria Quezada

Hermanos?

CUADRO N° 16
RECOMENDACION

OPCION | FRECUENCIA %
Si 316 100.00%
No 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 19
RECOMENDACION
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La totalidad de los encuestados, expreso que recomendaria a otras
personas, comprar en la Ferreteria Quezada Hermanos, esto demuestra que
el brindar una atencion de calidad, y cumplir con las expectativas de
nuestros consumidores, es la herramienta mas sencilla y util que tiene una
empres para publicitar el negocio sin costo alguno ya que un cliente

satisfecho, trae consigo mas clientes.
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Pregunta N° 15.- Utilizando una escalade 1 a5, donde 1 es malo y 5 es

excelente, califigue a Ferreteria Quezada Hermanos en los siguientes

aspectos:

CUADRO N° 17

f

f

f

3 % 4 % > % TOTAL
Muy Excelente
Bueno Bueno
Atencion al Cliente 189 [59.81% 0.00% 127 40.19% 316
Ubicacioén 105 [33.23% | 199 62.97% 12 3.80% 316
Variedad de Productos 0.00% 191 60.44% 125 39.56% 316
Calidad de Productos 75 23.73% 65 20.57% 176 55.70% 316
Horario de atencion 95 30.06% | 101 31.96% 120 37.97% 316
Precios 0.00% 145 45.89% 171 54.11% 316
Amabilidad y atencién telefénica del
personal 0.00% 136 43.04% 180 56.96% 316
Asesoria y orientacién técnica y/o
comercial 88 27.85% | 158 50.00% 70 22.15% 316
Tiempo de respuestas a sus
requerimientos 236 74.68% 80 25.32% 316
Entrega de mercancia en el tiempo
convenido 237 75.00% 79 25.00% 316
Atencion a quejas, reclamos y/o
devoluciones 79 25.00% 237 75.00% 316
Disponibilidad de los productos ofrecidos 216 68.35% 100 31.65% 316
Calidad de los productos ofrecidos 198 118 37.34% 316
Cumplimiento de las cantidades del
pedido 316 100.00% | 316
Presentacion y Empaque del Producto 316 100.00% | 316
Precios ofrecidos 316 100.00% | 316

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor
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GRAFICO N° 20
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La pregunta anterior permite obtener, una calificacion, que nuestros
consumidores le dan a las diferentes actividades de la ferreteria, de lo cual el
58.81% manifestd que la atencién del cliente es bueno, referente a la
ubicacion de la ferreteria el 62.97% expreso que es muy buena, el 60.44%
califica de muy buena la variedad de productos, el 55.70% califica de
excelente la calidad de los productos, la mayoria manifiesta o califica que el
horario de atencién es excelente, relacionado con los precios el 54.11% dice
que son excelentes, de todo lo consultado los clientes han calificado en un
rango de bueno a excelente, demostrando que se estd haciendo bien las

cosas a su vez puede mejorar.
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Pregunta N° 16.- ¢ Qué forma de pago prefiere utilizar en sus compras

en Ferreteria Quezada Hermanos?

CUADRO N° 18
FORMA DE PAGO

OPCION FRECUENCIA %
Efectivo 316 100.00%
Tarjeta de Crédito 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 21
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 100% de los encuestados expresan la forma de pago que prefieren utilizar

en sus compras en Ferreteria Quezada Hermanos es los pagos en efectivo.
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Pregunta N° 17.- ¢ A través de qué medios conocid la existencia de la

Ferreteria Quezada Hermanos?

CUADRO N° 19

OPCION FRECUENCIA %
Familiares o amigos 289 91.46%
Casualidad 27 8.54%
Prensa Escrita 0 0.00%
Internet 0 0.00%
Otros 0 0.00%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 22
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La pregunta anterior nos demuestra, que el 91.46% de los clientes

conocieron la ferreteria, por medio de sus familiares o amigos.
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Pregunta N° 18.- En qué otra ferreteria suele usted realizar sus

compras. ¢Por qué?

CUADRO N° 20
OTRAS FERRETERIAS

OPCION FRECUENCIA %
Comercial Rogel 48 15.19%
Ferreteria Vera 89 28.16%
La Casa del Constructor 14 4.43%
Comercial Simancas 21 6.65%
Ferreteria Fernandez 7 2.22%
Ninguna otra 137 43.35%
Total: 316 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 23
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Fuente: Encuesta a clientes Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Segun la pregunta anterior, el 28.16% de los clientes han realizado compras
en la Ferreteria Vera, el 15.19% a realizado sus compras en el Comercial
Rogel, siendo estas dos empresas la principales competidoras para la

ferreteria.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES INTERNOS

Pregunta N° 1.- ¢ Qué cargo desempefia? Marque con una X una de las

opciones anotadas.
CUADRO N° 21

CARGO
OPCION FRECUENCIA %
Directivo 0.00%
Administrativo 1 14.29%
Servicios Generales 1 14.29%
Vendedor 3 42.86%
Despachador 2 28.57%
Otros 0.00%
Total: 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes Internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 24
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Fuente: Encuesta a clientes Internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Segun la respuesta anterior el 42.86% de los colaboradores de la empresa
son vendedores, el 28.57%, son los despachadores encargados de entregar
el producto al cliente, el 14.29% constituye un administrativo y de igual forma

el personal de servicios generales.
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Pregunta N° 2.- ¢ Cuanto tiempo esté trabajando en esta Ferreteria?

CUADRO N° 22

OPCION FRECUENCIA %
0 a 6 meses 1 14.29%
1 a 2 afos 2 28.57%
2 a 3 afos 3 42.86%
Mas de 3 afos 1 14.29%
Total: 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes Internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 25
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Segun la respuesta anterior el 42.86% de los colaboradores de la empresa
permanecen de 2 a 3 afios laborando en la empresa, el 28.57%,
permanecen de a 2 afios, el 14.29% a trabaja en la empresa cerca de 6
meses, asi mismo existe personal que representa el 14.29% que labora mas

de tres aros.
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Pregunta N° 3.- Para iniciar su labor, ¢Ferreteria Quezada Hermanos
cumplié con procesos de induccion? Registre una x su respuesta en

una de las opciones.

CUADRO N° 23
INDUCCION DEL PERSONAL

OPCION FRECUENCIA %
S 1 14.29%
No 6 85.71%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 26
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

En esta pregunta, nos podemos dar cuenta que, el 85.71% del personal no
se le ha realizado el proceso de induccién al inicio de sus actividades,
demostrando que, no se ha brindado al empleado informacion general,
amplia y suficiente que permita la ubicacion del mismo y de su rol dentro de
la empresa para fortalecer su sentido de pertenencia y la seguridad para

realizar su trabajo de manera autbnoma.
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Pregunta N° 4.- ;Conoce cudl es la misién - vision de la Ferreteria

Quezada Hermanos?

CUADRO N° 24
CONOCIMIENTO DE LA MISION - VISION

OPCION FRECUENCIA %
S 2 28.57%
No 5 71.43%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 27
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

De la pregunta anterior el 71.43% del personal no conoce la mision y vision
de la ferreteria, mientras que el 28.57% del personal expresa si conocer, se
evidencia que la administraciéon no ha efectuado lo necesario para difundir a
sus colaboradores el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia de

una empresa y el el camino al cual se dirige a largo plazo.
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Pregunta N° 5.- ¢Ha recibido capacitacién para el desenvolvimiento de

su trabajo en la Ferreteria Quezada Hermanos?

CUADRO N° 25
CAPACITACION DEL PERSONAL

OPCION FRECUENCIA %
S 3 42.86%
No 4 57.14%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO Ne° 28
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Referente a la capacitacion del personal el 57.14% afirma no haber recibido
capacitacion alguna, que le permita mejorar su desenvolvimiento en la
empresa, el 42.86% expresa haber sido capacitado, negandoles la
posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a
su vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se

presentan tanto dentro como fuera de la organizacion.
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Pregunta N° 6.- ¢Le entrevistaron antes de ser contratado y al momento
de su contratacion le fueron detalladas las condiciones de su contrato

y le dieron a conocer sus funciones?

CUADRO N° 26
ENTREVISTA AL PERSONAL Y MANUAL DE FUNCIONES

OPCION FRECUENCIA %
Sl 2 28.57%
No ) 71.43%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 29
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 100% del personal expres6 haber sido entrevistado antes de ser

contratado y al momento de su contratacion le fueron detalladas las

condiciones de su contrato, y las actividades a desarrollar.
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Pregunta N° 7.- ¢Conoce el POA de la Ferreteria y la estructura

administrativa de la Ferreteria?

CUADRO N° 27
POA Y ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

OPCION FRECUENCIA %
Sl 0 0.00%
No 7 100.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 30
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La pregunta anterior nos demuestra que 100.00% de los empleados no
conocen el POA de la ferreteria.
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Pregunta N° 8.- ¢ Conoce si en la ferreteria existe un plan de asensos?

CUADRO N° 28
PLAN DE ASENSOS

OPCION FRECUENCIA %
Sl 0 0.00%
No 7 100.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 31
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Lo anterior nos demuestra que la empresa no cuenta con un plan de

asensos.



Pregunta N° 9.- ¢Considera que la empresa cuenta con los recursos

suficientes para financiar sus actividades?

RECURSOS FINANCIEROS

CUADRO N° 29

OPCION FRECUENCIA %
Sl 3 42.86%
No 4 57.14%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 32
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

De la pregunta anterior se puede demostrar, que el 100% de los empleados

consideran que la empresa cuenta con recursos suficientes para financiar

sus actividades.
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Pregunta N° 10.- ¢ Tienen definidas las responsabilidades en su cargo?

CUADRO N° 30
RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS

OPCION FRECUENCIA %
Sl 7 100.00%
No 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 33
RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 100% de los empleados manifiestan que conocen y tienen definidas las
responsabilidades y actividades a desarrollar de su cargo, lo que demuestra
gue cada empleado sabe lo que tiene que hacer para el buen desarrollo de

las actividades de la empresa.
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Pregunta N° 11.- ;Considera que los ascensos, la estabilidad laboral y

la capacitaciéon contribuyen al desarrollo profesional?

CUADRO N° 31

OPCION FRECUENCIA %
Sl 7 100.00%
No 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 34
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 100% de los encuestados expresan que los ascensos, la estabilidad
laboral y la capacitacién contribuyen al desarrollo profesional, ya que son
formas de incentivar a los empleados, a dar todo de si para alcanzar los

objetivos propuestos, y brindar una excelente atencién al cliente.
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Pregunta N° 12.- Durante su tiempo de trabajo, ¢Ha tenido dificultades

para cumplir a cabalidad con sus funciones y responsabilidades?

CUADRO N° 32
DIFICULTADES PARA CUMPLIR CON SUS FUNCIONES Y

RESPONSABILIDADES

OPCION FRECUENCIA %
S 0 100.00%
No 7 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 35
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 100% de los encuestados dicen que durante el tiempo de trabajo, no han
tenido dificultades para cumplir a cabalidad con las actividades vy

responsabilidades asignadas.
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Pregunta N° 13.- ;Conoce si la ferreteria realiza algun tipo de

publicidad y en qué medios lo hace?

CUADRO N° 33

PUBLICIDAD

OPCION FRECUENCIA %
S 1 14.27%
No 6 85.73%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 36
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 85.73% de los encuestados manifiestan que la ferreteria no posee ningan
tipo de publicidad, en realidad no posee publicidad en ningin medio de
comunicacion el personal que manifiesta que la ferreteria posee publicidad lo

empresa asi por los letreros que la ferreteria tiene en el local.



Pregunta N° 14.- ¢Estaria dispuesto a participar activamente en

estrategias para mejorar la gestion de la empresa?

CUADRO N° 34
PARTICIPAR EN ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA GESTION

OPCION FRECUENCIA %
S 7 100.00%
No 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 37
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos

Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La pregunta anterior nos demuestra que el 100% de los empleados, poseen

la predisposicion de participar activamente en estrategias para mejorar la

gestion empresarial de la Ferreteria Quezada Hermanos.
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Pregunta N° 15.- ¢Como calificaria el ambiente de trabajo? Registre

unax en laopcién que contenga su criterio.

CUADRO N° 35
AMBIENTE DE TRABAJO

OPCION FRECUENCIA %
Muy buena 5 71.43%
Buena 2 28.57%
Malo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 38
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Lo anterior nos demuestra que el 71.43% de los encuestados califican de
muy bueno el ambiente de trabajo en la empresa, mientras que el 28.57% de
los encuestados expresan que el ambiente de trabajo es buena, se evidencia

un buen ambiente laboral.
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Pregunta N° 16.- ¢La empresa, promueve procesos de capacitacion

continua?

CUADRO N° 36
PROCESO DE CAPACITACION

OPCION FRECUENCIA %
S 2 28.57%
No 5 71.43%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 39
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Referente a si la empresa promueve procesos de capacitacion continua, el
71.43% de los encuestados dice que la ferreteria no promueve procesos de
capacitacion continua, mientras que el 28.57% manifiesta que la empresa si
promueve la capacitacion, esta situacion evidencia que no todos los

encuestados reciben capacitacion.
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Pregunta N° 17.- ¢Cual es su opinién respecto de las relaciones
interpersonales de los integrantes de la ferreteria? Marque una (X) en la
alternativa de respuesta que mas se ajuste a su criterio personal.

Recuerde marcar una sola respuesta en cada opcion.

CUADRO N° 37

. Muy
ASPECTO QUE SE EVALUA bueno % Bueno % Regular | Malo | Total | Total %
Directivos-Personal administrativo 3 42.86% 4 57.14% 7 100%
Directivos-Personal de servicios 3 42.86% 4 57.14% 7 100%
Personal administrativo-Personal de servicios 2 28.57% 5 71.43% 7 100%
Personal de servicios - Personal de servicios 3 42.86% 4 57.14% 7 100%
Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La opinion respecto de las relaciones interpersonales de los integrantes de la
ferreteria entre Directivos-Personal administrativo, el 57.14% expresa que
tienen una relacion muy buena, el 42.86% una relacibn buena, entre
Directivos-Personal de servicios la calificacion es similar al anterior, Personal
administrativo - Personal de servicios el 71.43% de los encuestas manifiesta
gue tiene una relacion muy buena, entre el Personal de servicios - Personal
de servicios manifiestan que la relacion entre este nivel de la organizacién

esta entre buena y muy buena.
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Pregunta N° 18.- ;,Como le incentiva la Ferreteria Quezada Hermanos

en su trabajo?

CUADRO N° 38
INCENTIVO AL PERSONAL

OPCION FRECUENCIA %
Reconocimiento 0 0.00%
Presea 0 0.00%
Incentivo Econémico 7 100.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 41

INCENTIVO AL PERSONAL
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La pregunta anterior demuestra, que la principal forma que utiliza la
Ferreteria Quezada Hermanos para incentivar a sus empleados es a través
de incentivos econdmicos, como reconocimiento a su labro y trabajo

realizado.
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Pregunta N° 19.- ¢Aplica las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion (TIC) en su trabajo? Seleccione con una x una de las
opciones.

CUADRO N° 39
UTILIZACION DE LAS TIC'S

OPCION FRECUENCIA %
Siempre 3 42.86%
Muchas veces 2 28.57%
Pocas veces 2 28.57%
Nunca 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 42
UTILIZACIONDELASTIC'S
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Referente a la aplicacién de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
en el trabajo, el 42.86% de los encuestados manifiestan utilizar las
Tecnologias de Informacion y Comunicacién en el trabajo siempre, el
27.87% expresa utiliza estas tecnologias pocas veces, y el otro 27.87% de

los encuestados utilizan muchas veces.
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Pregunta N° 20.- ¢, Qué opinidon le merecen los precios de los productos

gue ofrece la Ferreteria Quezada Hermanos?

CUADRO N° 40

PRECIOS
OPCION FRECUENCIA %
Adecuados 5 71.43%
Baratos 2 28.57%
Caros 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 43
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

La opinibn que los clientes internos tienen, sobre los precios de los
productos que ofrece la Ferreteria Quezada Hermanos es el siguiente: el
71.43% por ciento expresa que los precios son adecuados, mientras que el

28.57% manifiesta que sus precios son baratos.



98

Pregunta N° 21.- Segun su criterio, ¢Cual es la opinion que tienen los
clientes respecto de los productos que ofrece la Ferreteria Quezada
Hermanos?

CUADRO N° 41
OPINION DE LOS CLIENTES SOBE LOS PRODUCTOS

OPCION FRECUENCIA %
Muy bueno 5 71.43%
Bueno 2 28.57%
Regular 0 0.00%
Malo 0
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 44
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

Segun el criterio de los empleados, la opinion que tienen los clientes
respecto de los productos que ofrece la Ferreteria Quezada Hermanos es: el
71.43% por ciento expresa que los productos son muy buenos, mientras que
el 28.57% manifiesta que sus productos son buenos, demostrando que

existe una buena aceptacion de los productos por los clientes externos.
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Pregunta N° 22.- ;Considera que se deben mejorar los procedimientos

relacionados con la atencién al cliente?

CUADRO N° 42
MEJORAR PROCEDIMIENTOS

OPCION FRECUENCIA %
Si 7 100.00%
No 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 45
MEJORAR PROCEDIMEINTOS
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 100% de los encuestados manifiestan que se deben mejorar los

procedimientos relacionados con la atencion al cliente.
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Pregunta N° 23.- ;COmo califica las acciones de promocién de la

Ferreteria Quezada Hermanos que efectuan los propietarios?

