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ANEXOS



INTRODUCCION

El Administrador de Empresas en desarrollo de su profesion debe
involucrar la aplicacion de criterios de planeacion estratégica como una de
las herramientas que se utilizan en la Administracion, en la busqueda del
buen desempefio de las organizaciones en una economia o mercado en

condiciones cambiantes vy dificiles.

La planeacion estratégica es considerada como un proceso sistematico
gue soporta la toma de decisiones en una empresa, por lo que de su buen

planteamiento y ejecucién deriva el logro de los objetivos propuestos.

De esta manera, como aspirante a ejercer profesionalmente la
Administracion de Empresas, resulta util el desarrollo de un trabajo que
implique la utilizacién de los conceptos, teoria y aplicacion del tema de
planeacion estratégica. También, el uso de herramientas de diagndstico
empresarial que permitan soportar el planteamiento de objetivos vy
estrategias para propender por el mejoramiento y crecimiento de una

empresa.

Igualmente, la administracién de una empresa debe procurar que todos
los eslabones de la cadena generadora de valor como son las finanzas,

los clientes, la operacién eficiente y la innovacién, tengan una estructura



gque garantice una mejora continua del negocio, el logro de objetivos y la

permanencia en un mercado competido.

Para esto, los planes estratégicos son pertinentes y de gran utilidad para
alcanzar los objetivos y desarrollar junto con las estrategias, las tacticas

propuestas en todas y cada una de las areas de la empresa.

Por otra parte, el ejercicio de la profesion de Administrador de Empresas,
se inicia desde el desarrollo del trabajo de grado propuesto en este caso,
donde, se pretende poner en practica en una empresa real, criterios y

conceptos propios de la profesion.



RESUMEN EJECUTIVO

En este trabajo se aplicaron los conceptos de la planeacion estratégica en
la empresa Merphy la cual surge con la intencidén de crecer. La planeacién
estratégica es una herramienta administrativa que ayuda a analizar el
presente de la organizacion en su entorno micro (debilidades y fortalezas)
y macro (oportunidades y amenazas), establecer objetivos y disefiar
estrategias en situaciones de incertidumbre o de conflicto; igualmente,

cuando una empresa plantea buscar crecimiento en un mercado.

Dado lo anterior, se realiza un estudio en la empresa Merphy, dedicada a
la prestacion de servicios contables, tributarios, financieros vy
administrativos, planteandose alcanzar la obtencion de un grupo de

clientes fijos en el sector de las Pymes.

El estudio sera ejecutado a partir del planteamiento del direccionamiento
estratégico y un diagnostico a fin de establecer las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas para la empresa y con base en esto, proponer

el direccionamiento estratégico pertinente para la empresa.

El alcance del trabajo es hasta la empresa Merphy y a todas aquellas
personas empresas 0O instituciones interesadas en ejecutar un trabajo

similar. El resultado del estudio académico, que para el caso es un plan



estratégico para la empresa, sera presentado a la Gerencia, quien
evaluara su implementacion. Ademas, el trabajo servirhA como modelo
para otros trabajos de grado o empresas con caracteristicas parecidas a

las de Merphy.



EXECUTIVE SUMMARY

In this work we applied the concepts of strategic planning in the company
Merphy which arises with the intention to grow. Strategic planning is a
management tool to help analyze the present of the organization as a
micro environment (weaknesses and strengths) and macro (opportunities
and threats), set goals and develop strategies in situations of uncertainty

or conflict, also, when a company raises growth in a market search.

Given this, is a study in Merphy Company dedicated to providing
accounting, tax, financial and administrative facilities amounts to obtain a

group of regular customers in the pymes

The study will be implemented from the strategic management approach
and diagnosis to establish the strengths, weaknesses, opportunities and
threats for the company and on this basis, propose the appropriate

strategic direction for the company.

The scope of work is to Merphy Company and all those companies or
institutions interested in carrying out similar work. The result of academic
study, which in this case is a strategic plan for the company, will be
presented to management, who assess their implementation. Moreover,

the work will serve as a model for other jobs or companies grade with



characteristics similar to those of Merphy.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las micro, pequefias y medianas empresas desempefian un papel crucial
en el crecimiento econémico de un pais. Representan en Ecuador
alrededor del 85% del total de empresas del pais, generan cerca del 61%

del empleo, y aportan el 25% del PIB.

Sin embargo, a pesar de su gran importancia econdmica y social,
lamentablemente es el grupo de empresas que enfrenta mas obstaculos
para su desarrollo: problemas de acceso a los mercados, barreras
tecnolégicas, dificultades para obtener recursos de crédito del sector

financiero y baja oferta de mano de obra de tecndlogos y técnicos.

Aunado a lo anterior, se presentan dificultades en la administracion y
gerencia, debido a la situacion de inexperiencia administrativa de los
trabajadores, ausencia de profesionalizaciéon del gerente y escasos
conocimientos en temas como la planeacion estratégica y desarrollo de

planes que permitan ingresar y crecer en el mercado.

Las grandes empresas logran mayor rentabilidad y reproduccion ampliada

de su capital, gracias al conocimiento y aplicacion de tecnologias como la



planeacion prospectiva, estratégica y logistica, mientras que las PYMES
logran menor rentabilidad y en muchos casos solo sobrevivencia y
reproduccion simple del capital, debido al desconocimiento, carencias o

dificultades en las mismas.

Un aspecto notable para las empresas es la planeacion estratégica y los
planes que orienten su crecimiento. Esto, implica el andlisis de las
variables internas y externas para formular los propdsitos (mision, vision,
objetivos y metas), las estrategias, los planes de accion y los indicadores
de desempefio y logro, tanto para la empresa en su totalidad como para
cada area de la misma, aspectos de los que adolecen en gran parte en

las Pymes y las microempresas en Ecuador.

Tomando como referencia lo anterior y la influencia que en la actualidad
ejerce la planeacion en los resultados superiores de las empresas, se
propone realizar un estudio para la empresa MERPHY, que opera

actualmente en la parroquia Ricaurte del canton Urdaneta.

Aunque la empresa lleva funcionado més de 5 afios, so6lo hasta el afio
2008, considero la posibilidad de consolidarse como una sociedad juridica
y bajo esta forma cumple 2 afos, pues anteriormente operaba como

persona natural.



Esta decisibn se adopta con la expectativa de llegar al mercado con una
imagen mas solida y seria; ademas busca ampliar su grupo de clientes,
dado que algunos posibles clientes se abstenian de contratar con la

empresa por ser persona natural y no una sociedad.

MERPHY se dedica a la prestacion de servicios integrales para empresas
y personas como son: asesorias administrativas, servicios contables vy
tributarios y asesoria en el disefio de planes de negocios entre otros.
Adicionalmente, se ofrecen servicios de capacitacion mediante talleres

ludicos.

Estos servicios estan dirigidos principalmente a pequefias y medianas
empresas. La empresa esta ubicada en la zona norte de la parroquia y
tiene 5 empleado fijos y en algunas ocasiones se subcontrata personal

externo con conocimientos administrativos y contables especificamente.

Aungue la empresa posee fortalezas en cuanto a la calidad de sus
servicios, preocupacion por la buena atencion y busqueda por estrechar
relaciones de largo plazo con los clientes, se observa que existe una
carencia en la planeacion, aspecto que afecta el logro de los objetivos que
se propone como sociedad limitada; entre ellos por ejemplo, aumentar la

cantidad de clientes y ganar nuevo mercado.



Entre las falencias administrativas de la empresa, se determina que no
existe ningun tipo de plan documentado y por ende no hay establecidos
objetivos claros, ni las estrategias para lograrlos, de tal manera que se
evidencie un direccionamiento en pro de su crecimiento y sostenimiento

en el mercado.

Tomando en cuenta esta carencia y los intereses y objetivos de la
gerencia para lograr abarcar mas mercado, resulta pertinente disefiar un
plan estratégico donde sea posible sefialar con exactitud la mision y vision
gue se va a seguir ademas de concentrarse en aquellos objetivos factibles
de lograr en correspondencia con el andlisis de los aspectos internos
(debilidades y fortalezas) que deben ser aprovechados o mejorados para
tener éxito en la implementacion del plan y el aprovechamiento de las

oportunidades y amenazas del entorno.

De esta manera, como aspirante a profesional en Administracion de
Empresas, se genera la oportunidad de realizar un aporte a una empresa
a partir del disefio de una propuesta de planeacion estratégica con base

en el andlisis externo e interno de la misma.

1.1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente surge la siguiente

pregunta de investigacion:



¢,Cudl es la situacién a nivel interno y externo de la empresa MERPHY,

como base para el disefio de una propuesta de planeacién estratégica?

1.1.2 SUBPREGUNTAS
¢ Existe un plan estratégico en la empresa actualmente?
¢ ES necesario actualizarlo?

¢, Qué beneficio traeria consigo la implementacion de un plan estratégico?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de planeacién estratégica en la empresa MERPHY
del cantdon Urdaneta para establecer el marco de referencia de sus

actividades y obtener mayor rentabilidad.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

" Formular el direccionamiento estratégico de la empresa a fin de

establecer el marco de referencia de sus actividades.

® Realizar un diagnéstico de la empresa MERPHY mediante la
herramienta FODA que permita formular el plan estratégico a

sequir.



®  Establecer los planes de accion para la ejecucion, seguimiento y

evaluacion del plan estratégico.

1.3  JUSTIFICACION

La influencia e importancia de las Pymes en el pais, muchos de sus
gerentes y propietarios no consideran la relevancia de la planeacion o
direccionamiento estratégico para el logro de los objetivos de desarrollo y

crecimiento de sus empresas.

Esto, porque aunque muchos de ellos cuentan con conocimientos
profesionales y técnicos en diversas areas, no todos conocen y/o aplican
los fundamentos que deben tener en cuenta para el disefio de un plany

los pardmetros para su planteamiento y ejecucion.

Es aqui donde el Administrador de Empresas juega un papel importante
en la gestion y orientacion estratégica. En, la busqueda para mejorar una
situacién presentada en MERPHY por que se carece de conceptos y
aplicacion de planes estratégicos, se propone aplicar los conceptos y
herramientas necesarias para disefiar un plan que contribuya a su mejor

desempefio y crecimiento.

Con el disefio de un plan estratégico, se realiza una importante

contribucion a la empresa MERPHY dado que a la fecha de este estudio



prevalecen debilidades de planeacion para la consecucion de sus

objetivos.

El desarrollo de este trabajo sirve también como referencia para otros
interesados en ejecutar un trabajo similar, y para todas aquellas empresas
que presenten condiciones similares y necesiten una guia para

organizarse y disefiar planes.



CAPITULO Il

2.  MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

La planeacion para la toma de decisiones.

La planeacion constituye una base que determina el resto del proceso que
permite proyectarse hacia el futuro. Desde los tiempos ancestrales, el
hombre ha mostrado preocupacion en saber por anticipado aquello que
deber& enfrentarse en los dias por venir. Como si de esa manera pudiera
esquivar su destino en el caso de augurios, 0 bien, cuando se trata de

buenas promesas, tranquilizdndose disfrutdndola por adelantado.

Planear es sin duda de las actividades caracteristicas del mundo
contemporaneo, la cual se wvuelve mas necesaria ante la creciente
interdependencia y rapidez que se observa en el acontecer de los

fenbmenos econdmicos, politicos, sociales y tecnologicos.

No obstante la planeacién sigue siendo en esencia un ejercicio de sentido
comun, a través se pretende entender en primer término los aspectos
cruciales de una realidad presente, para después proyectarla, disefiando

escenarios de los cuales se busca finalmente el mayor provecho.®

1.- GEORGE A. STEINER. Planificacidn Estratégica, Lo que Todo Director debe Saber. Vigésima
Tercera Reimpresion. Madrid: Editorial CECSA, 2005. P-125



De ahi que el caracter estratégico de la planeacién no se trata sélo, de
prever un camino sobre el que habremos de transitar, sino que se busca

anticipar su rumbo y si es posible cambiar su destino.

El objetivo de la planeacion estratégica no es sélo planear sino realizar en
forma ordenada un amplio nimero de actividades que, a su vez, implican

el uso de recursos humanos y materiales.