CUADRO N° 43

PROMOCION
OPCION FRECUENCIA %
Nula 7 100.00%
Mal enfocada 0 0.00%
Acertada 0 0.00%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 46

PROMOCION
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 100% de los encuestados manifiestan que la Ferreteria Quezada
Hermanos, posee una promocion nula, debido a que la misma no da

promociones ni incentivos a sus clientes.



101

Pregunta N° 24.- ;Qué aspectos cree usted que deberian mejorar en la
Ferreteria Quezada Hermanos?

CUADRO N° 44
ASPECTOS QUE DEBE MEJORAR

OPCION FRECUENCIA %
Infraestructura 2 28.57%
Entrega a domicilio 3 42.86%
Ampliar el horario de atencion 2 28.57%
Total: 7 100.00%

Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 47
ASPECTOS QUE DEBE MEJORAR
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Fuente: Encuesta a clientes internos Ferreteria Quezada Hermanos
Elaboracién: El Autor

INTERPRETACION

El 42.86% de los encuestados manifiestan que se debe mejorar o
incrementar en la ferreteria, la entrega a domicilio, ademas de la

infraestructura adecuada y ampliar el horario de atencidn al cliente.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE DE LA
FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

1. ¢Laempresa cuenta con un plan estratégico de marketing?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos manifestd que cuenta con un
plan estratégico de marketing, pero hace referencia que lo posee por la
publicidad que mantiene en emisoras radiales locales, cabe recalcar que un
plan de marketing es, un documento previo a una inversion, lanzamiento de
un producto o comienzo de un negocio donde, entre otras cosas, se detalla
lo que se espera conseguir con ese proyecto, lo que costara, el tiempo y los
recursos a utilizar para su consecucion, y un analisis detallado de todos los
pasos que han de darse para alcanzar los fines propuestos. También puede
abordar, aparte de los aspectos meramente economicos, los aspectos
técnicos, legales y sociales del proyecto. Sin embargo se podria decir que la

propaganda radial por si sola no constituye un plan de marketing.

2. ¢Laempresa cuenta con pagina web?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos expreso que la ferreteria no
posee una pagina web, antes de proseguir es indispensable definir lo que
significa una Pagina Web la cual es un documento o informacién electrénica
capaz de contener texto, sonido, video, programas, enlaces, imagenes, y
muchas otras cosas, esta demostrado que la intensidad en la aplicacién de
nuevas tecnologias y la incorporacion de un Sitio Web, esta correlacionado
de manera positiva con el incremento de las ventas, la productividad y el
valor de mercado de las empresas, poseer un sitio pagina web cual seria
una herramienta de gran utilidad para la Ferreteria Quezada Hermanos, las
ventajas que esta representa son: 1. Alcance mundial de sus productos y

servicios; 2. Competir al lado de los mas grandes; 3. Disponible las 24 horas,
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todos los dias afio; 4. Menos Costos Operativos; 5. Imagen Profesional de la

empresa.

3. ¢La empresa cuenta con misién y vision?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos dice que la empresa posee
mision y vision que definen la base de la ferreteria, representan el porqué y
para qué existe la empresa y todas las lineas laborales se trazan en relacion
a estas definiciones. En ambos conceptos estan las ideologias mas
arraigadas, los valores y propositos con los que se articula todo el desarrollo

de la organizacion.

4, ¢, Cuales de los siguientes aspectos, es para usted importante en
la satisfaccion del cliente?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos considera que el aspecto
mas importante en la satisfaccion del cliente es la calidad del servicio, Cabe
recalcar que la satisfaccion del cliente es el componente esencial para
incrementar la competitividad de las empresas. La identificacion de las
necesidades y expectativas de los distintos segmentos de clientes es
fundamental para alcanzar su satisfaccion. Los “CLIENTES” son la base de
la empresa, ya que son quienes demandan los productos y servicios
ofrecidos, por medio de ellos las organizaciones logran consolidarse en el
mercado obteniendo ingresos y rendimientos para posicionarse ante los

competidores.

5. ¢,Cuando efectla la venta del producto, usted entrega?:

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos indica que al momento de
efectuar la venta de los productos el gerente de la ferreteria expresa que se

entrega al cliente precios razonables ya que se otorga descuentos
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adicionales en base a la cantidad de la compra, ademas se realiza lo
necesario con actitud positiva y espiritu de servicio, entregando al cliente
una gran variedad de productos y comodidad en sus compras para satisfacer
sus necesidades.

6. ¢,Qué medios de comunicacién utiliza para ofrecer sus
productos?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos expresa que la publicidad es
importante hoy en dia en nuestras sociedad si tenemos en cuenta que tanto
grandes empresas como particulares publicitan sus productos o servicios a
diversos niveles de masividad social, la publicidad en los medios de
comunicacion, garantiza al empresario el conocimiento masivo de los
productos y servicios que oferta, a la vez que brinda al usuario o cliente
potencial, la tranquilidad sobre el origen y la confiabilidad del producto, bien
0 servicio; revistiéndolo de importancia por la calidad del medio que lo
publicita. Sin embargo la Ferreteria Quezada Hermanos no utiliza ningun

medio de Comunicacién para ofrecer sus productos.

7. ¢,De donde provienen principalmente sus clientes?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos enuncia que los principales
clientes de la Ferreteria Quezada Hermanos son locales, domiciliados en la
misma ciudad de Yantzaza y sus alrededores y otros provienen de la

Provincia.

8. ¢,Ofrece promociones a sus clientes? ¢Qué tipo de
promociones?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos expone que la promocion de
ventas es una herramienta que se usa en conjunto con otras herramientas

de la mercadotecnia para poder dar a conocer los productos y/o servicios de
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una empresa, esta consiste en dar incentivos a los consumidores, a los
miembros de los canales de distribucion ya la fuerza de ventas para tener un
mayor alcance, pero la ferreteria no ofrece promociones a sus clientes, la
promocion de ventas es de suma importancia en ciertas circunstancias como
puede ser al querer crear una imagen ya sea del producto en si o de la
empresa puesto que se crea una identidad con el publico objetivo al
acercarles y darles la informacion necesaria de nuestros servicios y/o
productos, otro caso puede ser al momento de quererse diferenciar de su
competencia resaltando los beneficios que se tienen como puede ser
calidad, precio, tamafio, etc., contra la competencia y esto se puede lograr
mediante demostraciones, exhibiciones, ferias, etc., por ultimo se puede
mencionar el caso de reposicionamiento de un producto lo cual sucede a
menudo con los productos que estan en su etapa de declive 0 que estan
guedando obsoletos y simplemente no se estan vendiendo. La publicidad es
un apoyo para que el publico objetivo conozca nuestros servicios y

productos.

9. ¢, Qué dias ofrece atencion?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos explica que presta atencion
al publico de lunes a sabado, para el cliente es importante contar con un
lugar, en donde en cualquier dia del afio pueda adquirir los productos

necesitados.

10. ¢, Cual es su horario de atencion?:

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos declara que se cuenta con
un horario de atencion al cliente de diez horas, ya que asi se puede brindar

una atencioén de calidad y cuando el cliente lo requiera.
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11. ¢ Cuenta con recursos financieros para contratar personal?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos dice que cuenta con los
recursos financieros necesarios para contratar al personal que colabora en

las actividades diarias de la empresa.

12. ¢Atiende oportunamente las necesidades de infraestructura?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos sefiala que atiende
oportunamente sus necesidades de infraestructura, el contar con
instalaciones adecuadas, funcionales y estratégicas, es de vital importancia

para facilitar el desarrollo de la empresa y negocio.

13. ¢ Qué opinion cree usted que tienen los clientes respecto de la
calidad de productos?

Para el gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos, la opinién que tienen
los clientes respecto a la calidad de productos es buena, la calidad de un
producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo,
demostrando que el consumidor asume conformidad con dicho producto o

servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

14. ¢,Cual ha sido el crecimiento en numero de clientes en los tres
altimos afios?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos supo indicar que el
Incremento de los clientes en los tres ultimos afios ha sido considerable, es
recomendable aplicar varias estrategias que ayudaran a atraer a mas

clientes y aumentar las ventas.
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15. ¢Ha efectuado procesos de capacitacion a sus colaboradores?

El gerente de Ila Ferreteria Quezada Hermanos expone que
la capacitacion del personal se relaciona con la mejora continua de la
gestion de una empresa, porque cada miembro forma parte de su
funcionamiento, beneficiAndose asi, con un personal mas preparado

y adaptado a su cargo y a su entorno organizacional.

El gerente de la ferreteria manifiesta que si a efectuado procesos de
capacitacion del personal, la cual consiste en la informacién necesaria que
da la empresa a su personal, para que complemente sus conocimientos e
incremente de esta manera, su formacion y desempefio dentro de la misma.
Asimismo, permite cambiar las actitudes en el ambito laboral, y mejorar el

desarrollo profesional como también personal, del equipo de trabajo.

16. ¢, Con qué frecuencia ha efectuado la capacitacion?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos supo indicar que
La capacitacion del personal se la ha realizado en tres ocasiones en el afio,
haciendo que su personal este preparado y pueda adaptarse rapidamente a
los cambios y avances en la sociedad, como es la implementacion de
nuevas tecnologias y, a competencias que se manifiestan correspondiendo
al crecimiento de nuevas organizaciones destinadas o no, al mismo mercado

laboral.

17. ¢En qué temas se ha efectuado la capacitacion?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos dice que se recomienda la

capacitacion del personal teniendo en cuenta su potencial para luego
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analizar el adiestramiento correspondiente a cada grupo de trabajo o

empleado individual y no solo capacitar en un solo tema.

18. ¢,Como es la relacién interpersonal entre los colaboradores de
la ferreteria?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos explicé que las relaciones
interpersonales en el trabajo constituyen un papel critico en una empresa.
Aunque la calidad de las relaciones interpersonales en si no basta para
incrementar la productividad, si pueden contribuir significativamente a ella,
para bien o para mal. En el caso de la ferreteria segun la respuesta del

gerente se mantiene una buena relacion entre el personal.

19.¢,Como califica usted la comunicacién de sus colaboradores
con los clientes?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos revel6 que la comunicacion
en el trabajo es la columna vertebral de la empresa. La comunicacion es el
proceso que esta ligado a la organizacion, sin este no es posible la
cooperacion, coordinacién e integracion del trabajo. En la ferreteria la
comunicacion de sus colaboradores es buena, esto facilita los procesos de
trabajo y puede realizarse a través de diferentes medios como entrevistas,

despachos, reuniones, discursos, conversaciones o charlas informales.

20. ¢,Cémo lleva el proceso de admision de personal? ¢Cumple con
el proceso de induccién? ¢Como lo hace?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos supo manifestar que la
admision del personal es un proceso por medio del cual la empresa se

encarga de buscar perfiles de personas gque encajen con las caracteristicas
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predominantes de la organizacién. La admision de personal comienza con el
reclutamiento que es el proceso o conjunto de actividades encaminadas a
ponerse en contacto con una determinada institucion que oferta bolsa de
trabajo, o simplemente es la busqueda de candidatos, que puedan reunir las
condiciones 0 requisitos, para ser contratados por la empresa en sus
necesidades constantes de suplencia, renuncias, despidos o
jubilaciones. La Ferreteria Quezada Hermanos no realiza el proceso de
admision de personal y por ende no cumple con el proceso de induccion del

mismo.

21. ¢La Ferreteria Quezada Hermanos tiene un plan de incentivos
para el personal? ¢Qué aspectos considera este plan?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos dmite que no tiene un plan
de incentivos para el personal, se debe estimular conductas que lleven al
logro de metas individuales u organizacionales que estén significativamente

por encima y mas alla de las responsabilidades laborales normales.

22. ¢, Como esta estructurada La Ferreteria Quezada Hermanos?

El gerente Ferreteria Quezada Hermanos indicé que la empresa esta
conformada por el Gerente, el secretario y el Contador, es administrada bajo
la figura de persona natural obligada a llevar contabilidad, su estructura es
jerarquica, donde el jefe tiene autoridad sobre los subordinados. Esto
garantiza la eficacia de la gestion por que asegura la autoridad de mando y
evita la confusion de responsabilidades. Es el principio de la unidad de

direccion.
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23. ¢ Tienen Manual de Funciones y Codigo de Convivencia?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos expresa que la empresa no
cuenta con un manual de funciones ni codigo de convivencia, es
indispensable contar con un documento formal que la empresa elabora para
plasmar parte de la forma de la organizacion que han adoptado, y que sirve
como guia para todo el personal. Este debe contener esencialmente la
estructura organizacional, comunmente llamada Organigrama, y la
descripcion de las funciones de todos los puestos en la empresa. También
se suele incluir en la descripcidén de cada puesto el perfil y los indicadores de

evaluacion.

24. ¢,Como han sido elaborados estos documentos?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos expresa que cuando se
decida elaborar este tipo de documentos debe contener, en forma ordenada
y sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas,
funciones, sistemas y reglamentos de las distintas operaciones o actividades
gue se deben realizar individuales y colectivamente en una empresa, en

todas sus areas, secciones, departamentos y servicios.

Requiere identificar y sefialar quién?, cuando?, como?, donde?, para qué?,
por qué? de cada uno de los pasos que integra cada uno de los

procedimientos.
25. ¢ Tienen Plan Operativo anual? ¢Cémo lo elaboran?
El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos habla que la ferreteria no

tiene un Plan Operativo Anual donde se enumeren los objetivos y las

directrices que se deben cumplir en el corto plazo.
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26. ¢,Como lleva a cabo el proceso de control de las actividades
empresariales en el &mbito administrativo, financiero y de
marketing?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos conversa que el control de las
actividades se debe efectuarse en todos los niveles de la organizacion y en
cada una de las etapas de la gestion de manera periddica.

27. ¢, Cuenta con planes publicitarios?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos dice que la empresa no cuenta
con un plan publicitario que permita dar respuesta a la necesidad de llegar al
publico objetivo y lograr que éste reciba el mensaje del anunciante. Se debe
llevar a cabo mediante la planificacion de medios, procedimiento que aplica
diferentes técnicas para solventar como difundir masivamente un mensaje

de la manera mas rentable y eficaz.

28. ¢,Cuanto gasta mensualmente en publicidad?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos dice que la empresa al no
poseer planes publicitarios no incurre en valores por concepto del mismo, no
se debe tomar a la publicidad como un gasto sino mas bien como una
inversion con la que se intenta incrementar el consumo de un producto o
servicio a través de los medios de comunicacion y de técnicas de

propaganda.

29. ¢, Oferta promociones a sus clientes? En que fechas? Cuéales?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos sefalé que la empresa no
realiza ningun tipo de promocion a sus clientes, esta se debe considerar en

lo posterior ya que resulta esencial hacer algun tipo de promocion, con el fin
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de crear conciencia en el consumidor sobre su producto y las caracteristicas
del mismo.
30. ¢, COmo considera sus precios respecto de la competencia?

El gerente de la Ferreteria Quezada Hermanos, considera que los precios de
sus productos son buenos, con relacion a los de la competencia, esto se ve

como una ventaja ya que los consumidores buscan calidad y economia.

31. ¢, Coémo considera sus productos respecto de la competencia?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos piensa que su empresa

mantiene productos buenos con relacion a la competencia.

32. ¢ Posee variedad de productos?
El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos asegura que la empresa posee

una gran variedad de marcas y segun las necesidades de sus clientes.

33. ¢,Coémo proporciona la empresa un acceso apropiado a la
informaciodn relevante para usuarios internos y externos?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos asegura que la Ferreteria
proporciona un acceso apropiado a la informacion a través del dialogo

directo con sus clientes.

34. ¢Dentro de la empresa cual es el canal de comunicacion que
mas se emplea?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos no considera ninguno



113

35. ¢, Como mantiene relacién con sus clientes? ¢ por qué medios, o
através de qué personas?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos expresa que la importancia de
saber dirigirnos al cliente es vital, es la imagen que vendemos, no solo
gueda bien representada nuestra imagen ante la persona que se acerca a
obtener informacién 6 a que sean resueltas sus inquietudes, también la
empresa, ya que los servicios que presta dicha Empresa debe ser dados a
conocer de una manera muy cordial y acertada de modo que el visitante o
interesado en conocer mas sobre esta entidad no quede con interrogantes,

sino que la informacion suministrada haya satisfecho sus inquietudes.

36. ¢, Qué productos prefieren sus clientes?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos dice que los clientes prefieren

en su mayoria materiales para la construccion.

37. ¢Brinda estabilidad laboral al personal que trabaja en la
ferreteria?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos indica que los empleados ya

llevan varios afos trabajando para la ferreteria.

38. ¢Considera que existe un buen ambiente de trabajo en la
ferreteria?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos defiende que existe un buen
ambiente de trabajo, considero que es indispensable para prestar un buen

servicio y trabajar con eficiencia y eficacia.

39. JUtilizalas TIC's en la ferreteria?
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El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos supo manifestar que se utiliza
las TIC’s, considero que son una herramienta Util en el desarrollo del

negocio.

40. ¢, Presta a sus clientes un servicio de calidad?