Un aspecto importante en la planeacion es su actualizacion, pues un plan
gue no se actualiza no tiene la misma vigencia que un rayo en la
oscuridad, en su efecto, tan efimero, sélo nos permitiria conocer

momentaneamente el camino, pero finalmente lo recorreremos a oscuras.

La planificacion estratégica ha sido desarrollada por varios autores a partir

de las siguientes definiciones:

Acle Tomasini, Alfredo: La Planeacion Estratégica Es un conjunto de
acciones que deber ser desarrolladas para lograr los objetivos
estratégicos; lo que implica definir y priorizar los problemas a resolver,
plantear soluciones, determinar los responsables para realizarlos, asignar
recursos para llevarlos a cabo y establecer la forma y periodicidad para

medir los avances.



Manso, Francisco: La Planeacion Estratégica es el proceso de

negociacion entre varias decisiones que presentan conflictos de obijetivos.

Menguzzato Y Renau: La Planeacion Estratégica Se define como el
analisis racional de las oportunidades y amenazas que presenta el
entorno para la organizacion, de los puntos fuertes y débiles de la misma

frente a este entorno y la seleccion de un compromiso estratégico.

Mintzberg Y Waters: La Planeacion Estratégica no es mas que el proceso
de relacionar las metas de una organizacion, determinar las politicas y
programas necesarios para alcanzar objetivos especificos en camino
hacia esas metas y establecer los métodos necesarios para asegurar que
las politicas y los programas sean ejecutados, 0 sea, €S un pProceso
formulado de planeacion a largo plazo que se utiliza para definir y

alcanzar metas organizacionales.

En los conceptos de planeacion estratégica antes expuestos se puede

apreciar varios aspectos en comun, tales como:

= Es un proceso que se utiliza para definir y alcanzar las metas
organizacionales.
= Se deben establecer los mecanismos necesarios para poder

evaluar el cumplimiento de lo acordado.



= Es un proceso de planeacién a largo plazo.

=  Se realiza sobre la base de un analisis del ambiente.

Caracteristicas y ventajas de la planeacion estratégica

Se ocupa de cuestiones fundamentales. La planeacion estratégica da
respuesta a preguntas como las siguientes:

¢, En qué negocio estamos y en qué negocio deberiamos estar?

¢, Quiénes son nuestros clientes y quienes deberian ser?

Ofrece un marco de referencia para una planeaciéon mas detallada y para
decisiones ordinarias. El gerente al afrontar tales decisiones se

preguntara:

¢, Cuales opciones seran las mas adecuadas con nuestras estrategias?

Supone un marco temporal de tiempo mas largo que otros tipos de
planeacion. Ayuda a orientar las energias y recursos hacia las

caracteristicas de alta prioridad.

Es una actividad de alto nivel en el sentido que la alta gerencia debe
participar activamente, ya que ella desde su punto de vista mas amplio,
tiene la visiobn necesaria para considerar todos los aspectos de la
organizacion. Ademas se requiere adhesion de la alta direccion para

obtener y apoyar la aceptacién en niveles mas bajos.



En los momentos actuales, la mayor parte de las organizaciones
reconocen la importancia de la planeacion estratégica para su crecimiento
y bienestar a largo plazo. Se ha demostrado que si los gerentes definen
eficientemente la misibn de su organizaciobn estardn en mejores

condiciones de dar direccion y orientacion a sus actividades.

Las organizaciones funcionan mejor gracias a ello y se tornan mas

sensibles ante un ambiente de constante cambio.

La planeacion estratégica ofrece puntos importantes para las actividades
de la organizacion. Al servirse de ella los gerentes dan a su organizacion
objetivos definidos con claridad y métodos para lograrlo. Este proceso de
planeacion les ayuda a prever los problemas antes que surjan y a
afrontarlos antes que se agraven, también ayuda a los gerentes a

reconocer las oportunidades seguras y riesgosas y a elegir entre ellas.

Todo este proceso de planeacion y direccidn estratégica se produce sobre
la base de la Teoria General del Sistema, la cual consiste en un conjunto
organizado de elementos integrados y ordenados légicamente entre si,
gue tienden hacia un mismo fin, supone la existencia de una serie de
procesos interconectados, cuyo resultado global es superior al resultado

de cada uno de ellos separadamente.



Partiendo de la propia expresion de que la planeacion estratégica evoca
un viejo dilema, la planeacién implica algo de rigidez e inflexibilidad y por
su parte estratégica indica adaptacion, cambio y flexibilidad. Es por eso
gue en estos tiempos convulsos de constantes cambios, en el mundo se

acostumbra a hablar de gerencia o gestion estratégica.

A su vez, Gestibn Estratégica es un proceso que permite a las
organizaciones ser proactivas en la proyeccion del futuro, en sus tres
etapas: formulacion, ejecucion y evolucion, logrando a través de ello los

objetivos de la organizacion.

Al hablar de gestibn debemos tener en cuenta que la herramienta
fundamental esta en la brdjula, en la determinacion correcta del destino
adonde hay que conducir el sistema. La cuestion derivada esta en el
mapa, en la seleccion adecuada de las opciones de avance para cada
situacién, garantizando que cada paso conduzca y acerque al destino, no

que aleje o desvie.

La planeacion trata con el porvenir de las decisiones actuales. Esto
significa que la planeacion estratégica observa la cadena de
consecuencias de causas y efectos durante un tiempo, relacionada con

una decision real o intencionada que tomara el director.



La esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacion
sistematica de las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los
cuales combinados con otros datos importantes proporcionan la base
para qué una empresa tome mejores decisiones en el presente para

explotar las oportunidades y evitar los peligros.

Planear significa disefiar un futuro deseado e identificar las formas para
lograrlo. No obstante, aunque considera que los planes estratégicos son
pertinentes para las intensiones que se tienen, aun carece de ellos y no
cuenta con las bases que le permitan tomar decisiones respecto a

objetivos y estrategias.

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

implantacion de las estrategias y asi obtener los fines buscados.

También es un proceso para decidir de antemano qué tipo de esfuerzos
de planeacion debe hacerse, cuando y como debe realizarse, quién lo
llevara a cabo, y qué se hard con los resultados. La planeacion
estratégica es sistematica en el sentido de que es organizada y conducida

con base en una realidad entendida.



Para la mayoria de las empresas, “la planeacion estratégica representa
una serie de planes producidos después de un periodo de tiempo
especifico, durante el cual se elaboraron los planes. También deberia
entenderse como un proceso continuo, especialmente en cuanto a la
formulaciébn de estrategias, ya que los cambios en el ambiente del

negocio son continuos.

La idea no es que los planes deberian cambiarse a diario, sino que, la
planeacion debe efectuarse en forma continua y ser apoyada por

acciones apropiadas cuando sea necesario”.

En el caso de MERPHY, las metas organizacionales estan establecidas
sin soporte, es decir, los objetivos de crecimiento se plantean a ciegas y
sin considerar la aplicacion de herramientas de diagndstico interno vy
externo que permitan que la empresa se proponga objetivos y metas de

acuerdo con sus condiciones, capacidades y posibilidades en el mercado.

Estructura. Un sistema de planeacion estratégica formal une tres tipos de
planes fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a

mediano plazo, presupuestos a corto plazo y planes operativos.

La planeacion estratégica es el esfuerzo sistematico y mas o menos

formal de una compafia para establecer sus propositos, objetivos,



politicas y estrategias basicas, para desarrollar planes detallados con el
fin de poner en practica las politicas y estrategias y asi lograr los objetivos

y propdsitos basicos de la compafiia.

Para MERPHY, resulta pertinente el disefio de un plan estratégico, dado
gue actualmente carece de objetivos, estrategias, politicas y valores
documentados que encaminen su desempefio y a su vez proyecte una

imagen organizada y con orientacion clara.

Premisas de la Planeacién. Premisas significa literalmente lo que va
antes, lo que se establece con anterioridad, o lo que se declara como
introductorio, postulado o implicado, las premisas estan divididas en dos
tipos: plan para planear, y la informacién sustancial, necesaria para el

desarrollo e implantacién de los planes.

Antes de llevar a cabo un programa estratégico de planeacion es
importante que las personas involucradas en él tengan un amplio
conocimiento de lo que tiene en mente el alto directivo y cédmo operaré el
sistema. La informacién acumulada en estas areas algunas veces es
llamada “andlisis de situacion’, pero también se usan otros términos para

denominar esta parte de la planeacion.?

2.- JARAMILLO José Carlos. Direccidn Estratégica. México: Segunda Edicién Mc Graw-Hill de
Management. 2003



Ninguna organizacion, no importa lo grande o lucrativa que sea, puede
examinar en forma minuciosa todos los elementos que posiblemente

estan incluidos en el andlisis de la situacion.

Es por este que cada organizacion debe identificar aquellos elementos —
pasados, presentes y futuros -, que son de gran importancia para su
crecimiento, prosperidad y bienestar, y debe concentrar su pensamiento y

sus esfuerzos para entenderlos.

Otros elementos se pueden considerar en esta parte del proceso de la
planeacion aunque pueden ser estimados sin ser investigados o sacados

de documentos publicados al respecto.

Analisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa. Analisis
organizacional de las condiciones internas para evaluar las principales
fortalezas y debilidades de la empresa. Las primeras constituyen las
fuerzas propulsoras de la organizacion y facilitan la consecucion de los
objetivos organizaciones, mientras que las segundas con las limitaciones

y fuerzas restrictivas que dificultan o impiden el logro de tales objetivos.

El andlisis interno implica:
Analisis de los recursos (recursos financieros, maquinas, equipos,

materias primas, recursos humanos. Tecnologia, etc.) De que dispone o



puede disponer la empresa para sus operaciones actuales o futuras.

Analisis de la estructura organizacional de la empresa, sus aspectos
positivos y negativos, la division del trabajo en los departamentos y
unidades, y cémo se distribuyeron los objetivos organizacionales en

objetivos por departamentos.

Evaluacion del desempefio actual de la empresa, con respecto a los afios
anteriores, en funcion de utilidades, produccién, productividad,

innovacioén, crecimiento y desarrollo de los negocios, etc.

Estudio Del Entorno. Otro punto consiste en determinar los alcances y
limites del sistema econdmico, politico, social y cultural de la empresa.

Esto reviste implicaciones definitivas en la formulacién de una estrategia.

La empresa esta obligada a estudiar las tendencias y cambios que
ocurren en su entorno. Es necesario distinguir entre las tendencias que
pueden ser controladas por la empresa, que pueden ser modificadas
mediante su acciéon social, de las que apenas son susceptibles de
influencia y de las de caracter socioeconémico que se hallan totalmente

fuera de su control.

Algunos negocios de exportacion y el auge mismo de las empresas de un

determinado pais se explican tal vez por la relacion entre las tasas de



inflaciébn y devaluacion, aspectos sobre los cuales ninguna empresa ni

pais tienen control.

La orientacion de la economia nacional y de la situacion internacional no
son del todo impredecibles, y lo minimo que puede hacer la empresa es
prever escenarios y planes de contingencia para cada posible situacion.
Con frecuencia las empresas padecen de un autoengrandecimiento
institucional que las hace encerrarse en si mismas, reducir el universo a
su pequeiio mundo y descuidar el analisis certero de la situacion de su

entorno.

Otro punto importante en el analisis del entorno es el de los grupos e
instituciones cuyos intereses se relacionan con la actuacion de la
empresa, como las expectativas de los accionistas, los consumidores, el

gobierno, los trabajadores, la comunidad, los gerentes, los proveedores.

Cada uno de estos grupos de interés alimenta una expectativa
relacionada con los objetivos multiples de la empresa, con sus pardmetros

y restricciones.

Matriz FODA. La Matriz FODA: es una estructura conceptual para un
andlisis sistematico que facilta la adecuacion de las amenazas y

oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de una



organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el
objetivo de generar diferentes opciones de estrategias. El enfrentamiento
entre las oportunidades de la organizacion, con el propésito de formular
las estrategias mas convenientes, implica un proceso reflexivo con un alto
componente de juicio subjetivo, pero fundamentado en una informacion
objetiva.

Se pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las
oportunidades externas y para atenuar las amenazas externas.
Igualmente una organizacion podria desarrollar estrategias defensivas

orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear
resultados desastrosos para cualquier organizacion. Una forma de
disminuir las debilidades internas, es aprovechando las oportunidades

externas.

La matriz FODA: Conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias:

La estrategia FO. Se basa en el uso de fortalezas internas de la
organizacion con el propdsito de aprovechas las oportunidades externas.
Este tipo de estrategia es el mas recomendado. La organizacion podria
partir de sus fortalezas y a través de la utilizacion de sus capacidades

positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y



servicios.

La estrategia FA. Trata de disminuir al minimo el impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que
siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan
directa, ya que a veces puede resultar mas problematico para la

institucion.

La estrategia DA. Tiene como proposito disminuir las debilidades y
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.
Generalmente este tipo de estrategia se utiliza soélo cuando la
organizacion se encuentra en una posicion altamente amenazada y posee
muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia. En
este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucién o a un cambio

estructural y de mision.®

La estrategia DO. Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el
entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por
sus debilidades, podria decir invertir recursos para desarrollar el area

deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad.



Fortalezas Debilidades

INTERNO 1. 1.
2. 2.
3. 3.
EXTERNO 4. 4.
5. 5.

Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO
1. a. a.
2. b. b.
3. C. C.
4, d. d.
5. e. e.

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
1. a. a.
2. b. b.
3. C. C.
4. d. d.
5. e. e.

Formulacién de Planes. En cuanto a conceptos y con base en las
premisas antes mencionadas, el siguiente paso en el proceso de
planeacién estratégica es formular estrategias maestras y de programas.
Las estrategias maestras se definen como misiones, propoésitos, objetivos
y politicas basicas;
relacionan con la adquisicién, uso y disposicion de los recursos para

proyectos especificos, tales como la construccion de una nueva planta en

el extranjero.®

mientras que las estrategias de programa se

3.- Fred R. David, Conceptos de Administracion Estratégica. Editorial Prentice Hall 52. Edicidn,

México, 2004. p. 8.




A diferencia de la programacién a mediano plazo no existe un enfoque
para planear en esta area. Lo que se hace depende de los deseos de los
directores en un momento dado, los cuales, a su vez, son estimulados por

las condiciones a las que se enfrenta la empresa en un momento preciso.

La programacién a mediano plazo, es el proceso mediante el cual se
prepara y se interrelacionan planes especificos funcionales para mostrar
los detalles de como se debe llevar a cabo le estrategia para lograr

objetivos, misiones y propésitos de la compafiia a largo plazo.

El periodo tipico de planeacion es de cinco afos, pero existe una
tendencia en las compafiias mas avanzadas en cuanto a tecnologia, de
planear por adelantado de siete a diez afos. Las empresas que se
enfrentan a ambientes especialmente problematicos algunas veces

reducen la perspectiva de planeacion a cuatro o tres afos.

El siguiente paso es desarrollar los planes a corto plazo con base en los
planes a mediano plazo. En algunas organizaciones los numeros
obtenidos durante el primer afio de los planes a mediano plazo son los
mismos que aquellos logrados con los planes operativos anuales a corto

plazo, aunque en otras empresas no existe la misma similitud.



Los planes operativos seran mucho mas detallados que los planes de

programacion a mediano plazo.

Implementacion y Revision. Una vez que los planes operativos son
elaborados deben ser implantados. El proceso de implantacion cubre toda
la gama de actividades directivas, incluyendo la motivacion,

compensacion, evaluacion directiva y procesos de control.

Los planes deben ser revisados y evaluados. No existe mejor manera
para producir planes por parte de los subordinados que cuando los altos
directivos muestran un interés profundo en éstos y en los resultados que

pueden producir.

indices de gestion. El desempefio de la organizacion debe monitorearse
y auditarse. Para ello, con base en los objetivos, en los planes de accion y
en el presupuesto estratégico, se definirdn unos indices que permitirdn

medir el desempefio de la organizacion.



Planes de Accion

Presupuesto

Indices de Gestidn

> — O d—202Z<Z
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Desempeno Organizacional

Fuente: Serna Gémez Humberto. Gerencia Estratégica. 3r. Pag. 30

Esta medicibn se realizard& en forma periddica, de manera que
retroalimente oportunamente el proceso de planeacion estratégica y
puedan, por tanto, introducirse los ajustes o modificaciones que la

situacion requiera.

La formalizacion de este proceso de evaluacion y medicién periddicas
institucionaliza la auditoria estratégica, componente fundamental en la

creacion y consolidacion de una cultura estratégica.

Difusion planeacion estratégica. Definido el plan estratégico, y antes de
gue sea implementado, debe difundirse en toda la organizacion. La
comunicacion del plan estratégico a toda la organizacién lograra que
todos los colaboradores identifiquen su responsabilidad en la ejecucion

del plan y se comprometan con él.



Las personas sOlo pertenecen a lo que conocen. La alineacion de las
estrategias, los procesos, las personas y el cliente con el plan estratégico

asegurard una vision compartida. Esta es la clave del éxito estratégico.

La difusibn del plan debe realizarse en cascada, al igual que la
formulacién. Asi, se consolidara el liderazgo en cada nivel, se le har4 mas

responsable y facilitara la monitoria estratégica.

La naturaleza de la administracién estratégica. En el proceso de
administracion estratégica es importante considerar los siguientes
planteamientos La comunicacion es basica, representa la clave del éxito

en las interacciones humanas Yy sistémicas de la institucion.

Una adecuada comunicacidbn entre trabajadores de confianza vy
sindicalizados, alumnos y profesores, bajo la participaciobn de procesos
sinérgicos y empaticos, repercutira en una mayor participacion de la
comunidad empresarial para brindar su apoyo a las tareas, impulsando el
conocimiento, la calidad, la productividad, la corresponsabilidad y el
compromiso necesarios para alcanzar la mision y los objetivos
institucionales.

La globalizacién y la capacidad de adaptacion a los nuevos cambios que
exige el entorno repercuten en adoptar adecuadas decisiones

estratégicas.



Las fronteras entre los paises ya no imponen limites, el contemplar las
actividades desde una perspectiva global sera estratégico para el
adecuado desarrollo empresarial. EI ambiente es un elemento clave de la

estrategia.

La Empresa en el Medio. Conocido el medio o entorno, se plantea de
nuevo la inquietud: ¢Para qué existe la empresa? ¢Cual es su razon de
ser? Esto es, el proposito esencial, la mision, el area de actividades en
gue se mueve y en que quiere, debe o puede estar la empresa dentro del

medio.

Esta es en gran parte una formulacion filoséfica y el resultado de una
serie histérica de acciones, comportamientos y valores compartidos

dentro de la empresa.

El siguiente paso en el proceso para definir la estrategia estriba en un
estudio de la estructura de la industria o sector, que cubra los siguientes
puntos:

a) las empresas y clases de empresa con que cuenta;

b) los diferentes mercados y segmentos de mercado a los que sirve cada
una,;

c) los productos y tipos de productos,

d) las barreras de entrada y salida.



El examen mas importante por hacer en el estudio concreto del sector es
la determinacién del area estratégica, aquello que es crucial en el largo
plazo, el aspecto definitivo que convertira en ganadora a la empresa que

lo perfeccione o lo desarrolle.

El area estratégica es propia de todo el sector y no equivale a la habilidad
distintiva de una empresa en particular; el area estratégica es de
naturaleza coyuntural y cambia en el curso de los afios con la evolucion
del mercado, los avances tecnoldgicos, los cambios sociales y culturales,

etc.

Ansoff propone varias categorias de estrategia, cada empresa encaja en
cualquiera de ellas o puede hacer combinaciones cuando busca objetivos
a largo plazo:
» Méaximo rendimiento actual: el fin de la empresa es generar
ganancias.
= Utilidades de capital: obtener ganancias a corto plazo.
» Liquidez de patrimonio: busca atraer compradores procurando
demostrar una elevada flexibilidad patrimonial.
= Responsabilidad social: estrategia para demostrar interés en
cuestiones civicas.
» Filantropias: la empresa remite recursos a objetivos no econémicos

0 a instituciones sin fines de lucro.



= Actitud antes los riesgos: reducir riesgos aungue se reduzca
utilidades.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

A continuacion se definen los términos que se presentan en el siguiente

trabajo y que pueden llegar a ser desconocidos para los lectores.

Amenazas: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una

organizacion que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo.

Capacidad competitiva: Todos los aspectos relacionados con el area
comercial, como calidad del producto, exclusividad, portafolio de
productos, participacibn en el mercado, canales de distribucién,
cubrimiento, investigacion y desarrollo, precios, publicidad, lealtad de los

clientes, calidad en el servicio al cliente.

Capacidad directiva: Todas aquellas fortalezas o debilidades que tengan
gque ver con el proceso administrativo, entendido como fortalezas o
debilidades en: planeacion, direccion, toma de decisiones, coordinacion,

comunicaciones, control.

Capacidad financiera: Esta incluye todos los aspectos relacionados con
las fortalezas o debilidades financieras de la compafiia como: deuda o

capital, disponibilidad de linea de crédito, capacidad de endeudamiento,



margen financiero, rentabilidad, liquidez, rotacién de cartera, rotacion de
inventarios, estabilidad de costos, elasticidad de la demanda y otros
indices financieros que se consideren importantes para la organizacion y

el area de analisis.

Capacidad de talento humano: Se refiere a todas las fortalezas y
debilidades relacionadas con el recurso humano e incluye: nivel
académico, experiencia técnica, estabilidad, rotacion, absentismo, nivel de

remuneracion, capacitacion, motivacion, pertenencia.

Capacidad técnica o tecnoldgica: Aqui se incluyen todos los aspectos
relacionados con el proceso de produccion en las empresas industriales y
con la infraestructura y los procesos en las empresas de servicio. Por
tanto, involucra, entre otras: infraestructura tecnolégica (hardware),
exclusividad de los procesos de produccion, normalizaciéon de los
procesos, ubicacion fisica, acceso a servicios publicos, facilidades fisicas,
intensidad en el uso de mano de obra, patentes, nivel tecnoldgico,
flexibilidad en la produccion, disponibilidad de software, procedimientos

administrativos.

Debilidades: Son las actividades o los atributos internos de una

organizacion que inhiben o dificultan el éxito de una empresa.



Diagnodstico estratégico: Es el analisis de fortalezas y debilidades
internas de la organizacién, asi como amenazas y oportunidades que

enfrenta la institucion.

Diagnostico externo: Es el proceso de identificar las oportunidades o
amenazas de la organizacion, unidad estratégica o departamento en el

entorno.

Diagnéstico interno: Es el proceso para identificar fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion, o del area o

unidad estratégica.

Estrategias: Son las acciones que deben realizarse para mantener y
soportar el logro de los objetivos de la organizaciéon y de cada unidad de
trabajo y asi hacer realidad los resultados esperados al definir los
proyectos estratégicos. Las estrategias son, entonces, las que nos
permiten concretar y ejecutar los proyectos estratégicos. Son el como

lograr y hacer realidad cada objetivo y cada proyecto estratégico.

Factores econdmicos: Aquellos relacionados con el comportamiento de
la economia, tanto a nivel nacional como internacional: indice de
crecimiento, inflacion, devaluacion, ingresos per capita, ingreso per capita

disponible, PIB, comportamiento de la economia internacional.



Factores competitivos: Todos los determinados por la competencia, los
productos, el mercado, la calidad y el servicio, todos ellos en comparacion

con los competidores.

Factores geogréficos: Los relativos a la ubicacién, espacio, topografia,

clima, recursos naturales, etc.

Factores politicos: Aquellos que se refieren al uso o migracion del poder:
datos de Gobierno a nivel internacional, nacional, departamental o local
(acuerdos internacionales, normas, leyes, implementos); datos de los
organos de representacion (Asamblea); otros agentes del Gobierno que

puedan afectar a la empresa o unidad estratégica de negocio.

Factores sociales: Los que afectan el modo de vivir de la gente, incluso
sus valores (educacion, salud, empleo, seguridad, creencias, cultura,

etc.).

Factores tecnoldgicos: Los relacionados con el desarrollo de maquinas,

herramientas, materiales (hardware), asi como los procesos (software).