El gerente de Ferreteria Quezada Hermanos supo asegurar que esto
incluye el tiempo que debe esperar un cliente para ser atendido y para recibir
su orden. La amabilidad con la que el empleado saluda y habla al cliente, por
ejemplo los empleados siempre sonrien y son amables. Ademas, el
establecimiento esta abierto en horarios que son convenientes para los
clientes. Estamos pendientes de hablar con los clientes y preguntarles si

estan satisfechos con el producto y servicio recibido.
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ANALISIS GENERAL DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LA GERENTE
DE LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

La realizacion de la entrevista al Gerente de la Ferreteria Quezada
Hermanos, ayud6é de manera reveladora al recolecciéon de informacién, que
por importancia, favorecio al desarrollo de la presente investigacion, de los
aspectos mas relevantes se puede destacar la carencia de un plan de
marketing, estrategias y herramientas, necesarias para para el
funcionamiento de cualquier empresa y la comercializacion eficaz y rentable
de cualquier producto y servicio; posee una vision y mision definidas lo que
permite saber por qué y para que existe la empresa; no se utiliza los medios
de comunicacion para ofrecer los productos, lo que se debe considerar ya
gue con una buena publicidad se puede llegar a obtener excelentes

resultados.

Ademas, no se ofrece promociones a los clientes; Cuenta con recursos
financieros necesarios para contratar al personal que colabora en las
actividades de la empresa; Existe un crecimiento considerable de la cartera
de clientes en los tres ultimos afos; Se efectla procesos de capacitacion al
personal; no posee un manual de funciones ni cédigo de convivencia; existe

una gran variedad de productos en marcas y precio.

La entrevista permiti6 descubrir que la empresa ante los retos de la
demanda, afronta debilidades que deben transformarse en fortalezas, asi
como reforzar aquellas fortalezas que le garantizan un buen comportamiento

organizacional y competitividad.
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ANALISIS INTERNO DE LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS- EFI

Esta herramienta analitica resume y evalla las fortalezas y debilidades, de la

Ferreteria Quezada Hermanos.

Procedimiento para estructurar la Matriz de Evaluacion de Factores

Internos
a. ldentificar las fortalezas y debilidades claves de la Ferreteria.

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

e Sin importancia 0.01

e Muy importante 1.00

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

gestion de una organizacion. La suma de las ponderaciones debe totalizar 1.

c. Asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor
e Debilidad mayor 1
e Debilidad menor 2
e Fortaleza menor 3
4

e Fortaleza mayor

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

establecer un resultado ponderado para cada variable.

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

entre 1y 5.
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f. El valor obtenido se lo interpreta de la siguiente manera: si el resultado
obtenido es de 2.5, se dice que la organizacién estd equilibrada; si el
resultado es menor a 2.5 la organizacion tiene problemas internos; vy, si el

resultado es superior a 2.5 la organizacién no tiene problemas internos.
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS - EFI
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FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PROCEDENCIA | PONDERACION | CALIFICACION | T. PONDERADO

FORTALEZAS

1. Comunicacién permanente con el personal Entrevista gerente P. 19, Analisis interno 0.04 3 0.12
Encuesta clientes P. 15, Entrevista gerente P.

2. Buena Atencion al cliente 40 0.05 4 0.2

3. Generador de empleo Analisis interno talento humano 0.06 3 0.18
Encuesta clientes internos P.18, Entrevista

4. Personal Motivado gerente P. 38 0.05 3 0.15
Entrevista gerente P. 11. Encuesta clientes

5. Recursos propios para financiar actividades internos P. 9 0.06 4 0.24
Entrevista gerente P. 32, Encuesta clientes P.

6. Variedad de productos y servicios 15 0.04 3 0.12
Encuesta clientes P. 21, Encuesta clientes

7. Productos de calidad internos P. 21 0.04 3 0.12

8. Materiales de construccion con mayor | Encuesta clientes P. 11, Entrevista gerente P.

demanda 36 0.06 4 0.24

9. Clientela establecida Entrevista gerente P. 14, 0.06 4 0.24
Encuesta clientes internos P.15, Entrevista

10. Buen ambiente de trabajo gerente P. 38 0.05 3 0.15
Encuesta clientes internos P.19, Entrevista

11. Utilizacion de las TIC,s gerente P. 39 0.06 4 0.24
Entrevista gerente P. 3, Entrevista clientes

12. Cuenta con Misién y Vision externos P. 4 0.06 4 0.24

DEBILIDADES 0.00
Entrevista gerente P. 22, Entrevista clientes

1. Estructura administrativa no definida Internos P. 7 0.06 2 0.12

2. No existe capacitacion a todo el personal Clientes internos P.5, Entrevista gerente P. 16 0.06 1 0.06
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FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PROCEDENCIA PONDERACION | CALIFICACION | T. PONDERADO

Entrevista gerente P. 27, Encuesta clientes P.

3. Débil imagen institucional y escasa publicidad. | 6, Entrevista Clientes Internos P. 13 0.05 2 0.1
Encuesta clientes internos P.3, Entrevista

4.  No hay proceso de induccién Gerente P. 20 0.05 2 0.1
Encuesta clientes internos P.4, Entrevista

5. Desconocimiento de la misién y vision Gerente P. 3 0.05 1 0.05
Entrevista gerente P. 25, Entrevista clientes

6. No planifica Internos P. 7 0.05 1 0.05
Entrevista gerente P. 23, Entrevista clientes

7. No existe manual de funciones Internos P. 6 0.05 1 0.05

TOTAL 1 2.77

Fuente: Analisis del medio Interno
Elaboracién: El Autor
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INTERPRETACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES
INTERNOS

De conformidad al resultado ponderado obtenido en la evaluacion de
factores internos (fortalezas — debilidades), en donde sus ponderaciones y
calificaciones estan basados en el estudio y andlisis de la presente
investigacion; necesarios para optar por un criterio personal sustentado. En
este sentido el resultado ponderado es de 2,77 por encima del valor
equilibrado de 2,50; lo que significa que la Ferreteria Quezada Hermanos,
respecto a su estructura interna no mantiene problemas internos que
deberan ser considerados para su posterior erradicacion y solucion

inmediata.

La Ferreteria Quezada Hermanos posee fortalezas definidas como
Comunicacion permanente con el personal; Servicios de calidad; Generador
de empleo; Motivacion al personal, Recursos propios para financiar
actividades; Variedad de productos y servicios; Productos de calidad,;
Materiales de construccion con mayor demanda; Clientela establecida;
Estabilidad laboral; Buen ambiente de trabajo; Utilizacion de las TIC,s;
Cuenta con Mision y Vision; Recursos financieros, fortalezas que aun faltan
de potenciarlas como base fundamental del engranaje organizacional. De
igual forma las debilidades hay que vencerlas para que sean superadas

mediante practicas, procedimientos y gestion.

FORTALEZAS

Constituyen todas aquellas actividades que realiza con un alto grado de

eficiencia.

1. Comunicacion permanente con el personal
2. Servicios de calidad

3. Generador de empleo



4. Motivacion al personal

5. Recursos propios para financiar actividades
6. Variedad de productos y servicios

7. Productos de calidad

8. Materiales de construccién con mayor demanda
9. Clientela establecida

8. Estabilidad laboral

10. Buen ambiente de trabajo

11. Utilizacién de las TIC,s

12. Cuenta con Mision y Vision

13. Recursos financieros

DEBILIDADES

Son todas aquellas actividades que realiza con bajo grado de eficiencia.

Estructura administrativa no definida

No existe capacitacion del personal

No posee un plan de asensos

Débil imagen institucional y escasa publicidad.
No hay proceso de induccion
Desconocimiento de la misién y vision

No existe un POA

No existe manual de funciones
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ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS

= FACTOR POLITICO LEGAL

En el ambiente politico y legal se analiza las actitudes y acciones de los
legisladores, lideres politicos y gubernamentales frente a las demandas de

las creencias sociales.

Este punto es importante ya que el gobierno y sus decisiones afectan a las
empresas. Las leyes que restringen y regulan los negocios son consideradas

en este analisis.

El estado ecuatoriano es el regulador de las politicas ha pasado en su
historia un sin numero de sucesos que han enriquecido la actual situaciéon

politica de este pais.

Su gobierno es de origen democratico y como presidente actual es el Eco.
Rafael Correa Delgado quien impulso la udltima asamblea constituyente en
donde por consulta popular el pueblo acepto lo que la asamblea propuso, la

moneda oficial es el dolar y el idioma oficial es el espafiol.

Es el Estado quien debe garantizar el derecho a disponer de bienes y
servicios publicos y privados de 6ptima calidad, a elegirlos con libertad, asi
como a recibir informacibn adecuada y veraz sobre su contenido y
caracteristicas, le corresponderd ademas proteger los derechos de los
consumidores, sancionar la informacién engafiosa, la adulteracion de
productos, la alteracion de pesos y medidas, y el incumplimiento de las
normas de calidad; par el efecto existen leyes que protegen tanto a las

empresas como al consumidor.
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El presidente Rafael Correa destacO que el Ecuador tiene una
institucionalidad para la politica comercial, a la que calificé de “inteligente,

congruente y patriota”.

El presidente de la republica manifesté que puede existir un comercio justo y
de mutuo beneficio, pero no estd de acuerdo en abandonar la politica
comercial y que se firmen Tratados de Libre Comercio “a diestra y siniestra”,
porque aquello de creer que cualquier comercio beneficia siempre a todos,

“estd mas cercano a la fe que a la técnica”.**

La Constitucion del Ecuador, elaborada en la ciudad de Montecristi y
ratificada por el pueblo ecuatoriano mediante consulta popular en el 2008,
establece un conjunto de principios, normas y procedimientos relacionados
con la politica comercial que privilegian el enfoque de desarrollo enddgeno vy,
en menor medida, el de comercio justo. Su supremacia legal y su espiritu de
transformacion hacen de este instrumento el criterio normativo mas

importante para la evaluacion de potenciales acuerdos.

La Constitucion establece que el régimen de desarrollo del pais debe buscar
una soberania economica orientada hacia la construccion de un sistema
«economico, social y solidario» en el que se «reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacién dinamica y equilibrada entre sociedad,
Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo
garantizar la produccién y reproduccion de las condiciones materiales e
inmateriales que posibiliten el buen vivir. El sistema econémico se integrara
por las formas de organizacién econdmica publica, privada, mixta, popular y

solidaria, y las demas que la Constitucion determine» (art. 283).

* Andes, Agencia Publica de Noticias del Ecuador y Suramerica.
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La politica comercial segun la Constitucién del Ecuador

Art. 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos:

=

Desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir del

objetivo estratégico establecido en el Plan Nacional de Desarrollo.

2. Regular, promover y ejecutar las acciones correspondientes para impulsar
la insercion estratégica del pais en la economia mundial.

3. Fortalecer el aparato productivo y la produccion nacionales.

4. Contribuir a que se garanticen la soberania alimentaria y energética, y se
reduzcan las desigualdades internas.

5. Impulsar el desarrollo de las economias de escala y del comercio justo.

Evitar las practicas monopolicas y oligopolicas, particularmente en el

sector privado, y otras que afecten el funcionamiento de los mercados.

Inferencia Analitica

Una vez realizado el analisis politico legal se puede decir que este factor

influye de manera positiva a la Ferreteria Quezada Hermanos.

Andlisis personal

Una oportunidad para la Ferreteria Quezada Hermanos constituye los
diferentes programas como los que realiza el Banco Nacional De Fomento al
otorgar créditos como microcréditos o el crédito 5-5-5, destinados a
personas naturales o juridicas, que tengan relacion con actividades de
produccién, comercio o servicio, Programa de registro de Comercializadores
de Bienes de Producciéon Nacional para la devolucion del IVA a turistas
extranjeros fomentado por el MIPRO, el gobierno nacional implementa estos
programas a través de sus respectivos ministerios donde fomenta el

desarrollo de todos los sectores relacionados con el comercio.
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= FACTOR ECONOMICO

Para desarrollar un andlisis externo, resulta necesario considerar el

desenvolvimiento e importancia del comercio en el Ecuador:

Actualmente la economia del ecuador se encuentra bajo el esquema de
dolarizacién, que persigue el crecimiento econémico sostenido del pais. En
ese contexto, se han logrado importantes acciones en la estabilidad
econdmica, en la planificacion, la apertura de mercados, el saneamiento del
sistema financiero, el reordenamiento del estado y en devolver la capacidad
economica a los individuos, todo lo cual ha redundado en la reactivacion

productiva.

Asimismo, la reinsercion del ecuador en el sistema financiero internacional
ha permitido la consecucion de créditos internacionales para el sector
productivo. Estos recursos se han canalizado con éxito a través de la

corporacion financiera nacional

Al igual que otros paises de América latina, el ecuador ha desarrollado un
amplio programa orientado a restablecer el equilibrio macroeconémico y
mantener una economia soélida. Las medidas adoptadas han logrado
resultados positivos y el ecuador ha establecido las bases para alcanzar un

crecimiento sostenido.

El comercio es una de las actividades econdmicas mas importantes del ser
humano, el comercio es aquel que le permite no sélo conseguir productos
gue no se producen localmente (asi como también vender los que si se
producen en el ambito propio) sino que ademas es la actividad econémica
que le permite al ser humano entrar en contacto con otras sociedades,
conociendo elementos de su cultura y de sus tradiciones que luego pueden
ser asimiladas de diferentes maneras. El comercio es al mismo tiempo una

actividad dinamica que evita el cierre geografico y politico de las
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comunidades y que requiere, para funcionar correctamente, el contacto e

intercambio permanente entre diversas comunidades y pueblos.

El comercio es una actividad que el ser humano realizé desde tiempos muy
tempranos, siempre que comprendié que no todo lo que una comunidad
necesitaba podia ser producido localmente y que, entonces, era necesario
intercambiar productos propios por aquellos que interesaban. Asi, una
comunidad que se especializa en la cosecha de determinados cereales,
puede obtener otro tipo de cereales o alimentos tipicos de otras regiones a
partir del intercambio en partes o valores iguales de un producto propio. Si
bien es mas conocido el comercio monetario que se impulsé en Europa
desde la Edad Moderna, por muchos siglos las comunidades antiguas

llevaron adelante formas de comercio basadas en el trueque.

La importancia del comercio para el ser humano es muy profunda ya que no
tiene que ver solamente con lo econdmico sino también con lo social y lo
cultural. Asi, tal como se dijo, es a partir del comercio que una sociedad
puede entrar en contacto con otra, en el momento en que se reconoce como
no autosuficiente y comienza a buscar espacios o comunidades que puedan
proveerle aquello que le falte. EI conocimiento de otras comunidades vy el
interactuar con ellas a través del comercio es, ademas, lo que enriquece de

mejor manera a una sociedad.

En la actualidad cerca de un millon trescientas mil personas trabajan en
actividades relacionadas al comercio, aproximadamente el 21% de la
poblacién econdmicamente activa. El valor por las actividades comerciales
tiene un peso relativo al PIB cercano al 15% lo que esta por debajo solo de

los sectores de servicios y del petrolero.

El comercio tiene una gran importancia en esta época de globalizacién, por
lo que una economia no puede pensar en un desarrollo equitativo si su

comercio interno no es activo, ya que tendra incidencia en la distribucién de
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ingresos, en el intercambio cultural o técnico entre regiones y también en el

intercambio de capitales.

Ser comerciante significa mucho mas que simplemente comprar y vender
productos, implica invertir en instrumentos que permitan acercar la
mercancia al consumidor, asi como en mecanismos que lo atraigan y
estimulen a realizar la compra. La creacion del ambiente propicio para la
compra, la promocion misma del producto y los servicios post venta son
algunas de las actividades necesarias para ser exitoso en un competitivo

mercado.

El comercio agrega valor a los productos; de este modo, las actividades
comerciales implican y soportan la creacion de riqueza para un pais, asi
como la generacion de importantes cantidades en plazas de empleo. Para el
Ecuador, la importancia del comercio es evidente. Actualmente cerca de un
millon trescientas mil personas trabajan en actividades relacionadas al
comercio (21% de la poblacién ocupada) lo que la convierte en la segunda
actividad generadora de empleo, superada Unicamente por la agricultura y

ganaderia.

En la contribucidon de impuestos, el comercio también esta a la vanguardia;
es el sector que mas contribuye a las cuentas fiscales y si se consideran
Unicamente los impuestos internos (sin aranceles), el comercio es la
segunda actividad con mayor importancia, superada apenas por la industria

manufacturera.

Inferencia Analitica

Para la Ferreteria Quezada Hermanos, el crecimiento que tiene el comercio
en nuestro pais es un factor favorable en vista dicha actividad ayuda a
incrementar los ingresos del pais y sus habitantes, permite generar

utilidades vy satisfacer las necesidades de sus clientes, cumpliendo con
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calidad, un buen servicio y excelentes precios. Asegurando de esta manera

su estabilidad econdmica.

De igual manera permite el desarrollo de la region sur del pais, impulsando
el crecimiento y mejoramiento del sector al que pertenece, una de las
actividades principales en generar empleo y aportan a la estabilidad

economica del pais.