Fortalezas: Son las actividades y los atributos internos de una
organizacion que contribuyen y apoyan e! logro de los objetivos de una

institucion.



indice de desempefio alcanzado: Es el logro alcanzado en la ejecucion
de las acciones basicas; resultado real de las acciones planeadas en

tiempo o cuantitativamente.

indice de desempefio esperado: Es la meta que se espera lograr en la

ejecucion de cada accion. Esta puede ser en tiempo o cuantitativa.

indice de gestion: Es el resultado obtenido de confrontar las metas

planeadas, los estandares y el desempefio logrado.

Mision: Es la formulacion explicita de los propdésitos de la organizacion o
de un area funcional, asi como la identificacion de sus tareas y los actores
participantes en el logro de los objetivos de la organizacién. Expresa la
razén de ser de su empresa o area. Es la definicién del negocio en todas
sus dimensiones. Involucra al cliente como parte fundamental del deber

ser del negocio.

Monitoria estratégica: Es el seguimiento sistematico del proceso
estratégico con base en unos indices de desempefio y unos indices de
gestion que permitan medir los resultados del proceso. Deben proveer la

informacion para la toma de decisiones estratégicas.

Objetivos globales: Resultados a largo plazo que una organizacion



espera lograr para hacer real la mision y la visioén de la empresa o area de

negocio.

Oportunidades: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de
una organizacion que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si

se aprovechan en forma oportuna y adecuada.

Perfil de oportunidades y amenazas del medio: “Es la metodologia que
permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de
una empresa. Dependiendo de su impacto e importancia, un grupo
estratégico puede determinar si un factor dado en el entorno constituye

una amenaza o0 una oportunidad para la firma.”

Planes de accion: Son las tareas que debe realizar cada unidad o area
para concretar las estrategias en un plan operativo que permita su

monitoria, seguimiento y evaluacion.

Principios organizacionales: Son el conjunto de principios, creencias y
valores que guian e inspiran la vida de una organizacién o area. Definen
lo que es importante para una organizacion. Son el soporte de la cultura
organizacional, su axiologia corporativa. Son la definicion de la filosofia

empresarial.



Proyectos estratégicos: Son un numero limitado de areas estratégicas
en las cuales la organizacién, unidad estratégica de negocios o
departamento, debe poner especial atencién y lograr un desempefo
excepcional, con el fin de asegurar una competitividad en el mercado. Los
proyectos estratégicos son aquellas areas condicion para que el negocio

logre sus objetivos.

Valor: Se denomina valores al conjunto de pautas que la sociedad
establece para las personas en las relaciones sociales. Su estudio
corresponde a la Axiologia, una rama de la Filosofia, y de una forma
aplicada pueden ocuparse otras ciencias como la Sociologia, la Economia

y la Politica, realizdndolo de maneras muy diferenciadas.

Vision: Es la declaracion amplia y suficiente de donde quiere que su
empresa o area esté dentro de 3 6 5 afios. No debe expresarse en
nimeros, debe ser comprometedora y motivante, de manera que estimule

y promueva la pertenencia de todos los miembros de la organizacion.



2.3 HIPOTESIS

2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

Para el sector donde se ubican las empresas que prestan servicios
contables y tributarios, los conceptos de planeacion estratégica resultan
pertinentes, pues esto permite orientar los negocios y establecer una

herramienta que direccione sus objetivos.

2.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

= Una propuesta de planeacion estratégica le permitira a la empresa
MERPHY, fortalecer la imagen en el mercado de los servicios que

presta y hacer una mejor gestion de las tareas internas y externas.

= De implementarse la propuesta de planeacion estratégica para la
empresa MERPHY se pueden lograr los objetivos de manera
sistemédtica y organizada, lo que implica el uso de herramientas de

diagnostico, andlisis de datos e indicadores de gestion.

» Formulando el direccionamiento estratégico de la empresa se

lograra establecer el marco de referencia de sus actividades.



24 VARIABLES

2.4.1 VARIABLE DEPENDIENTE

Plan Estratégico.- La planeacion estratégica es un proceso gue se inicia
con el establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y
politicas para lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para
asegurar la implantaciébn de las estrategias y asi obtener los fines

buscados.

2.4.2 VARIABLE INDEPENDIENTE

Mayor Rentabilidad.- Aumento significativo de la rentabilidad de la

empresa que se traduce en ganancias.



2.5. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Concepto Dimensiones Indicadores Indices
VARIABLE
DEPENDIENTE ¢ Se ha estimado los
e Indicadores parametros
Mayor Rentabilidad.- Incremento de Financieros estratégicos para el
aumento significativo de la| la rentabilidad _ incremento de la
- e Indicadores Ny
rentabilidad de la empresa| de la empresa. Rentabilidad rentabilidad?

gue se traduce en

ganancias.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Plan Estrategico.- La
planeacion estratégica es
un proceso gue se inicia
con el establecimiento de
metas organizacionales,

define estrategias y
politicas para lograr estas
metas, y desarrolla planes
detallados para asegurar

la implantacién de las
estrategias y asi obtener

los fines buscados.

Procedimientos
de diagndsticos
mediante el
uso de
puntuales
herramientas
para el
establecimiento
del plan

estratégico.

Implementacién
de estrategias

Andlisis Foda

¢ Se tiene en
consideracion la
implementacion del

plan estratégico?




CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion incluyd actividades de naturaleza descriptiva vy
exploratoria, combinando herramientas investigativas tales como: la
recopilacion de informacion secundaria de fuentes como: articulos
relacionados, revistas profesionales y libros, noticias nacionales e
internacionales, Internet, investigaciones previas, entre otros. Esta
informacion secundaria sirve como marco conceptual para la

investigacion.

Por otra parte, también se llevd a cabo un analisis de datos primarios
utilizando cuestionarios como herramientas principales de recopilacion de
datos. El cuestionario fue disefiado para obtener datos sobre la situacién
de la calidad del servicio al cliente por parte del departamento de

estadisticas.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

Se trata de un estudio descriptivo por que se analizan y describen las
caracteristicas del funcionamiento de la empresa y del sector donde se
desenvuelve. También seran descritos los parametros administrativos en

cuanto a direccionamiento estratégico, objetivos y estrategias.



La metodologia que se utilizo se enmarco dentro de la modalidad de
investigacion descriptiva de campo, en este tipo de estudio el
investigador debe ser capaz de definir que va a medir y como va a lograr
la precisiobn en esa medicioén, Lo que en la opinion de Sallitz citado por
Hernandez explica que: La investigacion de campo se refiere al andlisis
sistematico de problemas en la realidad con el propésito bien sea
describirlos, interpretarlos entender su naturaleza y explicar sus causas,

efectos para predecir sus ocurrencias.

Los datos de interés seran recogidos en forma directa de la realidad, en
este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o

primarios.

Las investigaciones descriptivas son los estudios de manera
independiente, con conceptos mas variables a lo que se refiere, aunque
desde luego pueden entregar mediciones de variables para destacar
como es y como se manifiesta el fenbmeno de interés, su objetivo no es
indicar como se relacionan las variables medidas sino sobre la base del
disefio de esta investigacion donde se catalogara no experimental
tradicional al realizar la evaluacion y descripcion de la situacion actual en
un Unico momento de tiempo y no manipular las variables expuestos en

diferentes momentos, para asi limitarse a su observacion.



Toda esta relacion de informacién estuvo basada en la opinién del autor

antes citado y Osuna E (2000).

3.3 METODOS Y TECNICAS

El método a aplicar sera el analitico en un estudio de campo; el cual
permitira recolectar los datos de interés en forma directa de la realidad, es
decir, de las experiencias y conocimientos recabados a traves de

entrevistas al personal que labora en la empresa MERPHY .

Como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos se utilizara la
entrevista  semiestructurada, la observacion de los distintos
procedimientos que se utilizan, y un test de verificacion de los procesos

realizados por la empresa.

La investigacion precisa de un plan que permita dar respuesta a ciertos
interrogantes. Este enfoque tiene que estar interrelacionado al problema
en estudio y al tipo de investigacion seleccionada. Este plan definira el
disefio de la investigacion y abarcara los pasos y estrategias para llevarla

a cabo en forma clara y sistematica.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Se trata de una muestra no probabilistica por cuanto no se depende de la

probabilidad, sino de causas relacionadas con la investigacion, tales como



las decisiones y los criterios que de entrada los autores toman para la

recoleccion de informacion.

Para el tamafio de la muestra no se utilizan los criterios de muestreo,
pues dado el tamafio de la poblacion no se justifica dicho muestreo y se
aplican los instrumentos de recoleccion de la informacion a toda la
poblacion y dependencias de la empresa. Es decir a las 3 personas que

laboran en la empresa MERPHY S.A.

3.5 TRATAMIENTO E INTERPRETACION DE DATOS

Para que los datos recolectados tengan algun significado dentro de la
presente investigacion, se hizo necesario introducir un conjunto de
operaciones en la fase de andlisis e interpretacion de los resultados, con
el propésito de organizarlos e interpretarlos en base a los objetivos

planteados en el presente estudio.

En esta etapa de analisis e interpretacion de los resultados, se introdujo
los criterios- que orientaron a los procesos de codificacion y tabulacion
de los datos; sus técnicas de presentacion; el andlisis estadistico de los
mismos; asi como, el manejo de los datos no cuantitativos en analisis e

interpretacion del mismo.



DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

El diagndstico estratégico se realiza para conocer la situacion de la
empresa a nivel interno y externo. Para esto se aplican diversas
herramientas a fin de establecer la informacion necesaria para la

construccion de la Matriz de Diagnéstico FODA.

INSTRUMENTOS PARA LEVANTAMIENTO DE

INFORMACION

Encuesta. Se aplica una encuesta cuyas preguntas tienen opcion de
respuesta Unica (Si o No), y orientadas a identificar la situacion actual de

las distintas &reas funcionales de la empresa.

La encuesta es aplicada de manera personal al Gerente de la empresa, el
Contador y la Asistente de Gerencia. En la medida que se aplicaba la
encuesta, los encuestados hacian observaciones y comentarios

pertinentes a cada tema para complementar la informacién suministrada.

Observacioén. Adicional a la encuesta, se hace una observacion para

establecer el desempefio de las actividades. Esta observacion se hace de
manera personal en las instalaciones de la empresa. Para esto se acude
dos veces a la empresa durante dos horas en horas de la mafana, para

un total de cuatro horas.



Con la observacién se buscé complementar la informacion obtenida de las

encuestas.

Calificacion de las respuestas. Las respuestas que den los

encuestados a las preguntas presentadas en el cuestionario tienen una
calificacion asi:

S| =5 puntos y NO= 1 PUNTO.

Cada puntaje segun la respuesta se multiplica por el numero de
encuestado que responden a la misma, por ejemplo, si para la pregunta
numero uno los tres encuestados responden SlI, se multiplica 5 x 3 =15, o
si dos de los encuestados responden Sl y uno responde NO, se multiplica

y se suman los resultados asi:

S| = 2(cantidad de encuestados que responden) x 5 (Puntaje asignado a

la respuesta) = 10

NO = 1 (Cantidad de encuestados que responden) x 1 (puntaje asignado

a larespuesta). = 1

Se suman los resultados de las dos respuestas: 10+ 1 =11



Este total se compara con el resultado esperado, que para la mayoria de
los casos es 15, es decir, se espera gue la mayoria de respuestas sea Sl
para obtener el puntaje esperado dado que esto significaria que la

empresa cumple con el requisito evaluado.

Para comparar el puntaje obtenido con el puntaje esperado, se calcula el
porcentaje de cumplimiento, que consiste en dividir el resultado obtenido

sobre el resultado esperado y multiplicar el resultado por 100.

Con base en el resultado porcentual, desde la perspectiva del andlisis
interno y externo, se establece si el aspecto evaluado es una debilidad o
una fortaleza desde la perspectiva del andlisis interno, y una oportunidad

O una amenaza.

Forma de obtener las debilidades y fortalezas, amenazas y oportunidades.
Para establecer si un determinado aspecto es fortaleza, debilidad,
amenaza u oportunidad se acude al método utilizado por Rensis Likert

donde a través de una escala se definen el grado del factor.

“Este método fue desarrollado por Rensis Likert a principios de los treinta;
sin embargo, se trata de un enfoque vigente y bastante popularizado.