Andlisis personal

La importancia del comercio se ve reflejada en el progreso general, ya que
el comercio justo y libre es una herramienta esencial para la creacion de
rigueza y por ende la generacion de bienestar econdémico. La Oportunidad
gue la Ferreteria Quezada Hermanos con la actividad del comercio es el
crecimiento progresivo que este tiene siendo una de las principales fuentes

de ingreso para el 21% de la poblacion ocupada.

= FACTOR SOCIAL

Los seres humanos crecen en una sociedad particular que da forma a sus
creencias, valores y normas fundamentales. Absorben casi
inconscientemente una visidon del mundo que define su relacién consigo

mismo y con otros.

Los factores sociales incluyen nuestras actitudes, valores, estilos de vida;
asimismo, influyen en los productos y servicios que la gente compra, los
precios que paga, la efectividad de promociones especificas y como, dénde

y cuando espera comprarlos.

Las personas buscan satisfacer la necesidad de conseguir productos que
ayuden a solventar los principales problemas y actividades de su vida

cotidiana, ya sea en la construccion de viviendas, o simplemente en la
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adquisicion de herramientas accesorio para realizar algun trabajo, buscando

siempre calidad, economia y un buen servicio.

Las actividades comerciales desde el principio de la historia ha estado ligada
con la sociedad ya que es una de las actividades mas practicadas e
influyentes en la economia nacional, con lo cual con el trascurso de los afios
se han creado empresas que se han dedicado especificamente a la
comercializacién de productos terminados o0 materia prima generando plazas
de trabajo, aumentando la poblacién econdmicamente activa y reduciendo la

tasa de desempleo.

La sociedad ecuatoriana que estad ubicada en los andes y la costa del
pacifico ha incidido para que muestre una diversidad étnica y cultural donde
la excesiva concentracion de los recursos productivos y de la riqgueza son
obstaculos estructurales para el desarrollo social del pais, la escasa
generacion de empleo y los pocos esfuerzos realizados por el estado en
sectores sensibles como la educacion, la salud, la dotacion de

infraestructura confabulan para el desarrollo social.

A patrtir de la crisis econdmica antes de la aparicion del doélar como moneda
loca generaron fenébmenos como la emigracion que han dejado efectos
visibles en la vida de las comunidades especialmente en los sectores medios
y mas empobrecidos puesto que se han fragilizado las familias, han
constituido redes sociales de solidaridad y se han generado vacios de
afectividad en la nifiez que ha quedado a cargo de parientes y vecinos en la

ausencia de padres y madres.

Lo que se pretende hacer al posicionar la imagen de la FERRETERIA
QUEZADA HERMANOS es generar un crecimiento constante de la empresa
con el mismo nombre mantener un mercado cautivo brindando productos de
calidad para el consumidor final de la ciudad de Yantzaza y luego para la

comunidad nacional garantizando la excelencia en los productos y servicios
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y aprovechar el regreso de nuestros migrantes que en su gran mayoria viene
a construir sus viviendas, asi a este sector ofertar los productos de la

ferreteria.

Inferencia Analitica

El factor social influye de manera positiva para el desarrollo de las
actividades de la Ferreteria Quezada Hermanos, donde se puede
aprovechar y ofrecer a la sociedad una alternativa para dar solucién a sus

necesidades ofreciendo los productos que ofrece la ferreteria.

Andlisis personal

Una sociedad que desea satisfacer sus necesidades con la adquisicion de
productos de ferreteria y materiales de construccién, se constituye en la
oportunidad, que la empresa tiene para ofertar sus productos para

satisfacer los requerimientos de la sociedad.

= FACTOR TECNOLOGICO

Es importante el factor tecnologico ya que las empresas deben hoy en dia
estar a la par con los cambios tecnoldgicos en equipos y software para asi
optimiza costos, incrementar la eficiencia, mejorar la calidad de sus

productos y dar un servicio oportuno y mas agil sus clientes.

La tecnologia que puede definirse como el medio para transformar ideas en
productos o servicios permitiendo, ademas, mejorar o desarrollar procesos,
sin embargo no consiste UOnicamente en métodos, maquinas,
procedimientos, instrumental, métodos de programacion, materiales y
equipos que pueden comprar se o intercambiarse, sino es también un estado
de espiritu, la expresién de un talento creador y la capacidad de sistematizar

los conocimientos para su aprovechamiento por el conjunto de la sociedad.
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El pensamiento moderno ha llegado a establecer que la tecnologia no debe
considerarse como un medio de produccion externo que puede adquirirse en
cualquier momento, sino como un input que puede generarse o0
perfeccionarse a través del propio proceso transformador, ya que los
elevados niveles de cambio tecnoldgicos, que se ponen de manifiesto a
través del acortamiento del ciclo de desarrollo del producto, sino del
incremento de la velocidad de difusién espacial de los nuevos productos y
procesos cuyos lanzamientos comerciales se realizan practicamente con

alcance mundial.

La empresa debe formular una estratégica tecnolodgica integrada en la
estrategia global y al mismo nivel que las otras estrategias especificas como

pueden ser la financiera y comercial

Uno de los efectos a esperarse de un pais dolarizado, es el incremento de la
inversion en tecnologia y capital para mejorar la productividad de las
empresas. Muestra de que esto esta sucediendo, es el crecimiento reciente
en el indice de Esfuerzo Empresarial del Banco Central, que mide las
acciones de las empresas para mejorar la productividad. En una economia
dolarizada, la Unica forma de competir y generar mayores ganancias es

incrementando el rendimiento de los productos y servicios.

A nivel global y regional la capacidad tecnologica de Ecuador lo ubica en los
puestos mas bajos, esto a pesar del evidente incremento en el uso de
Internet (suba de un 3.3% entre 2008 y 2010) y telefonia movil (suba de un
10.2% en el mismo periodo) en el pais, que indican los ultimos datos del
Censo 2010.

El aprovechamiento de los medios tecnoldgicos en este caso del Internet
donde se puede emplear técnicas del uso de Internet para publicitar y
vender productos y servicios. Incluye la publicidad por internet, los avisos

en paginas web, los envios de correo masivos, la mercadotecnia


https://es.wikipedia.org/wiki/Internet
https://es.wikipedia.org/wiki/Clic_(inform%C3%A1tica)
https://es.wikipedia.org/wiki/Sitio_web
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en buscadores, la utilizacion de redes socialesy la mercadotecnia

de bitacoras o blogs.

Hoy en dia, las redes sociales son uno de los temas mas candentes y
populares del mercado, la mayoria de las empresas han encontrado en ellas
nuevas e insuperables oportunidades para el marketing y la gestién de

promocion de su marca.

Inferencia Analitica

El avance tecnoldgico ha aportado, en general, al ser humano nuevas y
mayores posibilidades de desarrollar un modo de vida mas completo y, a su
vez, de mas amplios horizontes. La incorporacion cotidiana del progreso en

la tecnologia ha supuesto, de esta manera, un progreso social.

La Ferreteria Quezada Hermanos no esta alejada a la realidad en que nos
encontramos actualmente en cuanto a tecnologia, donde es indispensable la
utilizacion de manera positiva la red donde se puede incluir una campafa de
Marketing en redes sociales no es solo ventajas de las grandes empresas, al
contrario, podria decirse que las pequefias empresas han encontrado en ella
una manera econémica de impulsar su negocio a través de la interaccion
con sus futuros clientes y el posicionamiento de marca, que en otros canales
de marketing podria costar grandes sumas de dinero, en las redes sociales

resulta mucho mas econdémico gozar de todas ellas.

Andlisis personal

Hoy en dia, las redes sociales son uno de los temas mas abrasadores y
populares del mercado. La Ferreteria Quezada Hermanos puede encontrar
en esta tecnologia nuevas e insuperables oportunidades para desarrollar
el marketing y la gestion de promocion de sus productos y servicios a través

del Internet.


https://es.wikipedia.org/wiki/Motor_de_b%C3%BAsqueda
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicios_de_red_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Blog
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ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

1. Amenazas de entrada de nuevos competidores.

La creciente presencia de ferreterias en la provincia de Zamora Chinchipe,
por ende en la ciudad de Yantzaza que en esencia ofrecen los mismos
productos que la Ferreteria Quezada Hermanos, influye de manera directa

en desarrollo econémico la empresa.

La amenaza de entrada de nuevos competidores hace referencia a facilidad
con gue nuevas empresas pueden ingresar al sector comercial, quienes
pueden llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una
porcion del mercado, en lo referente al marco juridico legal no existe mayor
dificultad si se cumple con los requisitos legales establecidos para el
negocio, por el contrario en el ambito econdmico existen barreras al
momento tratar de incurrir en este tipo de comercio como es la compra y
venta de productos de ferreteria , tales como: contar con un gran capital de
inversion inicial, contar con personal capacitado y la tecnologia adecuada,
contar con identidad propia que le distinga e identifique de los demas

competidores.

Se constituye en una amenaza para la empresa, el incremento de pequefios
negocios dedicados a comercializar los mismos productos y marcas de
articulos de ferreteria.

2. Poder de negociacion de los clientes

El efecto que tienen los clientes sobre la estrategia competitiva depende

mucho de diversos factores.

Si el volumen de venta a un cliente dado constituye una proporcién muy alta

del negocio de la empresa, existira una gran capacidad de negociacion, lo
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mismo sucede si para el comprador los productos de la empresa suponen un
porcentaje muy grande de sus compras totales. Del mismo modo, si el
cliente estd en disposicion de fabricar el producto por si mismo o es el
propietario de las patentes y del disefio, estara también en disposicion de
fijar el precio al suministrador. Otros factores que generan situaciones de
gran poder de negociacion son productos muy estandarizados y poco
diferenciados, costes de cambio bajos, margenes de los clientes bajos y por
tanto, gran presion de costes, etc.

Por el contrario, si el volumen de compra del cliente de los productos de la
empresa es un porcentaje pequefio de sus compras y de las ventas de la

compafia, su capacidad de negociacion sera mas reducida.

Igualmente, si los margenes de los clientes son altos o si el producto esta
claramente diferenciado por calidad o disefio, la capacidad de negociacion

del comprador sera mucho mas limitada.

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy
bien organizados, el producto tiene varios o muchos sustitutos, el producto
no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que
pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo. A mayor
organizacion de los clientes mayores seran sus exigencias en materia de
reduccion de precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente la

empresa tendra una disminucion en los margenes de utilidad.

Si en un sector de la economia entran nuevas empresas, la competencia
aumentara y provocara una ayuda al consumidor logrando que los precios
de los productos de la misma clase disminuyan; pero también, ocasionara un
aumento en los costos ya que si la organizacién desea mantener su nivel en

el mercado debera realizar gastos adicionales. Esta amenaza depende de:

v' Grado de dependencia de los canales de distribucion.
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Posibilidad de negociacion.

Volumen comprador.

Costos o facilidades del cliente de cambiar de empresa.
Disponibilidad de informacién para el comprador.
Capacidad de integrarse hacia atréas.

Existencia de productos sustitutos.

Sensibilidad del comprador al precio.

Ventaja diferencial (exclusividad) del producto.

AN N N N N Y N N N

Andlisis RFM del cliente (compra recientemente, frecuentemente,

margen de ingresos que deja).

En el caso de la Ferreteria Quezada Hermanos, posee clientes definidos y
fieles debido al servicio y atencion que brindan de los integrantes de la

ferreteria.

3. Larivalidad entre los competidores

La situacion actual del mercado en cualquiera de los sectores viene marcada
por la competencia entre empresas Yy la influencia de esta en la generacion
de beneficios. Si las empresas compiten en precios, no solo ellas generan
menos beneficios, sino que el sector se ve perjudicado, de forma que no
atrae la entrada de nuevas empresas. En los sectores en los que no se
compite en precios se compite en publicidad, innovaciéon, calidad del
producto/servicio. La rivalidad entre los competidores define la rentabilidad
de un sector: cuanto menos competido se encuentre un sector, normalmente

sera mas rentable y viceversa.

Méas que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el
resultado de las cuatro anteriores. La rivalidad entre los competidores define
la rentabilidad de un sector: cuanto menos competido se encuentre un

sector, normalmente sera mas rentable y viceversa. Uno de los principales


http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
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competidores para la Ferreteria son las ferreterias que ofrecen los mismos

productos.

Amenaza debido que siendo Yantzaza una ciudad pequefia el numero
gue existe de competidores es considerable, y estos estdn muy bien
posicionados, son numerosos Yy los costos fijos son altos, pues

constantemente se enfrenta a guerras de precios.

CUADRO N° 47: RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

) REPRESENTANTE
EMPRESA DIRECCION LEGAL
COMERCIAL ROGEL | Av. Ivan Riofrio y 1° de Diciembre
FERROCOMERCIAL
‘EK” Av. Ivan Riofrio y Girasoles
FERRETERIA LIMA
HERMANOS
FERRETERIA VERA

Fuente: Observacion directa
Elaboracién: El Autor

4. Poder de negociacion de los proveedores

El “poder de negociacion” se refiere a una amenaza impuesta sobre la
industria por parte de los proveedores, a causa del poder que éstos
disponen ya sea por su grado de concentracion, por la especificidad de los
insumos que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo de la

industria.

Esta fuerza hace referencia a la capacidad de negociacién con que cuentan
los proveedores, quienes definen en parte el posicionamiento de una
empresa en el mercado, de acuerdo a su poder de negociacion con quienes
les suministran los insumos para la produccién de sus bienes. Por ejemplo,
mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor sera su capacidad
de negociaciéon, ya que al no haber tanta oferta de insumos, éstos pueden

facilmente aumentar sus precios.



http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Proveedores&action=edit&redlink=1
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Oportunidad.- Los proveedores de la Ferreteria Quezada Hermanos son
varios e incluso ofrecen las mismas marcas de productos, existe el
incremento de nuevos proveedores lo cual es beneficioso dado que permite

conseguir economias de compra.

5. Amenaza de posibles productos sustitutos

Segun mi criterio no existe una amenaza de posibles productos sustitutos, ya
gue la linea de la Ferreteria Quezada Hermanos es la comercializacién de
productos ya terminados de ferreteria, construccion, acabados entre otros, o
cual es posible que la ferreteria pueda ofrecer un sin numeros de productos

nuevos presentando nuevas alternativas para sus clientes.

Lo que se puede evidenciar que la creacion de nuevas ferreterias ocasiona:
+ Precios similares.
+ Costo o facilidad de cambio de la compra.
+ La situacion se complica si los sustitutos pueden entrar a precios mas

bajos reduciendo los margenes de utilidad de la industria.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los
estrategas resumir y evaluar informacion econOmica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnologica y
competitiva, asi identificar oportunidades y amenazas que afronta la

empresa.

Una vez identificados los factores externos de la ferreteria, se procede a
realizar la matriz de evaluacién de factores externos para lo cual es

necesario seguir un procedimiento.

a.ldentificar las oportunidades y amenazas claves de la organizacion.
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b. Asignar una ponderacion a cada variable que oscila entre:

o Sinimportancia 0.01
o Muy importante 1.00

La ponderacion indica la importancia relativa de cada factor en cuanto
a la gestion de una organizacion. La suma de las ponderaciones debe
totalizar 1.

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

d.

e.

15

o Amenaza mayor
o Amenaza menor

o Oportunidad menor

A W N P

o Oportunidad mayor

Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion para

establecer un resultado ponderado para cada variable.

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

oscila entre 1y 5.

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

organizacién no tiene problemas externos”*®

DAVID, Fred. La Gerencia Estratégica. Segunda Edicion. Editorial Legis. Santa Fe de

Bogoté — Colombia, 1998. Pags. 78 — 83.
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. - - TOTAL
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PROCEDENCIA | PONDERACION | CALIFICACION | 5y Se b a5
OPORTUNIDADES
Factor
1. Crecimiento del comercio Econémico 0.1 3 0.3
Factor
2. Crédito para financiar capital de trabajo y activos fijos. Econémico 0.09 3 0.27
Factor
3. Programas de desarrollo, que ofrece el estado. Econémico 0.09 3 0.27
4. Politicas de estado que benefician al sector. Factor Politico 0.1 3 0.3
5. Existencia de leyes que regulan el sector Factor Politico 0.09 2 0.18
6. Crecimiento de la demanda Factor Social 0.1 3 0.3
7. Mejorar campafia de marketing en redes sociales; Factor
Utilizando las TICs como herramienta publicitaria Tecnol6gico 0.09 3 0.27
AMENAZAS
1. No existe dificultad si se cumple con los requisitos Zé‘é?]rt?:g:z;:
legales establecidos para el abrir nuevos locales nuevos
comerciales. competidores. 0.08 2 0.16
F3. Larivalidad
entre los
2. Negocios que ofertan los mismos productos. competidores 0.09 2 0.18
Factor
3. Aranceles a las importaciones Econémico 0.08 2 0.16
4. Uso de tecnologia y sistemas computarizados por parte Factor
de la competencia. Tecnoldgico 0.09 2 0.18
TOTAL 1.00 2.57

Fuente: Andlisis del Medio Externo
Elaboracion: El Autor
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INTERPRETACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES
EXTERNOS - EFE

Asignada la ponderacion a cada uno de los factores externos (oportunidades
— amenazas) que influyen en la vida empresarial de la Ferreteria Quezada
Hermanos, los mismos que fueron objeto de calificacion segun la criticidad
personal producto del andlisis situacional; se obtuvo el resultado ponderado
con un peso cuantitativo de 2.57 por encima del estandar equilibrado que
corresponde a 2,50. Situacion que implica que la entidad objeto de estudio
no mantiene problemas externos que obstaculizan la operatividad y su

aporte social como sustento de un desarrollo participativo.