Consiste en un conjunto e items presentados en forma de afirmaciones o



juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos. A cada punto se

le asigna un valor numérico.

Asi, el sujeto obtiene una puntuacion respecto a la afirmacién y al final se
obtiene su puntuacién total sumando las puntuaciones obtenidas en
relacion a todas las afirmaciones. Las afirmaciones califican al objeto de
actitud que se esta midiendo y deben expresar so6lo una relacion légica,

ademas es muy recomendable que no excedan de 20 palabras.”

Asi, todas las calificaciones inferiores o iguales al 60% se consideran
debilidades o amenazas, y mayores al 60% se consideran fortalezas u

oportunidades.

A continuacion se definen los resultados de la aplicacién de la encuesta y

la observacion:

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
Una vez aplicada la encuesta, se establecen los resultados mediante una

representacion grafica y tabular ademas de su posterior interpretacion:



Organizacion

Tabla 1.- Resultados preguntas organizacion

Valor Absoluto

Puntaje

Puntaje

Porcentaje de

Puntaje Asignad 5 1 , L Fortaleza Debilidad Observaciones
untaje Pslgnaco S i esperado Obtenido |Cumplimiento
1. Es clara la estructura
. 5 2 15 7 46,67% X
organizacional de la empresa? No se establece la
existencia de un
2. Existe un organigrama explicito? 0 3 15 3 20,00% X organigrama. No obstante
entre quienes laboran en
3. Todo el personal conoce con 5 5 15 2 46.67% " la empresa hay claridad
claridad sus funciones? ! en las jerarquias y se
4. Todo el personal conoce con s 5 I . 16.67% X distinguen Ia§ 'funciones
claridad sus responsabilidades? RIR y responsabilidades de
cada cual. De todas
5.:I'o<:|o el personﬁI conoce el ; s 5 15 . 46,67% X maneras no existen
metodo para realizar sus tareas:? manuales de funciones.
6. La estructura organizacional No es posible establecer
favorece el logro de los objetivos de 5 2 15 7 46,67% X si la estructura
la empresa? organizacional actual
7. la estructura organizacional favorece los objetivos de
favorece la coordinacidn entre las 5 2 15 7 46,67% X la empres? dadq quela
funciones de la empresa? ge;enuab.no.tlene
trazados objetivos por
8. Se encuentran establecidos escrito. Para el
. . o
flstemas.d’eiutorldade 5 2 15 7 46,67% X cumplimiento de las
informacion: funciones la estructura
9. Se han definido sistemas de actual es adecuada.
. 0 3 15 3 20,00% X
control y evaluacién? ?




Grafico 1 Resultados preguntas organizacion
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Fuente: Los Autores
En la grafica 1 se observa que los porcentajes mas bajos (20%) son para las respuestas pertinentes a la existencia de un organigrama y a la

determinacion de los sistemas de control.



PLANEACION

Tabla 2.- Resultados preguntas planeacion

Valor Absoluto

Puntaje

Puntaje

Porcentaje de

Puntaje Asign 1 Fortaleza Debilidad Observaciones
untajelAsignado ; ~ esperado Obtenido Cumplimiento
1.Se ha Ad’eflnldo una metodologia para realizar la o 3 15 3 20,00% X
planeacién dela Empresa?
La gerencia no ha
2. La empresa toma el enfoque de gerencia estratégica o C(’)ntemplado' el uso de
. . o 3 15 3 20,00% X métodos que involucren
para la toma de decisiones corporativas? L
planes estratégicos para
proyectar la empresa. No
3.Se ha analizado la cultura corporativa? [0} 3 15 3 20,00% X obstante, la gerencia
tiene conciencia de la
4.Se ha realizado una auditoria interna de la o 3 15 3 20,00% X importancia de
empresa? ’ implementar planes
estratégicos para el
5.Se conoce la competencia, sus capacidades y o 3 15 3 20.00% x crecimiento de su
estrategias? ’ ° negocio. Igualmente
aunque no se evidencian
datos sobre andlisis dela
6. La empresa observa y pronostica las tendencias competencia vy el sector,
relevantes en el entorno econdémico, social, (o] 3 15 3 20,00% X la gerencia reconoce que
tecnolégico, geografico, demografico, politico y legal ? la actividad de la
empresa se desempefia en
un mercado con mucha
7.La empresa analiza y anticipa las necesidades de competencia aunque no
los principales clientes, proveedores, distribuidores, 5 2 15 7 46,67% X la identifique
acreedores, socios y empleados? especificamente. No se ha
disefiado una misién, y
8. Hay claridad con respecto a las fortalezas y 15 o 1s 15 100.00% X visién para la empresa.
debilidades de la empresa? ’ ° Tampoco se ha
contemplado el disefio de
" L objetivos, principios y
9. Tiene planteada y documentada la misién de su
empresaF; Y o 3 15 3 20,00% X valores corporativos.
) Sobre esto, la gerente
10. Tiene planteada y documentada la visién de su o expresa que le parece que
empresa? 0 3 15 3 20,00% X la empresa es aun muy
11. Tiene definidos principios corporativos para su pequefia para tener estos
3 15 3 20,00%
empresa? ° puntos.
12. Define y documenta valores para su empresa? 15 3 20,00%
13. Define y documenta principios de calidad? (0] 15 20,00% X




14. ¢Tiene para cada uno de los servicios que presta
algun tipo de estandar de calidad?

15

20,00%

15. Segun los resultados que obtiene en términos de
satisfaccion el cliente. ¢{Considera que su empresa es
competitiva?

15

46,67%

Se observa preocupacién
por la calidad del
servicio, y una excelente
atencion al cliente, pero
no se identifican

16. Seflale Sl o NO, cudles de los siguientes objetivos
ha trazado para su empresa:

Objetivos corporativos

15

20,00%

Objetivos de crecimientos

15

20,00%

Objetivos de rentabilidad

15

20,00%

Objetivos de desarrollo humano

15

20,00%

Objetivos orientados al cliente

15

20,00%

17.Seflale Sl o NO, cudles de las siguientes estrategias
tiene implementadas en su empresa:

Estrategias corporativas

15

20,00%

Estrategias genéricas

15

20,00%

Estrategias para el crecimiento de la empresa

15

20,00%

18. ¢Tiene trazados indicadores de gestion para
determinar la rentabilidad de la empresa?

15

20,00%

19. Al final de un periodo se toma el tiempo necesario
para hacer un andlisis de los resultados obtenidos?

15

20,00%

La gerencia manifiesta
claramente tener la
intensidon de crecer en el
mercado. Este
crecimiento se define por
la cantidad de clientes
que pueda tener, pero no
se determina esto de
manera cuantitativa, ni
en cantidad de clientes,
ni en valor en ventas.
Tampoco se definen estos
propodsitos determinando
claramente periodos de
tiempo o fechas limite.




Grafico 2 Resultados preguntas planeacion

Fuente: Los Autores

En la grafica 2 se destaca que solo tres respuestas tuvieron un porcentaje de respuesta mayor al 20%



CONTROL

Tabla 3.- Resultados preguntas control

Valor Absoluto

Puntaje Puntaje Porcentaje de - .
Puntaje Asignado 5 1 ) l ' J Fortaleza Debilidad Observaciones
: esperado Obtenido |Cumplimiento
Si No
1. Se han definido parametros para
confrontar los resultados organizacionales 0 3 15 3 20,00% X
en las distintas dreas? La tnica fuente de control
2. La empresa maneja sistemas de control de i e
'€ p ) 0 3 15 3 20,00% X o fuente de |nf9rmaC|on
gestion? para determinar el
3. La empresa maneja sistemas de control . desempefio de la empresa
operativos? 0 3 15 3 20,00% X son los estados
financieros. Estos se
4. la empresa tiene sistemas eficientes y elaboran mensualmente y
fectivos d trol fi i d t
.eec |vos. e contro |nanC|e.rc,>, ev?n as, 0 3 15 3 20,00% X sonla basedela
inventarios, gastos, produccion, calidad y elaboracion de los
gerenciales? impuestos. La gerencia
5. Hay informacidn sobre el desempefio de |a , manifiesta no saber que
empresa? 0 3 15 3 20,00% X tipo de controles puede
implementar.
6. Se han establecido normas y métodos para
. o 0 3 15 3 20,00% X
medir el desempefio de |la empresa?




Grafico 3 Resultados preguntas control
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Fuente: Los Autores

En la gréfica 3 se evidencia que no existe ningun tipo de sistema de control implementado en la empresa actualmente.




PERSONAL
Tabla 4.- Resultados preguntas personal

Valor Absoluto

Puntaje Asignado 5 1 ezu:::j:o Op:t Ztnail:o zz::e::::::n‘:z Fortaleza Debilidad Observaciones
Si No p ?
1. La empresa cuenta con un departamento de personal o de Recursos o 3 1s 3 20,00% X La gerencia manifiesta
Humanos? que no existe
2. Existe un proceso para la seleccidon de personal? 5 2 15 7 46,67% X Departamento de
personal dado que el
3. Existe un proceso de induccion para el personal nuevo? 5 2 15 7 46,67% X tamario de su planta de
4. Los integrantes de la empresa estan altamente motivados? 5 2 15 7 46,67% X personal no lo amerita.
Las actividades de
5. Se ofrecen planes de capacitacidn para los integrantes de la empresa? 5 2 15 7 46,67% X contratacién de personal
. .. ~ son ejercidas
6. Se cuenta con un sistema de evaluacion de desempefio? 0 3 15 3 20,00% X . 1
directamente por la
7. Son adecuadas las condiciones fisicas de trabajo? 15 0 15 15 100,00% X gerente y generalmente
- - . - | trat
8. Existe un sistema adecuado de descripcion de funciones? 0 3 15 3 20,00% X solo se con, r,a a pefrsonas
de la familia, amigos y
9. La empresa tiene un sistema de administracién de salarios? 5 2 15 7 46,67% X recomendados. Aunque
10. Sefiale Sl o NO los aspectos que tiene definidos en la empresa para ex'?t?n varios cargos
X definidos claramente
con el personal contratado: (Gerente, Contador,
Parametros para la seleccién del personal 5 2 15 7 46,67% X Asistente de gerencia y
- - Auxiliar de oficios
Pardametros para evaluar el desempefio 0 3 15 3 20,00% N varios), no estan
Planes de motivacion 5 2 15 7 46,67% X disefiados los manuales
Descripcion claray documentada de los cargos 0 3 15 3 20,00% X de funciones ni
Planes o programas de capacitacion 5 2 15 7 46,67% X procedimientos para el
Planes de bienestar social 5 2 15 7 46,67% X d‘f:a'r;OL'O d; las
actividaaes. No se
11. Contrata servicios externos? 15 0 15 15 100,00% X
establecen planes de
12. Sefiale Sl o NO, los aspectos que tiene definidos en la contratacion de motivacion ni
servicios externos: capacitacién para los
empleados actuales. Las
Parametros especificos para la contratacion 0 3 15 3 20,00% X actividades de desarrollo
Adquisicién de pdlizas para las subcontrataciones 0 3 15 3 20,00% X del personal son nulas.

En la tabla 4, los resultados respecto al personal se ubican por debajo del 60%. En este sentido se tienen muchas

carencias.




Grafico 4 Resultados preguntas personal

Fuente: Los Autores

En la grafica 4 se destaca que dos respuestas obtienen un porcentaje del 100%, uno corresponde a las condiciones
fisicas de trabajo, y la otra a la contratacion de servicios externos.



DIRECCION

Tabla 5 Resultados preguntas direccion

Valor Absoluto

Puntaje Puntaje Porcentaje de

Puntaje Asignado 5 1 . o Fortaleza Debilidad Observaciones
: esperado Obtenido |Cumplimiento
Si No
1. Existe una clara definicion de las funciones
. ., 0 3 15 3 20,00% X

dela direccion?