En este sentido, las oportunidades deben ser aprovechadas adecuadamente
por la empresa a fin de que pueda fortalecer su liderazgo en el medio con
incidencia local y porque no nacional al ser reconocida como una empresa
comercializadora de productos de ferreteria y que impulsa el desarrollo
socioeconémico del sector, Igualmente las amenazas parcialmente aiun no
han sido evitadas, y estas estan vinculadas con el crecimiento de la

competencia y el apoyo que esta tiene para posesionarse en el mercado.

OPORTUNIDADES

Son situaciones positivas que se generan en el medio ambiente externo y
gue estan disponibles para todas las empresas, que se convertirAn en
oportunidades de mercado para la empresa cuando ésta las identifique y las
aproveche en funcién de sus fortalezas, que de presentarse, facilitarian el

logro de los objetivos.

A través del analisis externo, se identificd oportunidades para la Ferreteria

Quezada Hermanos detalladas a continuacion:

1. Crecimiento del comercio
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Crédito para financiar capital de trabajo y activos fijos.
Programas de desarrollo, que ofrece el estado.
Politicas de estado que benefician al sector.
Existencia de leyes que regulan el sector

Crecimiento de la demanda

N oo A~ DN

Mejorar campafa de marketing en redes sociales; Utilizando las
TIC’s como herramienta publicitaria

AMENAZAS

1. No existe dificultad si se cumple con los requisitos legales
establecidos para el abrir nuevos locales comerciales.
Negocios que ofertan los mismos productos.

3. Aranceles a las importaciones
Uso de tecnologia y sistemas computarizados por parte de la

competencia.

MATRIZ FODA

La matriz FODA es una herramienta que permite determinar cuatro tipos de

estrategias:

Estrategia FO = Representa la posicion mas deseable. Se da cuando una
empresa puede usar sus fuerzas para aprovechar las oportunidades que se
le presenten. En realidad, el objetivo de la empresa es moverse desde las
posiciones desventajosas (DA, DO y FA), hasta alcanzar esta situacion. Si
se tienen debilidades, se procurara superarlas y convertirlas en fuerzas. Si
enfrenta amenazas, las sorteara de modo que pueda concentrarse en las

oportunidades que tiene frente a si.

Estrategia FA = Intenta maximizar las fuerzas de la empresa para afrontar

las amenazas del ambiente. Asi, el negocio debe usar sus fuerzas de
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servicio al cliente, administrativas o de mercadotecnia, para enfrentar el

riesgo que representa el lanzamiento de un producto nuevo.

Estrategia DO = Pretende minimizar las debilidades y maximizar las
oportunidades. Asi, una empresa con ciertas debilidades en algunos
aspectos puede reducir o aprovechar las oportunidades del ambiente
exterior, tales como la utilizaciéon de facilidades de crédito otorgadas por
proveedores o la contratacion de empleados con habilidades especiales que

le ayuden a desarrollarse.

Estrategia DA =Esta orientada a minimizar tanto las debilidades como las
amenazas. Tal vez requiera que el empresario se asocie con otro para

compartir el riesgo.

Para el desarrollo de la matriz FODA se procedié con la aplicacion de los

siguientes pasos:

PASO 1

Resumen de factores externos e internos a ser utilizados en la matriz FODA.
CUADRO N° 49: MATRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Comunicacion permanente con el personal | 1.  Estructura administrativa no definida

2. Buena Atencion al cliente 2 No existe capacitacion a todo el
3. Generador de empleo ' P

4. Personal Motivado personal

S actividadc?secursos propios  para  financiar 3. Débil imagen institucional y escasa
6. Variedad de productos y servicios publicidad.

7. Productos de calidad 4 Noh de induccis

8. Materiales de construccibn con mayor | 0 hay proceso de induccion

demanda
9. Clientela establecida
10. Buen ambiente de trabajo
11. Utilizacion de las TIC,s
12. Cuenta con Mision y Vision

5. Desconocimiento de la misidn y vision
6. No planifica
7

No existe manual de funciones
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FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

N =

Crecimiento del comercio
Crédito para financiar capital de trabajo y
activos fijos.
Programas de desarrollo, que ofrece el
estado.
Politicas de estado que benefician al
sector.
Existencia de leyes que regulan el sector
Crecimiento de la demanda
Mejorar campafia de marketing en redes
sociales; Utilizando las TIC's como
herramienta publicitaria

1.

No existe dificultad si se cumple con los
requisitos legales establecidos para el
abrir nuevos locales comerciales.

Negocios que ofertan los mismos
productos.
Aranceles a las importaciones

Uso de tecnologia vy
computarizados por parte
competencia.

sistemas
de la

Fuente: Matriz EFE y Matriz EFI
Elaboracién: El Autor

PASO 2

Determinacion de estrategias:

Como estrategia FO

=

Enfocar los recursos para cubrir la demanda creciente del mercado.

+ Efectuar acuerdos para la negociacion con los proveedores de

créditos bancarios para el continuo mejoramiento de infraestructura.

+ Aprovechar los proyectos que ayuden a desarrollar el sector turistico,

para convertirse en un generador de empleo.

+ Ultilizar las TIC,s para realizar una campafa publicitaria.

+ Conservar el buen desempefio de la empresa para aumentar su

demanda.
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Como estrategia FA

+ Mejorar la calidad de los servicios para posesionarse en el mercado

como una Ferreteria lider en el sector.

+ Dar a conocer el plan de marketing al personal de la ferreteria.

Como estrategia DO

+ Aprovechar los medios de comunicacion para atraer nuevos clientes

con el fin de incrementar las ventas.

+ Mejorar la estructura administrativa de la Ferreteria Quezada

Hermanos.

Como estrategia DA

=

Restructurar la mision vision y objetivos la Ferreteria Quezada

hermanos.

+ Construir un organigrama funcional determinando las funciones que

debe los integrantes de la Ferreteria Quezada hermanos.

+ Elaborar un plan de capacitacion para el personal que labora en la
Ferreteria Quezada Hermanos, en cada una de sus areas con la

finalidad de mejorar la atencion y servicio al cliente.

=

Efectuar un plan de publicidad y promociones para la Ferreteria

Quezada Hermanos.
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CUADRO N° 50: MATRIZ DE ALTO IMPACTO Y COMBINACION DEL ANALISIS: FO- FA- DO-DA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

cmNoOTRONE

FORTALEZAS

Comunicacion permanente con el personal
Buena Atencion al cliente

Generador de empleo

Personal motivado

Recursos propios para financiar actividades
Variedad de productos y servicios

Productos de calidad

Materiales de construccién con mayor demanda
. Clientela establecida

10. Buen ambiente de trabajo
11. Utilizacién de las TIC,s
12. Cuenta con Misién y Visién

DEBILIDADES

oO~NO A NE

. Estructura administrativa no definida

. No existe capacitacién del personal

. Débil imagen institucional y escasa publicidad.
. No hay proceso de induccion

. Desconocimiento de la mision y vision

. No planifica

. No existe manual de funciones

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

1. Crecimiento del comercio + Enfocar los recursos para cubrir la demanda creciente del | #+ Aprovechar los medios de comunicacion
2. Crédito para financiar capital de trabajo y activos fijos. mercado. para atraer nuevos clientes con el fin de
3. Programas de desarrollo que ofrece el estado. + Efectuar acuerdos para la negociacion con los proveedores incrementar las ventas.
4, Politicas de estado que benefician al sector. de créditos bancarios para el continuo mejoramiento de | % Mejorar la estructura administrativa de la
5. Existencia de leyes que regulan el sector infraestructura. Ferreteria Quezada Hermanos.
6. Crecimiento de la demanda + Aprovechar los proyectos que ayuden a desarrollar el sector
7. Campafia de marketing en redes sociales. Utilizando las turistico, para convertirse en un generador de empleo.
TIC’s como herramienta publicitaria + Utilizar las TIC,s para realizar una campafa publicitaria.
+ Conservar el buen desempefio de la empresa para
aumentar su demanda.
AMENAZA ESTRATEGIA (FA) ESTRATEGIA (DA)
1. No existe dificultad si se cumple con los requisitos legales | + Mejorar la calidad de los servicios para posesionarse en el | + Reestructurar la mision visiéon y objetivos la
establecidos para el abrir nuevos locales comerciales. mercado como una Ferreteria lider en el sector. Ferreteria Quezada hermanos.
2. Negocios que ofertan los mismos productos. + Dar a conocer el plan de marketing al personal de la | =  Construir un organigrama funcional
3. Aranceles a las importaciones ferreteria. determinando las funciones que debe los
4. Uso de tecnologia y sistemas computarizados por parte de la integrantes de la Ferreteria Quezada
competencia. hermanos.
+  Elaborar un plan de capacitacion para el
personal que labora en la Ferreteria
Quezada Hermanos, en cada una de sus
areas con la finalidad de mejorar la atencion
y servicio al cliente.
+  Efectuar un plan de publicidad vy

promociones para la Ferreteria Quezada
Hermanos.

Fuente: Matriz FODA
Elaboracion: El Autor
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Una vez realizada la matriz de alto impacto se procedido a realizar la

combinacién FO, FA, DO, DA obteniendo como resultados las siguientes

objetivos estratégicos:

CUADRO N° 51: CUADRO RESUMEN DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
PARA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIAS
1. Aprovechar los medios de
comunicacion para atraer nuevos

clientes con el fin de incrementar las
ventas.
2. Realizar publicidad a través de Radio,

prensa escrita y television.

Incrementar los clientes

3. Vender nuevos productos para captar

la demanda creciente Mercado

Enfocar los recursos para cubrir la demanda

creciente del mercado.

4. Implementacién de servicios como

entrega a domicilio.

Efectuar acuerdos para la negociacion con los
proveedores de créditos bancarios para el continuo

mejoramiento de infraestructura.

5. Alianzas estratégicas con sectores

para impulsar el comercio.

Aprovechar los proyectos que ayuden a desarrollar
al comercio, para convertirse en un generador de

empleo.

6. Utilizar las TIC,s para realizar una

campafa publicitaria.

Instauracién de un plan de publicidad, promocion y

ventas para captar mas clientes.

7. Dar incentivos econémicos
8. Dar reconocimiento por los logros

alcanzados

Mantener el personal motivado.

9. Aplicar la estructura organizativa

propuesta

Mejorar su estructura administrativa de la operadora

turistica.

10. Realizar encuestas a los clientes
para medir el nivel de satisfaccion.
11. de

capacitacion en ventas y servicio al

Desarrollar programas

cliente.

Ofrecer un servicio de calidad a través de una
atencion esmerada y respetuosa.
Mejorar el conocimiento de procesos y atencién al

cliente
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ESTRATEGIAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

12. Entregar un material gréfico en o
o Fomentar la cultura Organizacional con Planes
forma de carpeta donde se incluia, el _
o establecidos
plan estratégico.

13. Adoptar la mision y visién propuesta | Establecer la Filosofia Empresarial.

Fuente: Matriz de alto impacto
Elaboracién: El Autor
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Objetivos . - Indicadores
Jetiv Estrategias Actividades Metas Cronograma | Responsable
Estratégicos de resultados
v Aprovechar los medios v Reali - bicitari
muni ion eallzar una cuna publiCitaria
gt?’a(;? 'E]Jug/ac\)cslo C"eai: transmitida por la emisora radial Incrementar  en
con ol fin de de mayor audiencia. un  20% las | Ventas al inicio del
Incremento de los clientes . v/ Contratar un espacio publicitario | ventas con | periodo / Ventas al ANUAL Gerente General
incrementar las ventas. or TV = 8 .
v i lici p . = respecto al afio | final del periodo
Realizar publicidad @ | v poner publicidad en la prensa | anterior.
través de Radio, prensa escrita Diario la Hora.
escrita y television.
Enfocar los recursos para v Vender nuevos 2014 - 11% Total de clientes al
: P productos para captar la | v Realizar un estudio de 2015 - 14% inicio del periodo / Todo el
cubrir la demanda ; o | f ANUAL
creciente del mercado demanda creciente mercado 2016 — 17% Total de clientes al Personal
) Mercado 2017 — 20% final del periodo
o N Implementacion de . - ) . o Total entrega a
Conseguir financiamiento L v’ Solicitar crédito para financiar | Adquisicion  de -
de la inversion Zerw_m_qs como entrega a la adquisicién de un vehiculo. Vehiculo domicilio / Total ANUAL Gerente General
omicilio. compras
Aprovechar los proyectos .
que ayudan al libre | Alianzas estratégicas con 2 importaciones Importagones /
comercio el comercio, | sectores para impulsar el | v Importacion de Mercaderia. Np ejecuta os ANUAL Gerente General
i ; al afio. Importaciones
para convertirse en un | comercio.
programados
generador de empleo.
v Contratacion de Internet
banda ancha.
v Utilizacic
Ut|||_za|1uon de las rbedeks Etapas de
Instauracién de un plan sociales como Facebook, marketing
de publicidad, promocién | Utilizar las TIC,s para Twitter entre otras para dar 6 etapas de | ejecutadas /
y ventas para captar | realizar una campafa a conocer la Ferreteria y Marketin etapas de ANUAL Gerente General
nuevos clientes. publicitaria. Sus promociones. Ing ma?ket'n
v Enviar emails con ofertas a ro rarlne? das
clientes. prog
v’ Crear cuentas en las redes
sociales.
v Programa “El mejor
Mantener el  personal | D@ incentivos econémicos empleado del afio” 100% del N° de personal
motivado P Dar reconocimiento por los | v' Programa cumpleafios, personal motivado  /Total ANUAL Gerente General
' logros alcanzados navidad, etc. motivado personal
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MATRIZ DE PROGRAMACION

Objetivos . . Indicadores de
L Estrategias Actividad Metas Cronograma | Responsable
Estratégicos 9 resultados 9 P
Ser difundido la nueva
Mejorar su  estructura | Aplicar la estructura v" Tomar en cuenta las Estructura Ers]trigtg:;a eﬁdmé?;tg'vge elg
administrativa  de organizativa actividades a realizar o la administrativa empresao deptal forma que ANUAL Gerente General
operadora turistica. propuesta autoridad y jerarquia. definida su aplicacién y puesta en
marcha sea exitoso
v Realizar encuestas
a los clientes para
. medir el nivel de
Ofrecer un servicio de h -
calidad a través de una v SDE:atlssal:rar%(I:IIgrn v' implementar un buzén de 100% clientes | Total reclamos /Total
atencion  esmerada p ; 070 ) MENSUAL Gerente General
respetuosa programas de reclamos y sugerencias satisfechos Clientes
P capacitacion en
ventas y servicio al
cliente
v" Entregar un material
Fomentar la cultura gréfico en forma de Reproducir el plan estratéaico 100% de | N° de empleados que
Organizacional carpeta donde se Reglizar un talrl)er gico. empleados que | conocen el plan estratégico / ANUAL Gerente General
Planes establecidos incluia, el plan conocen el plan | Total empleados
estratégico.
Establecer la mision Adontar la mision Realizar un taller para -cl—;’r:':::tagweeﬂnr;leda N° de empleados que
visién y objetivos de la visipén ro uestay socializacion de la Misién y & mision conocen la mision y visién / ANUAL Gerente General
ferreteria. prop Vision vision Y| Total empleados
Realizar talleres de Estudio sobre necesidades de
capacitacion en temas capacitacién del personal.
come' ‘Atencion al Elaborar, ejecutar y evaluar un
clienté administracion Plan de capacitacion trianuales
Mejorar el conocimiento | de empresas glejce:esidar;:sp?jr;dlis emalead(:gs 100% de | N° de empleados
de procesos y atencién al | tributaciébn para el . P : empleados capacitados [/ Total SEMESTRAL Gerente General
: Elaborar un listado de temas .
cliente personal contable, | L capacitados empleados
administrativo y para la capacitacion.
operativo Establecer alianzas con

instituciones formadoras para
fortalecer las capacidades de

los empleados.

Fuente: Cuadro de objetivos estratégicos

Elaboracién: El Autor
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g. DISCUSION

MISION Y VISION PARA LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

Puntos que serviran para la restructuracion de la mision y vision para la

Ferreteria Quezada Hermanos:

+ Liderazgo
El equipo de trabajo de la Ferreteria Quezada Hermanos posee un conjunto
de habilidades gerenciales o directivas para influir en la forma de ser del
grupo que forma parte de la Ferreteria, haciendo que este equipo trabaje con
entusiasmo, en el logro de metas y objetivos. Poseen la capacidad de tomar
la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar.

+ Exclusividad

La Ferreteria Quezada Hermanos ofrece servicios exclusivos para sus

clientes brindando calidad, comodidad y un excelente servicio.

+ Exitos
La Ferreteria Quezada Hermanos a lo largo de su trayectoria ha logrado
posesionarse como una de las mejores Ferreterias de la ciudad de
Yantzaza, demostrando por el considerable incremento de su clientela.

+ Recursos

Posee recursos propios como el almacén donde funciona la Ferreteria.


http://es.wikipedia.org/wiki/Aptitud
http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_de_trabajo
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MISION Y VISION PROPUESTA PARA LA FERRETERIA QUEZADA
HERMANOS

MISION

Anticipar y satisfacer las necesidades de servicio de nuestros clientes con
los mejores productos y procesos, soportados por un excelente clima
organizacional, con empleados motivados que hagan confiable nuestras

promesas.
VISION
Ser reconocidos como la mejor opcion para comprar en la ciudad de

Yantzaza como comercializadora, de alto prestigio y confiabilidad, de

elementos de ferreteria en general y para la construccion.
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PROPUESTA DEL PLAN DE MARKETING PARA LA FERRETERIA
QUEZADA HERMANOS

OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL

+ Elaborar una propuesta de plan de marketing para la Ferreteria

Quezada Hermanos.

ANALISIS PARA LA DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS
ESPECIFICOS.

ANALISIS DEL OBJETIVO N 01.

Objetivo 1: Incremento de los clientes

ANALISIS DEL OBJETIVO N 02.

Objetivo 2: Enfocar los recursos para cubrir la demanda creciente del

mercado.

Instauracion de un plan de publicidad, promocion y ventas para captar

nuevos clientes.

ANALISIS DEL OBJETIVO N’ 03.

Objetivo 3: Conseguir financiamiento de la inversion
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ANALISIS DEL OBJETIVO N’ 04.

Objetivo 4: Instauracion de un plan de publicidad, promocién y ventas para

captar nuevos clientes.

ANALISIS DEL OBJETIVO N’ 05.

Objetivo 5: Mantener el personal motivados

ANALISIS DEL OBJETIVO N’ 06.

Objetivo 6: Mejorar su estructura administrativa de la operadora turistica.

ANALISIS DEL OBJETIVO N’ 07.

Objetivo 7: Ofrecer un servicio de calidad a través de una atencion

esmerada y respetuosa.

ANALISIS DEL OBJETIVO N’ 08.

Objetivo 8: Fomentar la cultura Organizacional con Planes establecidos

ANALISIS DEL OBJETIVO N’ 09.

Objetivo 9: Reestructurar la misién vision y objetivos de la operadora

Turistica.

ANALISIS DEL OBJETIVO N 10.

Objetivo 10: Mejorar el conocimiento de procesos y atencion al cliente.
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RESUMEN DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS:

4+ Incremento de los clientes

+ Enfocar los recursos para cubrir la demanda creciente del mercado.

+ Instauracion de un plan de publicidad, promocién y ventas para captar

nuevos clientes.

+ Conseguir financiamiento de la inversion

+ Mantener el personal motivados

+ Mejorar su estructura administrativa de la operadora turistica.

+ Ofrecer un servicio de calidad a través de una atencién esmerada y
respetuosa.

+ Fomentar la cultura Organizacional con Planes establecidos

+ Reestructurar la mision vision y objetivos de la operadora Turistica.

+ Mejorar el conocimiento de procesos y atencién al cliente

OBJETIVO N° 1

Incremento del los clientes

ESTRATEGIA:

+ Aprovechar los medios de comunicacién para atraer nuevos clientes
con el fin de incrementar las ventas.

+ Realizar publicidad a través de Radio, prensa escrita y television.
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ACTIVIDADES:

+ Realizar una cufia publicitaria transmitida por la emisora radial de
mayor audiencia de la ciudad.
+ Contratar un espacio publicitario por TV Ecotel TV.

+ Poner publicidad en la prensa escrita Diario la Hora.

POLITICA:;

+ Contratar de forma mensual a los medios de comunicacién para para
ofertar los productos de la Ferreteria Quezada Hermanos.
+ No se permitird publicidad que pueda dafiar el buen nombre o

reputacion de la empresa y clientes.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria
Quezada Hermanos.
CUADRO N° 53: PRESUPUESTO:

DESCRIPCION V. U. COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
Cufa Publicitaria Radio
) 30.00 360.00 12 meses
Radio Amazonas Amazonas
Publicidad por o
) 50.00 300.00 6 meses | Diario la Hora
prensa escrita
Espacio publicitario
75.00 900.00 12 meses Ecotel TV
en TV
TOTAL 1560.00

Fuente: Medios de comunicacion; radial, escritay TV.
Elaboracién: EI Autor
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El responsable de la ejecucion de este proyecto sera el Gerente General.

META:

Incrementar en un 20% las ventas con respecto al afio anterior.

CUADRO N°54: PLAN DEL OBJETIVO N° 1

Objetivo N° 1. Incremento del 20% de clientes

ESTRATEGIA | ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE | META
Aprovechar los | = Realizar una | #= Contratar El costo para | Gerente Increm
medios de cufa de forma | cumplir con este | General entar
o, publicitaria mensual a . ,
comunicacion " . objetivo sera en un
transmitida los medios
para atraer por radio de financiado por la 20%
nuevos clientes Amazonas comunicac | Ferreteria Quezada las
con el fin de 'on — para | ermanos. ventas
. para
incrementar las | = Contrgtar un ofertar los con
ventas. espacio productos respect
publicitario de la
TV en P 0 al
_ por Ferreteria B
Realizar Ecotel TV. Quezada afo
publicidad a Hermanos anterior
traves de | 4 Poner
Radio, prensa publicidad £ No se
escrita y en l‘i prensa permitira
escrita L
television. Diario la publicidad
gue pueda
Hora. dafar el
buen
nombre o
reputacion
de la
empresa y
clientes.

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracion: El Autor
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OBJETIVO N° 2

Enfocar los recursos para cubrir la demanda creciente del mercado
ESTRATEGIA:
+ Vender nuevos productos para captar la demanda creciente Mercado.
ACTIVIDADES:
+ Realizar un estudio de mercado
POLITICA:
+ Mantener limpia y ordenada la tienda para una buena impresion del
cliente.
+ Los Bienes de la empresa son de uso exclusivo para cumplir con las
actividades de la Ferreteria.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos.

CUADRO N° 55: PRESUPUESTO:

DESCRIPCION V. U. COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
) Contratar
Estudio de
100.00 300.00 3 meses personal
mercado o
especializado

TOTAL 300.00

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.
Elaboracién: El Autor
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El responsable de la ejecucion de este proyecto sera el Gerente General.

META:

2014 - 11%
2015 - 14%
2016 - 17%
2017 — 20%

CUADRO N°56: PLAN DEL OBJETIVO N° 2

Objetivo N° 2. Enfocar los recursos para cubrir la demanda creciente del mercado

ESTRATEGIA ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE META
Vender nuevos | Realizar un | == Mantener El costo para | Gerente General | 2014 — 11%
productos para | estudio de limpia Y | cumplir con este 2015 - 14%
ordenada la - . -
captar la | mercado . objetivo sera 2016 - 17%
tienda para 2017 — 20%
. . - (0]
demanda una buena | financiado por la
creciente impresion del | Ferreteria
Mercado. cliente. Quezada
+ Los Bienes | Hermanos.

de la empresa
son de uso

exclusivo

para cumplir
con las
actividades

de la
Ferreteria.

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracion: El Autor
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OBJETIVO N° 3
Instauracion de un plan de publicidad, promocién y ventas para captar

nuevos clientes.

ESTRATEGIA:

+ Utilizar las TIC,s para realizar una campafia publicitaria.

ACTIVIDADES:
+ Contratacion de Internet banda ancha.
+ Utilizacion de las redes sociales como Facebook, Twitter entre otras
para dar a conocer la Ferreteria y sus promociones.
+ Enviar emails con ofertas a clientes.

4+ Crear cuentas en las redes sociales.

POLITICA:;

+ Utilizacion de las TIC,S como herramienta de trabajo, para publicitar

nuestros servicios y productos.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos.

CUADRO N°57: PRESUPUESTO:

DESCRIPCION V. U. COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
Contratacién de
|nternet banda 20.16 241.92 12 meses CNT
ancha.
TOTAL 241.92

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.
Elaboracién: El Autor
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El responsable de la ejecucion de este proyecto sera el Gerente General.

META:

6 Etapas de marketing.

CUADRO N°58: PLAN DEL OBJETIVO N° 3

Objetivo N° 3. Instauracidon de un plan de publicidad, promocion y ventas para captar

nuevos clientes.

ESTRATEGIA ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO RESPONSABLE META
Utilizar las | == Contratacion de | == Utilizacion | El costo para cumplir | Gerente General | 6 Etapas
TIC,s para Internet  banda de las | con este objetivo sera de
. ancha. TIC,S i . i
realizar una financiado por la Marketing
como
campafia + Utilizacion  de herramient | Ferreteria  Quezada
publicitaria. las: redes a de | Hermanos.
sociales como trabajo,
Facebook, para
Twitter entre publicitar
otras para dar a nuestros
conocer la servicios y
Ferreteria y sus productos.

promociones.

+ Enviar emails
con ofertas a
clientes.

4 Crear
en las
sociales.

cuentas
redes

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracion: El Autor
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PROPUESTA DE PUBLICIDAD PARA LA FERRETERIA QUEZADA
HERMANOS

MEDIOS DE COMUNICACION

= RADIO

MEDIO: Radio Amazonas
CUNA DE RADIO: Ferreteria Quezada Hermanos
BOCETO: Monologo
LOCUTOR: Paul Ortiz Elizalde
GRAFICO N° 48: PROPUESTA DE TEXTO PUBLICITARIO

TEXTO
“‘Encuentra todo lo que necesitas en Ferreteria
Quezada Hermanos”

Te ofrecemos:

Material de ferreteria
Material de Construccion
Herramientas

Baldosas y mas

No busques mas tenemos lo que tu necesitas.

Estamos ubicados ciudad de Yantzaza en la Avenida
Ivan Riofrio y Primero de Diciembre.
Te esperamos donde personal especializado atendera
tus requerimientos”

Elaboracién: El Autor

= PRENSA ESCRITA

MEDIO: Diario la HORA
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El anuncio comercial para la Ferreteria Quezada Hermanos estaré ubicado
en la seccion clasificados full color con una dimensién de 10 cm de ancho

por 5 cm de alto.

GRAFICO N° 49: ANUNCIO

FERRETERiIA QUEZADA HERMANOS

Te ofrecemos:
1 Material de ferreteria
1 Material de Construccion
1 Herramientas
[ Baldosas y mas

Yantzaza. Avenida lvan Riofrio y Primero de Diciembre.
B\
N
A O 7> f
=0

OBJETIVO N° 4

Elaboracién: El Autor

Conseguir financiamiento de la inversion.

ESTRATEGIA:

+ Implementacion de servicios como entrega a domicilio.

ACTIVIDADES:

<+ Solicitar crédito para financiar la adquisiciéon de un vehiculo.



POLITICA:;
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+ Los Créditos se solicitaran siempre y cuando sea necesidad de la

empresa para financiera la adquisicién de activos para la ferreteria.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos y los créditos aprobados para la adquisicion de activos.

CUADRO N°59: PRESUPUESTO

DESCRIPCION V. U. COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
Adquisicion de 12000.00 12000.00 3 Financiacion
. . meses
Vehiculo Cacpe
Zamora.
TOTAL 12000.0

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.

Elaboracién: El Autor

RESPONSABLE:

El responsable de la ejecucidn de este proyecto sera el Gerente General.

META:

Adquisicion de Vehiculo
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Objetivo N° 4. Conseguir financiamiento de la inversién

ESTRATEGIA ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO RESPONSABLE META
Implementacion | = Adquisicién Los El costo para | Gerente General | Adquisicion
de  servicios de Vehiculo |  Créditos | cymplir con este de Vehiculo
como entrega a en .Ias redes se. . objetivo sera
sociales. solicitaran

domicilio. siempre vy | financiado por la

cuando Ferreteria Quezada

sea

necesidad Hermanos y los

de la | créditos aprobados

empresa para la adquisicion

Para i de activos.

financiera

la

adquisicié

n de

activos

para la

ferreteria.

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos

Elaboracién: El Autor

OBJETIVO N° 5

Mantener el personal motivado

ESTRATEGIA:

4+ Dar incentivos econémicos

+ Dar reconocimiento por los logros alcanzados.

ACTIVIDADES:

+ Programa “El mejor empleado del afio”

+ Programa cumpleafios, navidad, etc.
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+ Es politica de la empresa incentivar a sus colaboradores ya sea

econdmicamente o con reconocimientos a su labor.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo serd financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos.

CUADRO N° 61: PRESUPUESTO:

DESCRIPCION V. U COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
Programa “El mejor ;
empleado del afio” 340.00 340.00 Anual Ferreteria
Programa .
cumpleafios, 50.00 300.00 6 meses Ferreteria
navidad, etc.

TOTAL 640.00

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.

Elaboracién: El Autor

RESPONSABLE:

El responsable de la ejecucidn de este proyecto sera el Gerente General.

META:

100% del personal motivado
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CUADRO N°62: PLAN DEL OBJETIVO N° 5

Objetivo N° 5. Mantener el 100% de personal motivado

ESTRATEGIA [ ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO RESPONSABLE | META
Dar incentivos | Programa “El mejor | Es politica de la | El costo para | Gerente General | 100% del
econémicos empleado del afio” | €mpresa cumplir con este personal
incentivar a sus . )} motivado
colaboradores objetivo sera
Dar Programa ya sea | financiado por la
reconocimiento | cumpleafos, economicament | Ferreteria Quezada
. e o} con
por los logros | navidad, etc.. - Hermanos.
reconocimientos
alcanzados. a su labor.

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracién: El Autor

OBJETIVO N° 6

Mejorar su estructura administrativa de la Ferreteria Quezada Hermanos.

ESTRATEGIA:

+ Aplicar la estructura organizativa propuesta.

ACTIVIDADES:

+ Tomar en cuenta las actividades a realizar o la autoridad y jerarquia,

POLITICA:

+ Que el personal de la Ferreteria Quezada Hermanos conozca sobre la

nueva estructura organica administrativa.




FINANCIAMIENTO:

167

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos.

CUADRO N° 63: PRESUPUESTO:

DESCRIPCION V. U. COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
Elaboracién de la Contratacion
estructura Orgénica
administrativa de la 30.00 30.00| Unasolavez| de Ingeniero
Ferreteria Quezada
Hermanos. Comercial

TOTAL 30.00

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.

Elaborado: El Autor

RESPONSABLE:

El responsable de la ejecucion de este proyecto sera el Gerente General.

META:

Ser difundido la nueva estructura administrativa en un 100% al personal de

la empresa, de tal forma que su aplicacion y puesta en marcha sea exitoso.
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Objetivo N° 6. Mejorar su estructura administrativa de la Ferreteria Quezada

Hermanos
ESTRATEGIA ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO RESPONSABLE META
Aplicar la | Tomar en cuenta | Que el | El costo para | Gerente General Ser
estructura las factividades a | personal de 1a | cymplir con este difundido la
it realizar o la | Ferreteria bieti , nueva
organizativa autoridad y | Quezada objetivo sera estruetura
propuesta. jerarquia, Hermanos financiado por la
. administrativ
conozca sobre | Ferreteria Quezada
la nueva Hermanos aoenom
estructura ' 100% al
organica personal de
administrativa. la empresa,

de tal forma
que su
aplicacion y
puesta en
marcha sea

exitoso.

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracién: El Autor

PROPUESTA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PARA LA

FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

= BASE LEGAL

La Ferreteria Quezada Hermanos fue creada por iniciativa de su propietaria

la Sra. llda Marina Carchi, el 02 de agosto de 1999, se dedica a la

comercializacion y venta de articulos de ferreteria al por mayor y menor, es

administrada como persona natural obligada a llevar contabilidad con RUC
N° 0102310901001.

= ESTRUCTURA ORGANICA PROPUESTA

La estructura organica propuesta esta conformada por los siguientes niveles

jerarquicos.
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v Nivel Directivo Ejecutivo;
v" Nivel Asesor; y

v Nivel Operativo.

Nivel Directivo Ejecutivo

Conformado por el gerente propietario, este es el drgano supremo de la
empresa, le compete legislar sobre la politica que debe seguir la
organizacion; normar los procedimientos; dictar reglamentos, ordenanzas,
resoluciones, entre otros; decidir sobre los aspectos de mayor importancia; y

tomar las decisiones, e impartir instrucciones para que ellas se cumplan.

Este nivel toma decisiones sobre politicas generales y sobre las actividades
basicas, ejerciendo la autoridad para garantizar su fiel cumplimiento; ademas
planea, orienta, y dirige la vida administrativa, e interpreta planes, programas
y mas directivas técnicas y administrativas de alto nivel y los transmite a los

Organos operativos y auxiliares para su ejecucion.

Constituye en la Ferreteria el primer grado de autoridad y es el responsable
del cumplimiento de las actividades encomendadas a la unidad bajo su

mando.
Nivel Asesor
Le corresponde prestar asistencia técnica, asesoramiento, aconseja, prepara

proyectos en materia juridica, econdmica, financiera, técnica, contable y mas

areas relacionadas con la empresa.
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Este nivel no tiene autoridad de mando, sino autoridad funcional, por lo
tanto, no toma decisiones ni ordena, los consejos, recomendaciones,
asesoria, proyectos, informes y mas instrumentos administrativos que nacen

en el nivel asesor.

Nivel Operativo

Es responsable directo de ejecutar las actividades béasicas de la empresa.
Es el ejecutor material de las ordenes emanadas por los 6rganos legislativo

y directivo.