2.Sefiale Sl o NO las caracteristicas con las Sepresentan fortaI.ezas

que se cuenta en el drea directiva: en cuanto a la claridad
delas funciones de los

Toma agil y oportuna de decisiones 15 0 15 15 100,00% X directivos y la
coordinacion entrelas

Buena comunicacion entre directivos 15 0 15 15 100,00% X actividades de estos y el

resto del personal. Hay

Coordinacién en la toma de decisiones 15 0 15 15 100,00% X buena comunicacidn,
aunque se destaca quela

toma de decisiones esta

Claridad en las funciones de los directivos 10 1 15 1 73,33% X netamente en cabeza de
3. Hay un sistema de auditoria dela la gerente.
comunicacion? 0 3 1> 3 20,00% X

4. la gerencia utiliza un estilo participativo? 15 0 15 15 100,00% X

En la tabla 5 se destaca que varias respuestas obtuvieron porcentajes por encima del 60%, destacandose varias
fortalezas en cuanto a direccion.
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Fuente: Los Autores

En la grafica 5 se observan altos porcentajes en cuanto a la toma de decisiones y la claridad de las funciones de los
directivos.



PRODUCCION

Tabla 6.- Resultados preguntas produccién

Valor Absoluto

Puntaj Puntaj P taje d i .
Puntaje Asignado 5 1 HileLs un a.je orcerf a.je € Fortaleza Debilidad Observaciones
- esperado | Obtenido |Cumplimiento
Si No
1. Sefiale SI 6 NO, las operaciones que realiza actualmente
dentro de su empresa: Hasta |a fecha no se han
- realizado estudios de costos
Costo de cada uno delos servicios 0 3 15 3 20,00% X para determinar si los precios
] , o propuestos son acordes con
Indicadores del nivel de productividad 0 3 15 3 20,00% X .
los costos. Los precios se
e fund t | tidad d
Control sobre los gastos administrativos 0 3 15 3 20,00% X un amer.1 anenfa cantidad de
trabajo que demande un
Prondstico de la demanda del servicio 0 3 15 3 20,00% X servicioy la responsabilidad.
Por ejemplo, si los servicios
Realizacion de inventarios 0 3 15 3 20,00% X demandan la digitacion de 10
0100 facturas, ola
Comparacion de precios de los materiales usados 15 0 15 15 100,00% X elaboracién de los impuestos,
los precios varian. Estos
Implementacion de planes justo a tiempo 5 2 15 7 46,67% X precios son determinados por
el Contador de la empresa.
2.Serealizan prondsticos de la demanda del servicio? 0 3 15 3 20,00% X

La produccion de los servicios ofrece respuestas en su mayoria del 20%, representadas en la tabla 6.
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Fuente: Los Autores

La Unica respuesta con porcentaje del 100% es la pertinente a la comparacion de precios de los materiales usados para
la prestacion de los servicios, que para el caso es principalmente papeleria e implementos de oficina.



CALIDAD

Tabla 7 Resultados preguntas calidad

Valor Absoluto

Puntaj Puntaje [P j
Puntaje Asignado 5 1 untaje unta.je orcer?ta.je de Fortaleza Debilidad Observaciones
: esperado Obtenido |Cumplimiento
Si No
1. Existe un proceso de calidad en la empresa? 5 2 15 7 46,67% X
definid ia de calidad? 5 2 15 7 46,67% X Se observa una gran
2. Hay definida una estrategia de calidad? ,67% preocupacién dea gerencia
, . la cali | icio,
3. Hay definidos estandares de calidad? 5 2 15 7 46,67% X por |2 calidad qe senIeo ¥
establecer relaciones de largo
4. Existe un sistema para determinar los costos de la no . plazo con el clientea partir del
calidad? 0 3 15 3 20,00% X buen servicio y la calidad del
i mismo. La gerente contempla
5. Hay un programa de capacitacion para la calidad en los : ) 5 ; 1667 . la implementacién dela
) o o . .y
servicios que presta la empresa? certificacion de gestion de la
calidad como estrategia de
. . 5 .
6. Existe un manual de calidad en la empresa? 0 3 15 3 20,00% X mercado para atraer clientes y
. . arantizar la calidad de los
7. Se determina una cultura de la calidad en la empresa? 5 2 15 7 46,67% X & -
Servicios prestados.
8. Se compara la empresa en calidad con los
. 5 2 15 7 46,67% X
competidores?

En la tabla 7 se observa que los aspectos de calidad estan ubicados principalmente en un 47%.
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En la gréfica 7 se observa un término medio en todos los temas de calidad.



AREA FINANCIERA

Tabla 8 Resultados preguntas area financiera

Valor Absoluto

Puntaj Puntaj P taje d . .
Puntaje Asignado 5 1 — un a'je orcer} a!e € Fortaleza Debilidad Observaciones
: esperado Obtenido |Cumplimiento
Si No

1. Sefiale Sl o NO los aspectos de los cuales tiene conocimiento:
Rentabilidad de su negocio 0 3 15 3 20,00% X
Variaciones financieras del negocio en los Ultimos cuatro afios 0 3 15 3 20,00% X Hasta |a fecha no se han
Calidad de los activos y pasivos a corto plazo 0 3 15 3 20,00% X disefiado indicadores

financieros como fuente
Evolucion de la rentabilidad del negocio 0 3 15 3 20,00% X de informacion para la
Eficiencia de la empresa en el manejo de recursos 0 3 15 3 20,00% X toma de decisiones.

Aunque se hacen

Posicion financiera de la empresa dentro del sector 0 3 15 3 20,00% X oportunamente los
2. ¢Con el fin de medir el desempefio de su empresa hace uso de algln estados f”?anc'eros_’,no
) ) ) 0 3 15 3 20,00% X seusa la informacidn
tipo de razones financieras?

mas que para efectos del
3. Conoce las variaciones financieras de la empresa en los Gltimos afios? 0 3 15 3 20,00% X pago de los impuestos.
4. Sabe si la empresa es eficiente en el manejo de sus recursos? 5 2 7 X
5. Conoce la posicion financiera de la empresa en el sector? 0 3 15 3 20,00% X

La mayoria de respuestas representadas en la tabla 8 se ubican en un 20%.
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Fuente: Los Autores

La Unica respuesta con mas del 20% es la relacionada con la eficiencia en el manejo de los recursos.



TECNOLOGIA

Tabla 9 Resultados preguntas area de tecnologia

Valor Absoluto

competencia directa?

Puntaje Puntaje Porcentaje de - .
Puntaje Asignado 5 1 . l . ’ Fortaleza Debilidad Observaciones
- esperado Obtenido |Cumplimiento
Si No
1. ¢Piensa usted que el lugar donde se encuentra ubicada
. 0 3 15 3 20,00% X
comercialmente su empresa es el adecuado?
] ] ] La gerente expresa que
2. ¢Considera que su lugar de trabajo es el apropiado y que cuenta con los por cuestién de costos,
instrumentos y elementos necesarios para desempefiarse 0 3 15 3 20,00% X aun no contempla el
correctamente? funcionamiento de la
oficina en otro lugar
. . A L. - distinto a donde funciona
3. éSe siente conforme con la distribucidn de la oficina donde labora? 5 2 15 7 46,67% X
actualmente. Se observa
que las instalaciones son
. ; . - incomodas y poco
0,
4. Es importante la tecnologia para el desempefio de su negocio? 5 2 15 7 46,67% X espaciosas. Aunque el
personal que labora
L . . actualmente es poco (3
5. Latecnologia influye en el nivel de ventas de su negocio? 5 2 15 7 46,67% X personas) cuentan con
una sola oficina de 3m x
6. ¢La empresa cuenta con la tecnologia informatica y los equipos 3m, un computador de
: : . 5 2 15 7 46,67% X escritorio ydos
apropiados para desarrollar apropiadamente los servicios que ofrece? .
computadores portdtiles.
7. éSabe con que tecnologia de lainformacidn y equipos cuenta su
0 3 15 3 20,00% X

En la tabla 9 se determina que las respuestas se distribuyen en porcentajes del 20% y 47%
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Fuente: Los Autores

En la gréfica anterior se observa que la tecnologia resulta importante para la empresa.




ENTORNO EXTERNO

Tabla 10 Resultados preguntas entorno externo

Valor Absoluto

P j P j P j
Puntaje Asignado 5 1 TS unta_je orcerrta!e a2 Fortaleza Debilidad Observaciones
G e esperado Obtenido |Cumplimiento
1. Marque Sl o NO los aspectos que afectan a su empresay de los cuales usted posee
algun conocimiento:
Econémico 0 3 15 3 20,00% X
Sociales 0 3 15 3 20,00% X
Cultural 0 3 15 3 20,00% X y )
a gerencla expresa que
Geogréfico 0 3 15 3 20,00% X no identifica claramente
Politico 0 3 15 3 20,00% X los factores externos del
- mercado y la economia
Legal 0 3 15 3 20,00% X que le pueden afectar a
2. Marque Sl o NO ¢Cuales de las siguientes variables externas considera que deben su elmprfesa. Piensa qus el
evaluarse en su empresa? unico factor que. puece
afectar su negocio es la
Sociales 0 3 15 3 20,00% X creciente cor’;petencia de
contadores
Econémicas 5 2 15 7 46,67% X independientes. Sin
Demograficas 5 2 15 7 46,67% X embargo, si determina
Geogréficas 5 2 15 7 46,67% X que las frecuentes
reformas tributarias que
3. Marque Sl o NO las fuentes de informacién que utiliza para el andlisis de las variables obligan a que cada vez
externas que afectan a su empresa més personas tengan que
Internet 5 2 15 7 46,67% X pagar impuestos y
Prensa 0 3 15 3 20,00% X realizar contabilidad han
Medios audiovisuales o 3 3 favorecido el crecimiento
ios audiovisuale
dela empresayla
Informes de entidades oficiales 5 2 15 7 46,67% X existencia de un amplio
Otra 0 3 15 3 20,00% X mercado.
4. Conoce algunos de los diferentes aspectos que amenazan su empresa? 0 3 15 3 20,00% X
5. éConsidera usted que la situacién econémicay social del pais favorece el crecimiento
5 2 15 7 46,67% X
de suempresa?
6. Identifica el sector econdmico dentro del que su empresa debe ofrecer sus servicios? 15 0 15 15 100,00% X

La mayoria de respuestas del entorno externo se ubican en el 20%
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Fuente: Los Autores

La Unica respuesta ubicada con el 100% es la pertinente al conocimiento del sector.




CAPITULO IV

4 MARCO PROPOSITIVO
IMPLEMENTAR UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA
EMPRESA MERPHY DEL CANTON URDANETA PROVINCIA

DE LOS RIOS

4.1 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Siguiendo con el desarrollo del plan estratégico, a continuacion se plantea

el direccionamiento estratégico propuesto para la empresa Merphy.

MISION

La misién es, la formulacion de los propdsitos de una organizacién que la
distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones,
sus productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de

estos propasitos.

En términos generales, la misibn de una empresa responde a las
siguientes preguntas:

» ¢ Para que existe la organizacion?

* ¢ Cual es su negocio?

* ;Cudles son sus objetivos?



* ;Cuales son sus clientes?

* ¢ Cuales son sus prioridades?

« ¢Cudl son sus responsabilidades y derechos frente a sus
colaboradores?

* ¢, Cual es su responsabilidad social?

La mision, por tanto, debe formularse claramente, difundirse y conocerse

por todos los colaboradores.

En el desarrollo del presente trabajo y en base a lo descrito por el autor
Humberto Serna Gémez y respondiendo a las preguntas sugeridas por el

autor se disefid la siguiente misién para la empresa Merphy S.A.

“Prestamos servicios profesionales en orientacion, asesoria y realizacion
de tareas contables, tributarias y financieras, a personas y empresas de
todos los sectores econdémicos. Para esto tenemos disponible un equipo
de trabajo eficiente y un sistema de informacion adecuado para las

necesidades de cada cliente.”

VISION
La visidn corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas
abstractas, que proveen el marco de referencia de los que una empresa

es y quiere ser en el futuro.



Por ello, el ejercicio de definir la vision es una tarea gerencial de mucha
importancia, pues es parte fundamental del proceso estratégico de una

empresa.

En relacion a la vision se disefi6 la siguiente, teniendo en cuenta al autor

Humberto Serna Gomez para la empresa Merphy S.A.

“‘Merphy S.A. se propone para el afio 2013 ser una empresa reconocida a
nivel provincial en concepto de prestacion de servicios contables,

tributarios y financieros”.

VALORES CORPORATIVOS

La organizacibn como sistema social, contiene relaciones sociales que
identifican a los individuos y definen las caracteristicas axiologicas de las
instituciones, la cultura, como elemento principal de dicho proceso,

constituye el eslabon inicial donde se define la filosofia organizacional.

De acuerdo a lo anterior se establecieron los siguientes valores

corporativos para Merphy S.A.:

Competitividad y liderazgo: Nuestras acciones estan encaminadas al
fortalecimiento de los servicios que préstamos y al posicionamiento de la

calidad los mismos para la plena satisfaccion de los clientes.



Etica: Tenemos y aplicamos permanentemente normas de
comportamiento legal, éticas y morales al ejercicio de la profesion y

servicios prestados.

Liderazgo: Fomentamos en nuestros colaboradores el liderazgo y la toma

de decisiones adecuadas, oportunas y pertinentes.

Espiritu de Equipo: Contamos con un equipo exitoso tanto en nuestros
colaboradores como en la basqueda de un mejor rendimiento de equipo.

Valoramos el aporte brindado por cada miembro del equipo.

Excelencia: Luchamos continuamente en el mejoramiento de nuestro

rendimiento para cumplir nuestros compromisos.

PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Un proceso de planificacion estratégica se inicia por identificar y definir los

principios de la organizacion.

Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas,
que regulan la vida de una organizacién. Estos definen aspectos
importantes para la organizacién y que deben ser compartidos por todos.
Por tanto, constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la

cultura organizacional.



Asi, con base en lo planteado por el autor Humberto Serna, se plantean

los siguientes principios corporativos:

Eficiencia. Merphy S.A. Cuenta con experiencia en las diferentes ramas
de la contabilidad y la parte tributaria a fin de desarrollar de manera

eficiente los servicios prestados.

Calidad. Se cuenta con permanente capacitacion y actualizacion de los

consultores prestadores del servicio, para garantizar la calidad del mismo.

Oportunidad en la respuesta. Los clientes cuentan con un servicio
oportuno y acorde con sus necesidades a nivel contable, tributario,

financiero y administrativo.

OBJETIVOS CORPORATIVOS
Tomando como base el diagnostico estratégico con sus pertinentes
estrategias, se proponen los siguientes objetivos corporativos para la

empresa Merphy S.A.:

Objetivo de crecimiento
Para el afio 2013, Merphy S.A. se propone contar con una nueva oficina,

por concepto de la prestacion de servicios contables y tributarios.



Objetivo de desarrollo humano
Lograr un buen nivel de desarrollo humano en el equipo de trabajo para
obtener una ventaja competitiva por la calidad de los conocimientos y una

clara orientacion hacia el servicio y plena satisfaccion del cliente.

Objetivo de orientacién hacia el cliente
Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la calidad en
la prestacion de los servicios, la atencion y la oportunidad del servicio a fin

de establecer correctivos para superar las falencias.

OPCIONES ESTRATEGICAS
Con base en los objetivos globales propuestos para la empresa Merphy
S.A., se establecen las alternativas estratégicas adecuadas para el logro

de estos objetivos.

Andlisis estratégico. Con la metodologia de analisis estratégico propuesta
en el texto de Humberto Serna, se propone identificar las alternativas
estratégicas mas adecuadas para el logro de los objetivos. Asi, se elige
un grupo de estrategias concéntricas tomando en cuenta que son
aguellas estrategias encaminadas a un area funcional de la empresa,

pero que afectan el desemperfio y resultados de toda la organizacion.



Por ejemplo, una estrategia consistente en el disefio y ejecucion de un
plan de mercadeo (aspecto pertinente al area de mercados), afecta todo
el desempeiio empresarial, dado que las mayores ventas pueden generar

mayores utilidades y mayores beneficios para los empleados y socios.

Para Merphy S.A., las estrategias que se proponen y que efectivamente

se evidencian en la elaboracién de la matriz DOFA, son:

Diseflar un plan de mercados orientado a abarcar mas clientes y
aumentar las ventas. Esta estrategia debe permitir incrementar las ventas
y fortalecer la imagen de la empresa entre sus clientes ademas de atraer
nuevos clientes. Esa estrategia se identifica con el objetivo corporativo de

tener ingresos superiores a $ 25.000 dolares en el afio 2012.

Disefiar un programa de servicio al cliente para mantener su lealtad y
captar nuevos clientes. Esta estrategia también contribuye al
fortalecimiento de la imagen de la empresa y mayor competitividad en el
mercado. Esta estrategia se identifica con el objetivo que busca identificar
los niveles de satisfaccion del cliente para proponer mejoras. Igualmente
con el objetivo de comprometer al personal con la calidad del servicio y la

atencion al cliente.



Formulacion estratégica. Una vez realizado el andlisis estratégico, se
inicia la seleccion de los proyectos estratégicos o areas estrategias que
integran el plan estratégico general para Merphy S.A. De acuerdo con

cada proyecto estratégico, se disefian los planes de accién pertinentes.

e Proyectos estratégicos

Proyecto estratégico 1: Debemos realizar una investigacion de
mercados y con base en sus resultados disefiar un plan de mercadeo

adecuado para la empresa y sus servicios.

Proyecto estratégico 2: Debemos hacer una encuesta de satisfaccion y
expectativas para conocer mejor a los clientes, definir sus necesidades y

con base en esto disefiar un plan de servicio al cliente.

Proyecto estratégico 3: Es necesario comprometer al personal de la
empresa con la calidad del servicio, la importancia de la satisfaccion del
cliente y la necesidad de proyectar una imagen de seguridad y calidad en

los servicios.



Desarrollo de las Estrategias.

Para el

logro de los proyectos

estratégicos es necesario establecer las estrategias basicas para cada

uno de ellos. Es decir, se establecen las acciones concretas sobre las

cuales sea posible determinar tareas especificas para cada uno de los

proyectos estos estratégicos.

A continuacion se elaboran las matrices correspondientes para cada

proyecto estratégico:

Nombre del proyecto estratégico 1:
plan de
adecuado para la empresa y sus

Disenar un mercadeo

servicios.

Responsable

Estrategias para su desarrollo

Disenar o implementar una

investigacion de mercados

Disenar un plan de mercados acorde
con los resultados de la investigacion

Implementar las estrategias del plan
de mercadeo

de
seguimiento del plan de mercadeo y

Determinar los indicadores

hacer seguimiento.

Gerente General

Nombre del proyecto estratégico 2:

Disenar un plan de servicio al cliente

Responsable

Estrategias para su desarrollo

Disefar e implementar una encuesta
de satisfaccion del cliente.

Disenar un plan de servicio al cliente

Implementar las estrategias
propuestas en el plan de servicio al

cliente.

Establecer indicadores y hacer

seguimiento del plan de servicio al

cliente.

Gerente General




Nombre del proyecto estratégico 3:
Comprometer al personal de la| Responsable
empresa con la calidad del servicio, la
importancia de la satisfaccion del
cliente

Estrategias para su desarrollo

Identificar las necesidades de

capacitacion del personal

Disenar un plan de capacitacién para
el personal. Gerente General

Implementar el plan de capacitaciéon

Establecer indicadores y hacer

seguimiento al plan de capacitacién

Establecer actividades de bienestar

Fuente: Los Autores

PLANES DE ACCION
Para el desarrollo de los proyectos estratégicos, asi como de las acciones

encaminadas a lograrlos, se determina el siguiente plan de accion:

De implementarse el plan estratégico se puede lograr un aumento en
ventas del 30% en promedio cada afo. Igualmente se presupuestan
incrementos en los gastos por honorarios y otros gastos tomando en

cuenta que estos deben aumentar en la medida que aumenten las ventas.

El debido logro de los objetivos debe permitir que los ingresos actuales de
la empresa practicamente se cuadripliquen en el término de cinco afos,

no obstante hay que implementar las estrategias de mercadeo que seran



las que mayor apoyo brindaran al incremento de las ventas.

Aunque los gastos de funcionamiento y de personal se incrementan en un
30% cada afio, siendo coherentes con el incremento en ingresos, es
probable que algunos rubros se aumenten por encima de este porcentaje
a causa de que los honorarios por servicios contables y tributarios pueden
ser mucho mas altos respecto a los planteados dependiendo de la calidad

o reconocimiento del profesional que los presta.

La empresa actualmente percibe ingresos bajos debido a que cuenta con
pocos clientes. Las estrategias propuestas deben permitir lograr abarcar

un mayor niumero de estos y a su vez reflejar mas ingresos.

A nivel administrativo, la implementacién de las estrategias y del
direccionamiento estratégico dard a la empresa una imagen mas seria y
segura en el mercado, pues actualmente no cuenta con estos aspectos y

nos los presenta o publica en ninguna parte.

La capacitacion es otro de los aspectos relevantes del plan estratégico,
pues de esta depende que tanto directivos como empleados se
comprometan en la mejora de la calidad del servicio y los objetivos de

crecimiento de la empresa.



4.2 CONCLUSIONES

Respecto a la solucion del problema de investigacion se establece un plan
estratégico acorde con los datos obtenidos del andlisis interno y externo
de la empresa, los cuales confluyen en el FODA. Se destaca la propuesta
de estrategias encaminadas a incrementar los ingresos mediante un plan
de mercadeo, y mejorar la calidad del servicio mediante la capacitacion de

los empleados y un plan de servicio al cliente.

Dentro de las debilidades mas relevantes halladas en la investigacion, se
destaca la ausencia total de estrategias de mercado planeadas y
ejecutadas con conciencia de lo que se desea obtener. Los propietarios
de la empresa ejecutan personalmente estas actividades acudiendo a

ofrecer directamente los servicios a conocidos y familiares.

Por tal razdén resulta obvio el poco nimero de clientes que poseen y los

largos periodos de tiempo para el ingreso de clientes nuevos.

Igualmente, se establece un plan estratégico documentado que propone
objetivos y estrategias claros, ademas del direccionamiento pertinente. De

estos aspectos carece la empresa hasta el momento.

Con respecto a los objetivos planteados en el trabajo, de cada uno de

ellos se logra lo siguiente:



Objetivo No. 1: Formular el direccionamiento estratégico de la empresa a
fin de establecer el marco de referencia de sus actividades: Con respecto
a esto, la empresa contaba con una misibn y visibn que no se
relacionaban con las actividades que ejecutan actualmente, por lo cual se
diseflan nuevamente estos aspectos y se plantean valores, principios y

objetivos corporativos.

Objetivo No. 2: Realizar un diagnéstico de la empresa Merphy S.A.
mediante la herramienta FODA que permita formular el plan estratégico a
sequir:

En este sentido se realiza el analisis interno y externo pertinente,
mediante la aplicacion de instrumentos como la encuesta y la
observacion.

Entre los resultados mas relevantes se destaca la falta de disefio e
implementacion de planes, dado que se carece en absoluto de ellos y por
tal razén no se le da un norte o proyeccion a la empresa. Con base en el
FODA se hace el disefio de las estrategias para desarrollar y lograr los

objetivos propuestos por la gerencia.

Objetivo No. 3: Establecer los aspectos de seguimiento y evaluaciéon del
plan: En cada una de las tareas se plantean indicadores de gestion y

seguimiento para poder establecer los resultados del plan.



Objetivo No. 4: Determinar la inversion econdmica, la relacion costo
beneficio para la implementacion del plan estratégico en Merphy S.A.: Se
establecen los costos de implementacion con base en las posibilidades de
la Gerencia, pues aunque el plan puede resultar mas costoso si se
contratase de manera externa la ejecucion del mismo, la gerente de
Merphy S.A. expone que no cuenta con los recursos para esto, y que
apelara a los recursos propios tanto de personal como econémicos dentro

de sus posibilidades.

Asi mismo, de las hipotesis planteadas se destaca lo siguiente:

Hipotesis 1. “Para el sector donde se ubican las empresas que prestan
servicios contables y tributarios, los conceptos de planeacion estratégica
resultan pertinentes, pues esto permite orientar los negocios y establecer

una herramienta que direccione sus objetivos.”

Dentro del sector de las empresas de servicios, la planeacién estratégica
se considera una herramienta util para el desarrollo y crecimiento de las
empresas, especialmente de aquellas clasificadas como Pymes.

No obstante, el uso de esta herramienta resulta poco evidente, y las
actividades de la gerencia se limitan a la ejecucidn sin planeacion,
dejando expuesta a la empresa a los diversos riesgos del medio, con

variadas debilidades que muchas veces el gerente o Administrador no ha



evidenciado precisamente por la falta de planes.