Esta conformado por:
+ Contadora
4+ Los vendedores

+ Los despachadores
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GRAFICO N° 50
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL PROPUESTO
PARA LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

ASESORIA JURIDICA

Contabilidad Vendedores Despachadores

Fuente: Ferreteria Quezada hermanos
Elaboracién: El Autor

GRAFICO N° 51
ORGANIGRAMA FUNCIONAL PROPUESTO

PARA LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

ASESORIA JURIDICA
Asesora sobre aspectos
legales de la empresa.

Contabilidad Vendedores Despachadores
Estados Atender al cliente Despachar
Financieros, pedidos
Declaracion de
Impuestos

Fuente: Ferreteria Quezada hermanos
Elaboracién: El Autor
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OBJETIVO N° 7

Ofrecer un servicio de calidad a través de una atencibn esmerada y

respetuosa.

ESTRATEGIA:

+ Realizar encuestas a los clientes para medir el nivel de satisfaccion

+ Desarrollar programas de capacitacion en ventas y servicio al cliente

ACTIVIDADES:

+ Implementar un buzén de reclamos y sugerencias

POLITICA:;

+ Considerar las recomendaciones efectuadas por los clientes.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos.

CUADRO N° 65: PRESUPUESTO:

DESCRIPCION V. U. COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
Implementar un Contratar un
buzdn de reclamos y 5000 5000 Una SOla vez .
sugerencias carpintero

TOTAL 50.00

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.
Elaboracién: El Autor
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RESPONSABLE:

El responsable de la ejecucion de este proyecto sera el Gerente General.

META:

+ 100% clientes satisfechos.

CUADRO N° 66: PLAN DEL OBJETIVO N° 7

Objetivo N° 7. Ofrecer un servicio de calidad a través de una atencién esmerada

y respetuosa.

ESTRATEGIA ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO RESPON | META
SABLE
Realizar encuestas | Implementar un Consi | El costo para cumplir | Gerente 100%
a los clientes para | Puzon de | derar las | con este objetivo sera | General | clientes
) . reclamos y | recomendacio i ) satisfechos
medir el nivel de sugerencias nes financiado por la
satisfaccion efectuadas por | Ferreteria Quezada
los clientes Hermanos.
Desarrollar
programas de

capacitacion en
ventas y servicio al
cliente.

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracién: El Autor

OBJETIVO N° 8

Fomentar la cultura Organizacional con Planes establecidos.

ESTRATEGIA:

+ Entregar un material grafico en forma de carpeta donde se incluia, el

plan estratégico.




ACTIVIDADES:

+ Reproducir el plan estratégico.

4+ Realizar un taller

POLITICA:;
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+ Conocer y dar a conocer el plan de marketing a los empleados.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos.

CUADRO N° 67: PRESUPUESTO

DESCRIPCION V.U COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
. Local de la
Reproducir el plan 10.00 60.00| Una sola vez )
estratégico. Ferreteria
. Local de la
Realizar un taller 50.00 50.00| Una sola vez ]
Ferreteria
TOTAL 110.00

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.

Elaboracién: El Autor

RESPONSABLE:

El responsable de la ejecucidn de este proyecto sera el Gerente General.




META:

100% de empleados que conocen el plan

CUADRO N° 68: PLAN DEL OBJETIVO N° 8
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Objetivo N° 8. Fomentar la cultura Organizacional con Planes establecidos.

ESTRATEGIA ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO RESPONSA | META
BLE
Entregar un | Reproducir el plan | Conocer y dar | El costo para | Gerente 100% de
material gréfico | estratégico. a conocer el | cymplir con este | General empleados
plan de it A que conocen
en forma de marketing ~ a objetivo sera
. . el plan.
carpeta donde los empleados | financiado por la
, . Realizar un taller .
se incluia, el Ferreteria Quezada
plan Hermanos.

estratégico.

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracién: El Autor

OBJETIVO N° 9

Mejorar el conocimiento de procesos y atencion al cliente.

ESTRATEGIA:

+ Realizar talleres de capacitacion en temas como: Atencién al cliente,

administraciéon de empresas tributacion para el personal contable,

administrativo y operativo.

ACTIVIDADES:

+ Estudio sobre necesidades de capacitacion del personal.

+ Elaborar, ejecutar y evaluar un Plan de capacitaciéon trianuales que

responda a las necesidades de los empleados.

+ Elaborar un listado de temas para la capacitacion.
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+ Establecer alianzas con instituciones formadoras para fortalecer las

capacidades de los empleados.

POLITICA:;

+ La capacitacion del personal es obligatoria, y la gerencia disefiara
para cada afio un plan de capacitaciones.

FINANCIAMIENTO:

El costo para cumplir con este objetivo sera financiado por la Ferreteria

Quezada Hermanos.

CUADRO N° 69: PRESUPUESTO

DESCRIPCION V. U. COSTO TOTAL $ TIEMPO OBSERVACIONES
Estudio sobre necesidades Local de la
de capacitacion del 50.00 50.00| Una sola vez ]
personal, Ferreteria
Elaborar, ejecutar y evaluar
un Plan de capacitacion Local de la
trianuales que responda a 50.00 50.00| Una sola vez i
las necesidades de los Ferreteria
empleados.

Elaborar un listado de Local de la
temas para la capacitacion. 10.00 10.00( Una sola vez Ferreteria

Establecer alianzas con

instituciones formadoras Tres veces al Local de la

para fortalecer las| 120.00 360.00 . .
capacidades de los ano Ferreteria
empleados.

TOTAL 470.00

Fuente: Ferreteria Quezada Hermanos.
Elaboracién: El Autor
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El responsable de la ejecucion de este proyecto sera el Gerente General.

META:

100% de empleados capacitados

CUADRO N° 70: PLAN DEL OBJETIVO N° 9

Objetivo N° 9. Mejorar el conocimiento de procesos y atencion al cliente.

ESTRATEGIA ACTIVIDAD POLITICA FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE META
Realiz Estudio La El costo para | Gerente General | 100%  de
ar talleres de | Sobre necesidades capacitacion cumplir con este empleados

capacitacion en
temas como:
Atencién al
cliente,
administracion
de empresas
tributacién para
el personal
contable,
administrativo y
operativo.

de capacitaciéon del
personal.

Elaborar,
ejecutar y evaluar
un Plan de
capacitacion
trianuales que
responda a las
necesidades de los

empleados.
Elaborar un

listado de temas

para la

capacitacion.

Establecer
alianzas con
instituciones
formadoras para

fortalecer las
capacidades de los
empleados.

del personal
es obligatoria,
y la gerencia
disefiara para
cada afio un
plan de
capacitaciones

objetivo sera
financiado por la
Ferreteria
Quezada
Hermanos.

capacitados

Fuente: Cuadro resumen de objetivos estratégicos
Elaboracién: EI Autor
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CUADRO N° 71: OPERATIVIZACION PLAN DE MARKETING
FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METAS POLITICAS RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Contratar de forma
mensual a los
medios de
comunicacion para
para ofertar los
productos de la
v Aprovechar los medios | ¥ Retf;ll"zaf una cufia Ferreteria Quezada
A publicitaria transmitida por
de comunicacion _para la emisora radial de mayor Hermanos.
atraer nuevos clientes audiencia Incrementar en un
Incremento  de  los con el fin de | Comratar' un  espacio | 20% las ventas con
clientes incrementar las ventas. publicitario por TV. P respecto al afio Gerente General 1560.00
v Realizar publicidad a | v Poner publicidad en la anterior. L
través de Radio, prensa prensa escrita Diario la No se permitira
escrita y television. Hora. pub||c|dad que
pueda dafar el buen
nombre o reputacion
de la empresa y
clientes.
Mantener limpia y
ordenada la tienda
para una buena
impresion del
cliente.
Enfocar l0S recursos v Vender nuevos 2014 - 11%
h productos para captar | v' Realizar un estudio de 2015 - 14% .
Eggecnﬂzrgezamifgzgda la demanda creciente mercado 2016 — 17% Los Bienes de la | Todo el Personal 300.00
. Mercado 2017 — 20% empresa son de uso

exclusivo para
cumplir  con las
actividades de Ia
Ferreteria.
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CUADRO N° 72: OPERATIVIZACION PLAN DE MARKETING
FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METAS POLITICAS RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Los Créditos se
solicitaran siempre y
cuando sea
Conseguir Implementacién de | v Solicitar crédito para Adquisicion de necesidad de la
financiamiento de la | servicios como entrega a financiar la adquisicion | |/ o empresa para | Gerente General 12000.00
inversion domicilio. de un vehiculo. financiera la
adquisicion de
activos para la
ferreteria.
v Contratacion de % Utilizacion  de
v Int_e_rnet_ panda ancha. las TIC,S como
Utlllzauon_ de las herramienta  de
Instauracion de un plan redes sociales como trabai
de ~publicidad, | oo Tics para Facebook, Twitter rabléll?' para
promocion y ventas | oo O c’ampaﬁa entre otras para dar’a 6 etapas de publicitar Gerente General 241.92
para captar nuevos publicitaria. conocer la Ferreteria | Marketing nuestros
clientes. Yy SU.S promoci_ones. servicios y
v’ Enviar er_na|ls con productos.
ofertas a clientes.
v’ Crear cuentas en las
redes sociales.
Es politica de la
empresa incentivar a
sus colaboradores
v Programa “El mejor ya sea
Dar incentivos empleado del afio” economicamente ) o
Mantener el personal | econdmicos v Programa 100% del personal | cOn reconocimientos
motivado. P Dar reconocimiento por cumgpleaﬁos, navidad, motivgdo a su labor. Gerente General 640.00

los logros alcanzados

etc.




180

CUADRO N° 73: OPERATIVIZACION PLAN DE MARKETING
FERRETERIA QUEZADA HERMANOS

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES METAS POLITICAS RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Que el personal de
la Ferreteria
Mejorar su estructura Aplicar  la  estructura v’ Tomar en cuenta las Estructura Quezada Hermanos
administrativa  de la | Lol Lt eta actividades arealizar o la | administrativa conozca sobre la | Gerente General 30.00
operadora turistica. 9 prop autoridad y jerarquia. definida nueva estructura
organica
administrativa.
v Realizar encuestas a los
Ofrecer un servicio de clientes para medir el Considerar las
calidad a través de una nivel de satisfaccion . ) . ;
atencién esmerada y Desarrollar  programas \/lrggger;n:snta;:n buzén de 1090/: h clientes r?comegdaCIonesl Gerente General 50.00
respetuosa de capacitacion en y sugerencias satistechos e_ecwa as por los
ventas y servicio al clientes
cliente
Entregar un material Conocer y dar a
Fomentar la cultura gréfico en forma de | v Reproducir el plan 100% de conocer el plan de
Organizacional con carpeta donde se | estratégico. empleados que . Gerente General 110.00
Planes establecidos incluia, el plan | v'Realizar un taller conocen el plan marketing a los
estratégico. empleados
v Estudio sobre
necesidades de
capacitacion del personal.
v'Elaborar, ejecutar y
Realizar talleres de evaluar un Plan de S
capacitacibn en temas capacitacion trianuales La capacitacion del
como: Atencidn al cliente, | que responda a las personal €s
Mejorar el conocimiento | administracion de | necesidades de los | 100% de | obligatoria, y la
de procesos y atencién | empresas tributacion para | empleados. empleados gerencia  disefiara | Gerente General 470.00
al cliente el personal contable, | v Elaborar un listado de | capacitados para cada afio un
administrativo y operativo. temas para la plan de
capacitacion. [P
v'Establecer alianzas con capacitaciones
instituciones formadoras
para fortalecer las
capacidades de los
empleados.
TOTAL 15401.92
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PRESUPUESTO TOTAL DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MARKETING

CUADRO N° 74

OBJETIVOS PRESUPUESTO IMPLEMENTACION OBSERVACIONES
(FECHAS)
v"  Radio Amazonas
Incremento de los clientes 1560.00 Enero a diciembre / 2015 v" Diario La Hora
v' Ecotel TV
Enfocar los recursos para v
cubrir la demanda creciente 300.00 Octubre a diciembre / 2015 Contratar personal
especializado.
del mercado.
gﬂzsgggjignﬂnanmamlento de 12000.00 Octubre a diciembre / 2015 v Financiamiento Cape Zamora
Instauracion de un plan de
publicidad, promocién 'y
ventas para captar nuevos 241.92 Enero a diciembre / 2015 v CNT
clientes.
Mantener el personal - .
. v

motivado. 640.00 Enero a diciembre / 2015 Ferreteria
Mejorar su estructura v Contratacién de  un  In
administrativa de la 30.00 Enero / 2015 - 9-

. Comercial
operadora turistica.
Ofrecer un servicio de
calidad a través de una
atencion esmerada y 50.00 Enero / 2015 v/ Contratar Carpintero
respetuosa
Fomentar la cultura
Organizacional con Planes 110.00 Enero / 2015 v Ferreteria
establecidos
Mejorar el conocimiento de . v .
procesos y atencién al cliente 470.00 Enero a diciembre / 2015 Ferreteria

TOTAL 15401.92
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h. CONCLUSIONES

Luego de culminar el presente trabajo de investigacion se llega a las

siguientes conclusiones:

1. De acuerdo a los resultados de la entrevista aplicada al gerente de la
Ferreteria Quezada Hermanos y contrastada con el resultado de las
encuestas dirigidas a los clientes internos de la empresa, se
determina que la Ferreteria Quezada Hermanos no cuenta con un

Plan de Marketing.

2. El 100% de los clientes considera a la ferreteria como una empresa
seria, donde un 30% de peso tienen los aspectos calidad de los
productos y precio. También un 100% recomiendan se implemente la
entrega a domicilio. Por otro lado un 60% opinan que la publicidad no
es la adecuada. En tanto, los clientes internos, un 71.43%, sefialan
la inexistencia de capacitacion y el 100% coincide en que es

necesario mejorar la atencién al cliente.

3. A través del andlisis externo, se obtuvo un resultado ponderado de
2.57, se identifico la existencia de oportunidades para la Ferreteria
Quezada Hermanos como son crecimiento del comercio, crédito para
financiar capital de trabajo y activos fijos, programas de desarrollo,
politicas de estado que benefician al sector, campafia de marketing

en redes sociales.

4. La empresa no cuenta con una estructura organica bien disefiada
para que ayude a la gerencia a identificar el talento que necesita ser
afadido a la empresa, asegurando que haya suficientes recursos
humanos dentro de la empresa para lograr las metas establecidas

sobre todo que las responsabilidades estén claramente definidas.
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. Desde su creacion la Ferreteria Quezada Hermanos no han efectuado

procesos de capacitacion al personal.

. El Presupuesto, para llevar a cabo el Plan de Marketing para la
Ferreteria Quezada Hermanos, asciende a $ 15401.92.
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I. RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones a las que se han llegado me permito formular

las siguientes recomendaciones:

1. La Ferreteria Quezada Hermanos para su funcionamiento debe contar
con herramienta de gestion para definir claramente los campos de
responsabilidad de la funcién y posibilitar el control de la gestién
comercial y de marketing que contribuya a la consecucion de los

objetivos corporativos relacionados con el mercado.

2. Aprovechar las oportunidades existentes para Ferreteria Quezada

Hermanos que facilitarian el logro de los objetivos.

3. Considerar la propuesta de la estructura organica disefiada para la
Ferreteria Quezada Hermanos donde cada persona tiene una
descripcion de las funciones de su trabajo y cada trabajo ocupa su

propia posicion en el organigrama de la empresa.

4. Invertir en la ejecucion del plan de capacitacién al personal de la
empresa en sus diferentes areas, siendo indispensable para el

crecimiento de la Ferreteria Quezada Hermanos.
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k. ANEXOS

Anexo 1.- FICHA RESUMEN DE PROYECTO APROBADO

a) TEMA

“PLAN DE MARKETING PARA LA FERRETERIA QUEZADA HERMANOS
DE LA CIUDAD DE YANZATZA, 2014"

b) PROBLEMATICA

La Ferreteria Quezada Hermanos fue creada por iniciativa de su propietaria
la Sra. llda Maria Carchi, el 02 de agosto de 1999, se dedica a la
comercializacion y venta de articulos de ferreteria al por mayor y menor, se
encuentra ubicada en la provincia de Zamora Chinchipe, cantdén y parroquia
Yantzaza, en la calle Ivan Riofrio y Primero de Diciembre, junto a la Policia
Nacional, cuenta con infraestructura, sin embargo se ha evidenciado que
desde su inicio se observa la falta de dinamismo, crecimiento y desarrollo; es
decir, estancamiento productivo, que se debe entre otros aspectos a
dificultades econdmicas y financieras, pero también a la escasa aplicacion
de procesos administrativos, contables y organizacionales, manejan su
actividad bajo la optica del tradicionalismo; es decir fundamentandose en la
experiencia y el presentimiento de hacer lo que aparentemente es bueno,
descartando actividades y actitudes que a su juicio son consideradas
ineficientes 0 muy costosas. El desconocimiento de las modernas técnicas
de administraciébn empresarial, esta situacién ha originado una situacion de
desorganizacidon en esta empresa, la situacion anterior se manifiesta en los

eventos siguientes:

» Las actividades que desarrolla no son ordenadas y no son

realizadas bajo un propdésito. Todos los esfuerzos estan apuntados
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hacia los supuestos mas no a resultados deseados generando

demasiado trabajo no productivo.

No establece la necesidad de cambios futuros, no visualiza las
amenazas y oportunidades que se pueden presentar y evaluar
nuevos campos para una posible participacion en ellos. Lo anterior
no permite evitar la entropia, es decir, la tendencia de que las

cosas sigan su curso hacia la destruccion.

No posee una base para el control, solo existen intentos de

controlar sin planes.

Inexistencia de una identificacién constructiva con los distintos
problemas y las diversas potencialidades de la organizaciéon en

general.
No dirige la atencion hacia los objetivos.

Falta de vision de los administrativos para buscar otros mecanismos
de crecimiento, muy poco se preocupan por mejorar y ampliar sus
servicios, carencia formulacion y ejecucion de planes publicitarios y
promocionales, sus directivos se enfocan a plazo inmediato, no ven

el futuro por falta de una accion planificada.

No cuenta con un proceso gerencial que le permita desarrollar y
mantener una direccion de empresa para el logro de sus objetivos y

metas.

Su orientacién de trabajo ha estado mas bien encaminada a la
experiencia acumulada hasta el momento y a las expectativas de su

propietaria, consumidores, trabajadores, proveedores y comunidad.

No cuenta con politicas, metasy objetivos bien definidos, ademas
no ha establecido de manera explicita su visibn y misién

organizacional.
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» Limitada organizacion del personal.

» La limitacion de recursos financieros, es otro inconveniente para la
empresa, ya que para expandir su mercado es preciso contar con

los recursos econdmicos necesarios.

> La limitacion de recursos financieros, es otro inconveniente para la
empresa, ya que para expandir su mercado es preciso contar con

los recursos econdmicos necesarios.

La necesidad de tomar decisiones correctas en un breve tiempo es
imperante, por lo que las estrategias ocupan un papel determinante dentro
de ellas. El hecho de que el marketing esté vinculado a un entorno
cambiante, obliga a que las tareas a desempefiar por la organizacion sean
diferentes en un proceso de adaptacion continuo. Una de las caracteristicas
mas Utiles e importantes del marketing consiste en poder planificar, con
bastante garantia de éxito, basandose para ello en las respuestas que se
ofrecen a las demandas del mercado, ya que el entorno cambia y evoluciona

constantemente.

Las situaciones antes mencionadas hacen que en la ferreteria, no se dé una
aplicacion mas efectiva de recursos y no posea una perspectiva de largo
plazo para la gestion de los negocios al no existir compromiso en el equipo
administrativo para traducir la vision, mision, y estrategias en resultados
tangibles, de tal manera que se desperdicia el tiempo administrativo, se
incrementan los conflictos y la poca participacion y compromiso con los
esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que desea; ademas hace
gue la planificacion financiera no sea optima y se duplica el empleo de los

recursos en logro de los obijetivos.
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De continuar esta situacion, la empresa podria perder competitividad, y no
podra determinar con mayor exactitud cudl es estado actual, donde desean
estar y por ende lo que es necesario hacer para lograrlo.

Para la obtencion de buenos resultados es indispensable que la ferreteria le
dé importancia al proceso de definir a donde se quiere llegar a través del
tiempo. Las estrategias representan las acciones que se llevaran a cabo
para lograr los objetivos a largo plazo; el andlisis y la seleccion de la
estrategia implican sobre todo, tomar decisiones subjetivas con base en

informacion objetiva.

El no contar con un plan estratégico de marketing, hace que no se canalice
la utilizacion de recursos de manera eficiente asi la empresa puede
contrarrestar situaciones adversas, esto radica en que da orden y coherencia
a los esfuerzos que realiza una empresa, asimismo orienta las acciones que

se han determinado.

Es necesario contar con un plan de marketing para tener una visioén actual y
futura del mercado con la finalidad de incrementar su participacion en el
mercado, mejorar la atencion al cliente, incrementar las ventas. Por esta
razon todo ente debe contar con un plan de marketing de lo contrario se
presentaran pérdidas econdmicas, hasta su disolucion. Por otro lado; la
aplicacion del plan de marketing es importante que se implemente para que

no exista una relacion negativa entre la organizacién vy el cliente.
Con esta probleméatica se formula el siguiente problema:
La carencia de un plan de marketing disminuye la participaciéon en el

mercado en la Ferreteria Quezada Hermanos, de la ciudad de Yantzaza,

provincia de Zamora Chinchipe.
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¢Qué efectos produce la inexistencia de un plan de marketing como
herramienta de organizaciéon y direccion en la Ferreteria Quezada
Hermanos?

¢ Qué efectos genera el no utilizar una herramienta de diagnostico para
analizar la situacion presente de la Ferreteria Quezada Hermanos Yy su
entorno, con el propdsito de decidir la direccibn que debe tomar para
alcanzar y/o mantener sus objetivos?

¢, Cual es la importancia de generar alternativas estratégicas, o ideas que
sugieran a la Ferreteria Quezada Hermanos para mantenerse en el
mercado?

¢, Como definir los mecanismos de control que se utilizaran para implementar

las estrategias de forma exitosa?

c) OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

> Realizar el Plan Estratégico de Marketing para la Ferreteria Quezada

Hermanos, de la ciudad de Yantzaza, provincia de Zamora Chinchipe.

> OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Realizar un diagnostico que permita conocer las condiciones actuales

en la que se desarrolla la ferreteria.

» Elaborar un Analisis FODA, de fortalezas y debilidades de la
Ferreteria, teniendo en cuenta los recursos humanos, tecnoldgicos,

financieros, fisicos y organizacionales con los que cuenta.

» Formular el Plan estratégico de marketing, basada en objetivos reales,

fijando las estrategias a seguir.
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Anexo 2.- ENCUESTA A CLIENTES EXTERNOS

Encuesta para determinar criterios especificos por parte de los clientes
externos acerca de la calidad de servicio y productos proporcionados por la
Ferreteria Quezada Hermanos

Estimado amigo(a), con la finalidad de cumplir con los obligaciones
académicas para obtener el titulo de Ingenieria en Administracion de
Empresas de la UNL, estoy desarrollando una investigacion de mercado,
para lo cual requiero de su informacion y colaboracion.

GENEero: ... Actividad/profesion: ..........cccooiiiiiiii
Edad........ooove Sectorde residencia: ..o

1. ¢Considera que la Ferreteria Quezada Hermanos es una empresa

seria?
Si ( )
No ( )

2. ¢Qué aspecto considera mas importante para realizar sus compras en
una ferreteria? (Marque una respuesta)

Precios

Productos de calidad
Marca

Ubicacion

Servicio rapido
Variedad de productos

3. ¢Con qué frecuencia acude usted a una ferreteria? (Marque una
respuesta)

Todos los dias

Una vez por semana
Dos veces por semana
Rara vez

4. ;Se sentiria motivado a comprar en una Ferreteria con mas
frecuencia, si se implementan planes de descuentos, promociones,
rifas, sorteos, etc.?

Si )
No ( )
¢, Por

U 2 ettt e ettt et e ettt e e e e e e e e ae e e e e e e e e eaaaaaaaetere e ————————
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5. ¢Estd usted conforme con los productos que ofrece la Ferreteria
Quezada Hermanos, encuentra todo lo que necesitas?

Si ( )

No ( )

¢ Por

0 [0TSR

6. ¢Considera usted que la Ferreteria Quezada Hermanos, cuenta con
una adecuada publicidad?

Si ( )

No ( )

¢ Por

[0 8= 2

7. ¢Requiere usted que la Ferreteria Quezada Hermanos cuente con el
servicio de entrega a domicilio?

Si )
No ( )

8. ¢Le seria util contar con informacién acerca de la Ferreteria Quezada
Hermanos publicada en una pagina web?

Si ( )

No ( )

¢ Por

[0 U= 2P URUPPRPN

9. ¢Qué le incomoda al momento de comprar en Ferreteria Quezada
Hermanos? (Marque una respuesta)

Impaciencia del vendedor ( )
Demora en atencion cliente  ( )
Infraestructura ( )
Horarios de atencion ( )
Ubicacién del local ( )
Otro, €SPECIfiQUE ... .oeieii e
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10.¢,Conoce usted las lineas de productos que vende la Ferreteria
Quezada Hermanos?

Si ( )
No ( )

11.;Qué tipo de productos adquiere en este establecimiento? (Marque
una respuesta)

Materiales de construccion  ( )
Materiales eléctricos ( )
Griferia ( )
Herramientas ( )
Pinturas ( )
Otro, eSPeCIfiqQUE ..o

12.¢:Qué le atrae de estos productos? (Marque una respuesta)

Marca ( )
Calidad ( )
Precio ( )
Innovacion ( )
Otro, especifiQue ........cooiiriiiiii i

13.¢Qué tipo de informacién le gustaria obtener sobre los productos?
(Marque una respuesta)

Garantia ( )
Asistencia técnica ( )
Otro, especifiQue .......c.ouiirie i

14.; Recomendaria comprar en Ferreteria Quezada Hermanos?

Si )
No ( )
g,PE)r
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15.Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 es excelente,
califique a Ferreteria Quezada Hermanos en los siguientes aspectos:

Malo

2
Regular

Bueno

Muy
Bueno

5
Excelente

Atencion al Cliente

Ubicacién

Variedad de Productos

Calidad de Productos

Horario de atencién

Precios

Amabilidad y atencién
telefénica del personal

Asesoria y orientacién
técnica y/o comercial

Tiempo de respuestas
a sus requerimientos

Entrega de mercancia

en el tiempo
convenido

Atencion a quejas,
reclamos ylo

devoluciones

Disponibilidad de los
productos ofrecidos

Calidad de los
productos ofrecidos

Cumplimiento de las
cantidades del pedido

Presentacion y
Empaque del Producto

Precios ofrecidos

16. ¢ Qué forma de pago prefiere utilizar en sus compras en Ferreteria

Quezada Hermanos?

Efectivo

Tarjeta de crédito (cual)

(
(
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17.¢A través de qué medios conocid la existencia de la Ferreteria
Quezada Hermanos?

Familiares o amigos (
Casualidad (
Prensa escrita (
Internet (
Tv (
Otros (

N N N N N N

¢, Cuales?
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Anexo 3.- ENCUESTA A CLIENTES INTERNOS

Encuesta dirigida a los clientes internos acerca de la Ferreteria Quezada Hermanos

Estimado amigo(a), con la finalidad de cumplir con los obligaciones académicas
para obtener el titulo de Ingenieria en Administracién de Empresas de la UNL, estoy
desarrollando una investigacion de mercado, para lo cual requiero de su
informacion y colaboracion.

Marque una (X) en la alternativa de respuesta que mas se ajuste a su criterio
personal, en funcién de lo que se pregunta. Recuerde marcar una sola respuesta en
cada pregunta.

1. ¢Qué cargo desempefia? Marque con una X una de las opciones anotadas.

Directivo
Administrativo
Servicios Generales
Vendedor
Despachador

Otros

NN AN AN AN
~— N N N N

2. ¢Cuénto tiempo esta trabajando en esta Ferreteria?

Oa6meses (
1 a 2 afos (
2 a 3 afos (
Mas de 3 afios (

3. Para iniciar su labor, ¢ Ferreteria Quezada Hermanos cumplié con procesos
de induccién? Registre una x su respuesta en una de las opciones.

Si ( )
NO  ( )
4. ¢Conoce cudl es la mision y visidon de la Ferreteria Quezada Hermanos?
Sl ( )
NO ( )

5. ¢Ha recibido capacitacion para el desenvolvimiento de su trabajo en la
Ferreteria Quezada Hermanos?

sl ( )
NO  ( )

6. ¢Le entrevistaron antes de ser contratado y al momento de su contratacion
le fueron detalladas las condiciones de su contrato y le dieron a conocer sus
funciones?

Sl ( )
NO  ( )
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7. ¢Conoce el POA de la Ferreteria?

St ( )
NO  ( )

8. ¢Conoce si en la ferreteria existe un plan de asensos?

sl ( )
NO  ( )

9. ¢Considera que la empresa cuenta con los recursos suficientes para
financiar sus actividades?

S ( )
NO  ( )
10. ¢ Tienen definidas las responsabilidades en su cargo?
Sl ( )
NO ( )

11.¢Considera que los ascensos, la estabilidad laboral y la capacitacién
contribuyen al desarrollo profesional?

Sl ( )
NO  ( )

12.Durante su tiempo de trabajo, ¢Ha tenido dificultades para cumplir a
cabalidad con sus funciones y responsabilidades?

SI ( )
NO  ( )

En caso de ser Si la respuesta, ¢, Cuales son estas dificultades?, anételas:

13. ¢ Conoce si la ferreteria realiza algun tipo de publicidad y en qué medios lo
hace?

SI ( )
NO  ( )

Especifique:
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14. ¢ Estaria dispuesto a participar activamente en estrategias para mejorar la
gestion de la empresa?

sl ( )
NO )

15. ¢ Coémo calificaria el ambiente de trabajo? Registre una x en la opcion que
contenga su criterio.

Muy Bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

16. ¢ La empresa, promueve procesos de capacitacion continua?

si ()
No ()

17.¢Cual es su opinion respecto de las relaciones interpersonales de los
integrantes de la ferreteria? Marque una (X) en la alternativa de respuesta
gque mas se ajuste a su criterio personal. Recuerde marcar una sola
respuesta en cada opcion.

Muy

ASPECTO QUE SE EVALUA
Bueno

Bueno | Regular | Malo

Directivos-Personal administrativo

Directivos-Personal de servicios

Personal administrativo - Personal de servicios

Personal de servicios - Personal de servicios

18. ¢ Como le incentiva la Ferreteria Quezada Hermanos en su trabajo?

Reconocimiento institucional: Diploma, Pergamino, Acuerdo ( )
Presea: Boton, Medalla ( )
Incentivo econémico ( )
0. it

19. ¢ Aplica las TIC's en su trabajo? Seleccione con una x una de las opciones

Siempre ( ) Muchasveces ( ) Pocasveces ( ) Nunca ( )

20.¢Qué opinién le merecen los precios de los productos que ofrece la
Ferreteria Quezada Hermanos?

Adecuados( ) Baratos( ) Caros ( )
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21.Segun su criterio, ¢ Cudl es la opinion que tienen los clientes respecto de los
productos que ofrece la Ferreteria Quezada Hermanos?

Muy Bueno ( ) Bueno ( ) Regular () Malo ( )

22.¢Considera que se deben mejorar los procedimientos relacionados con la
atencion al cliente?

si ()
No ( )

23.¢,Como califica las acciones de promocion de la Ferreteria Quezada
Hermanos que efectdan los propietarios?

Nula( ) Malenfocada( ) Acertada ( )

24.¢Qué aspectos cree usted que deberian mejorar en la Ferreteria Quezada
Hermanos?
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Anexo 4.- ENTREVISTA AL GERENTE DE LA FERRETERIA QUEZADA
HERMANOS

1. ¢La empresa cuenta con un plan estratégico de marketing?
()Si ()No

2. ¢Laempresa cuenta con pagina web?
()Si ()No

3. ¢La empresa cuenta con con mision y vision?
()Si ()No

4. ¢Cuéles de los siguientes aspectos, es para usted importante en la
satisfaccion del cliente?

() Seguridad

() Prestigio

() Cantidad de servicios prestados
() Calidad del servicio

( )Otro: .o

5. ¢Cuando efectua la venta del servicio, usted entrega?:

() Calidad del servicio comprobada
() Precios razonables

() Diversificacion de servicios

() Comodidad

6. ¢Qué medios de comunicacion utiliza para ofrecer sus productos?

()YPrensa .........cooiiiiiiiiin.
( YRadio .....ceiiiiiiiii
( )TV
( )Otros  .ooiiiiiii

7. ¢De dbénde provienen principalmente sus clientes?

8. ¢Ofrece promociones a sus clientes? ¢ Qué tipo de promociones?
()si () No

Si su respuesta es positiva indique que promociones

9. ¢Qué dias ofrece atencion?
() Lunes
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() Martes

() Miércoles

() Jueves

() Viernes

( ) Sabado

() Domingo

10.¢ Cudl es su horario de atenciéon?:

14.:,Qué opinion cree usted que tienen los clientes respecto de la
calidad de productos?

15.¢Cual ha sido el crecimiento en namero de clientes en los tres
Gltimos afos?

19.¢,Como es la relacion interpersonal entre los colaboradores de la
ferreteria?
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20.¢,Como califica usted la comunicacion de sus colaboradores con los
clientes?

21.,Como lleva el proceso de admision de personal? ¢Cumple con el
proceso de induccion? ¢ Cémo lo hace?

22.¢La Ferreteria Quezada Hermanos tiene un plan de incentivos para
el personal? ¢ Qué aspectos considera este plan?

27.;,Como lleva a cabo el proceso de control de las actividades
empresariales en el ambito administrativo, financiero y de
marketing?
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32.¢Cbmo considera sus productos respecto de la competencia?

34.;,Cbémo proporciona la empresa un acceso apropiado a la
informacion relevante para usuarios internos y externos?

35. ¢ Dentro de la empresa cual es el canal de comunicacién que mas se
emplea?

36.¢Como mantiene relacion con sus clientes? ¢por qué medios, 0 a
través de qué personas?
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