Hipdtesis 2. Una propuesta de planeacion estratégica le permitira a la
empresa Merphy S.A., fortalecer la imagen en el mercado de los servicios

que presta:

Si bien se plantea la planeacion y el direccionamiento, el fortalecimiento
de la imagen se debe observar en el largo plazo dado que hasta ahora se

van a implementar estos conceptos.

Hip6tesis 3. De implementarse la propuesta de planeacién estratégica
para la empresa Merphy S.A., se pueden lograr los objetivos de manera
sistematica y organizada, lo que implica el uso de herramientas de

diagndstico, andlisis de datos e indicadores de gestion:

En este sentido, se logra proponer los objetivos y realizar el diagnostico
pertinente. Con los resultados del diagnostico se proponen las estrategias
gue son base de desarrollo de todo el plan.

Por otra parte, el ejercicio de implementar un diagnostico estratégico para
la empresa Merphy S.A., permitié que se obtuviera experiencia profesional
en el levantamiento de informacion empresarial para lograr establecer un

plan estratégico.



Esta experiencia permite un acercamiento importante a la realidad de las
empresas Ecuatorianas, y se pone en practica el criterio profesional de La

profesion de Administradora de Empresas.

Hasta el momento la gerente de la empresa Merphy S.A., no habia

contemplado la implementacién de criterios de planeacion estratégica.

La experiencia en este sentido le ha permitido detectar todas las falencias
y carencias que hasta el momento no habia contemplado antes, asi, el
trabajo realizado ha sido gratamente valorado por los directivos de la
empresa quienes se muestran interesados en llevar a cabo las

sugerencias planteadas en el plan.

Se destaca que una de las limitaciones que mas prevalecen para la
empresa Merphy S.A., son los recursos econdmicos de los que dispone

para implementar El plan.

En este caso, es posible evidenciar la realidad de muchas pymes en
Ecuador, que aunque tienen buenas intenciones para organizarse
administrativamente y ejecutar estrategias que les permitan crecer y
proyectarse, encuentran en el recurso econdémico una limitante dificil de

superar.



La gerencia de Merphy S.A., Es consciente de la importancia de crecer y
mantenerse en el mercado. Por eso una de sus fortalezas principales es
la calidad del servicio y por tal razén no sera dificil que las estrategias del

plan estratégico tengan éxito.

Una de las estrategias mas relevantes para la empresa es la relacionada
con el aumento del mercado, pues esta le permitira conseguir los recursos
necesarios para lograr la implementacion del plan estratégico, y a futuro
implementar planes de mayores expectativas que le permitan

posicionarse en el mercado.

No obstante, las inversiones en mercadeo suelen ser costosas si lo que
se desea es un alto grado de efectividad sobre los resultados de ventas, y
mientras la gerencia no sea consciente de las inversiones pertinentes, la
empresa puede seguir relegada a tener pocos clientes y mantenerse

estatica por largos periodos de tiempo.

Se replantea el direccionamiento estratégico de la empresa con base en
sus actividades actuales y las proyecciones que pretende alcanzar. Asi, la
empresa puede contar con una mision, vision y objetivos corporativos que
puedan implementar en un brochure para darle una mejor imagen a la

empresa.



La importancia del direccionamiento estratégico radica en la
implementacion del mismo junto con los objetivos y estrategias del plan, a
fin de lograr las metas propuestas, de lo contrario, este direccionamiento
pasa a ser un grupo de frases incluidas en un brochure o pagina web

como sucede en muchas pequeias y microempresas en Ecuador.

En términos generales, la planeacion estratégica es una herramienta que
si le generara a la empresa un mejor desempefio interno y una vision
clara de lo que quiere en el mercado. Ademas, si los objetivos y las
estrategias se llegan a implementar, el crecimiento propuesto le generara

un incremento en las utilidades.

4.3 RECOMENDACIONES

La empresa esta en capacidad de fortalecer su imagen en el mercado,
esto lo puede hacer con mayor presencia publicitaria en revistas

especializadas y el disefio y puesta en la red de una pagina web.

Propender por la certificacion de calidad en normas ISO, le permitira a la
empresa fortalecer su imagen en el mercado, y estar preparada para la

llegada de competencia extranjera con la globalizacion.

Se sugiere el disefio e implementacion de indicadores de gestion con el

fin de evaluar diferentes aspectos de la organizacion.



Es importante considerar la ejecucion del plan con asesoria o apoyo
externo de un Administrador de Empresas, de tal manera que pueda
orientar su implementacion y evaluar los resultados pertinentes para

observar la efectividad del mismo.

Se recomienda divulgar el plan estratégico entre los empleados y socios
de la empresa, a fin de aunar fuerzas en pro de su ejecucion y resultados

positivos.

Es importante que la gerencia considere el traslado de sus oficinas a un
lugar distinto de su casa de habitacion. Esto permitiria a la empresa
ofrecer una imagen mas seria y acceder a mayor numero de clientes

dependiendo de su ubicacion.

Adicionalmente puede tener un sitio de trabajo mas apropiado, pues en el
gue opera actualmente la empresa no se considera adecuado y

suficientemente cémodo.

Es importante iniciar actividades de la organizaciébn como por ejemplo el
disefio de manuales de funciones y procedimientos. Esto por que
actualmente se carece de ellos y en la medida que crezca la empresa se

hara necesario.
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ANEXOS



ANEXO 1

CUESTIONARIO

ORGANIZACION

nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

Favor contestar las preguntas marcando con una X seglin su mejor criterio, su respuesta

ORGANIZACION

Si

No

1. Es clara la estructura organizacional de la empresa?

2. Existe un organigrama explicito?

3. Todo el personal conoce con claridad sus funciones?

4. Todo el personal conoce con claridad sus responsabilidades?

5. Todo el personal conoce el método para realizar sus tareas?

6. La estructura organizacional favorece el logro de los objetivos de la
empresa’?

7. La estructura organizacional favorece la coordinacién entre las
funciones de la empresa?

8. Se encuentran establecidos sistemas de autoridad e informacion?

9. Se han definido sistemas de control y evaluacién?




ANEXO 2
CUESTIONARIO
PLANEACION

Favor contestar las preguntas marcando con una X segln su mejor criterio, su
respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de |la empresa.

PLANEACION

Si No

1. Se ha definido una metodologia para realizar la planeacién
de la Empresa?

2. La empresa toma el enfoque de gerencia estratégica para
la toma de decisiones corporativas?

3. Se ha analizado la cultura corporativa?

4. Se ha realizado una auditoria interna de la empresa?

5. Se conoce la competencia, sus capacidades y estrategias?

6. La empresa observa y pronostica las tendencias
relevantes en el entorno econdmico, social, tecnoldégico,
geografico, demografico, politico y legal?

7. La empresa analiza y anticipa las necesidades de los
principales clientes, proveedores, distribuidores, acreedores,
socios y empleados?

8. Hay claridad con respecto a las fortalezas y debilidades de
la empresa?

9. Tiene planteada y documentada la misién de su empresa?

10. Tiene planteada y documentada la visidon de su empresa?

11. Tiene definidos principios corporativos para su empresa?

12. Define y documenta valores para su empresa?

13. Define y documenta principios de calidad?

14. ¢ Tiene para cada uno de los servicios que presta algun
tipo de estandar de calidad?

15. Segun los resultados que obtiene en términos de
satisfaccion el cliente. éConsidera que su empresa es
competitiva?

16. Senale SI o NO, cuales de los siguientes objetivos ha
trazado para su empresa:

Objetivos corporativos

Objetivos de crecimientos

Objetivos de rentabilidad

Objetivos de desarrollo humano

Objetivos orientados al cliente

17. Sefale Sl o NO, cudles de las siguientes estrategias tiene
implementadas en su empresa:

Estrategias corporativas

Estrategias genéricas

Estrategias para el crecimiento de la empresa

18. ¢Tiene trazados indicadores de gestidén para determinar
la rentabilidad de la empresa?

19. Al final de un periodo se toma el tiempo necesario para
hacer un andlisis de los resultados obtenidos?




ANEXO 3

CUESTIONARIO

CONTROL

respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

Favor contestar las preguntas marcando con una X segln su mejor criterio, su

CONTROL

Si

No

1. Se han definido pardmetros para confrontar los resultados
organizacionales en las distintas areas?

2. La empresa maneja sistemas de control de gestién?

3. La empresa maneja sistemas de control operativos?

4. La empresa tiene sistemas eficientes y efectivos de
control financiero, de ventas, inventarios, gastos,
produccion, calidad y gerenciales?

5. Hay informacidn sobre el desempefio de la empresa?

6. Se han establecido normas y métodos para medir el
desempefio de la empresa?




ANEXO 4

CUESTIONARIO

PERSONAL

Favor contestar las preguntas marcando con una X segln su mejor criterio, su
respuesta nos ayuda a formular_un diagnostico de la empresa.

PERSONAL

Si

No

1. La empresa cuenta con un departamento de personal o de
Recursos Humanos?

2. Existe un proceso para la seleccidn de personal?

3. Existe un proceso de induccién para el personal nuevo?

4. Los integrantes de la empresa estan altamente
motivados?

5. Se ofrecen planes de capacitacion para los integrantes de
la empresa?

6. Se cuenta con un sistema de evaluacién de desempefo?

7. Son adecuadas las condiciones fisicas de trabajo?

8. Existe un sistema adecuado de descripcidn de funciones?

9. La empresa tiene un sistema de administracion de
salarios?

10. Sefiale Sl o NO los aspectos que tiene definidos en la
empresa para con el personal contratado:

Parametros para la seleccion del personal

Parametros para evaluar el desempefio

Planes de motivacion

Descripcion clara y documentada de los cargos

Planes o programas de capacitacion

Planes de bienestar social

11. Contrata servicios externos?

12. Sefiale Sl o NO, los aspectos que tiene definidos en la
contratacion de servicios externos:

Parametros especificos para la contratacion

Adquisicion de pdlizas para las subcontrataciones




ANEXO 5
CUESTIONARIO

DIRECCION

respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

Favor contestar las preguntas marcando con una X segln su mejor criterio, su

DIRECCION

Si

No

1. Existe una clara definicion de las funciones de la
direccion?

2. Sefiale Sl o NO las caracteristicas con las que se cuenta en
el area directiva:

Toma agil y oportuna de decisiones

Buena comunicacion entre directivos

Coordinacion en la toma de decisiones

Claridad en las funciones de los directivos

3. Hay un sistema de auditoria de la comunicacion?

4. La gerencia utiliza un estilo participativo?




ANEXO 6
CUESTIONARIO

PRODUCCION

respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

Favor contestar las preguntas marcando con una X segln su mejor criterio, su

PRODUCCION

Si

No

1. Sefale SI 6 NO, las operaciones que realiza actualmente
dentro de su empresa:

Costo de cada uno de los servicios

Indicadores del nivel de productividad

Control sobre los gastos administrativos

Prondstico de la demanda del servicio

Realizacion de inventarios

Comparacién de precios de los materiales usados

Implementacion de planes justo a tiempo

2. Se realizan prondsticos de la demanda del servicio?




ANEXO 7

CUESTIONARIO

CALIDAD

Favor contestar las preguntas marcando con una X segin su mejor criterio, su
respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

CALIDAD

Si No

1. Existe un proceso de calidad en la empresa?

2. Hay definida una estrategia de calidad?

3. Hay definidos estandares de calidad?

4. Existe un sistema para determinar los costos de la no
calidad?

5. Hay un programa de capacitacién para la calidad en los
servicios que presta la empresa?

6. Existe un manual de calidad en la empresa?

7. Se determina una cultura de la calidad en la empresa?

8. Se compara la empresa en calidad con los competidores?




ANEXO 8
CUESTIONARIO

AREA FINANCIERA

Favor contestar las preguntas marcando con una X segln su mejor criterio, su
respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

AREA FINANCIERA

Si No

1. Sefiale Sl o NO los aspectos de los cuales tiene
conocimiento:

Rentabilidad de su negocio

Variaciones financieras del negocio en los ultimos cuatro
afos

Calidad de los activos y pasivos a corto plazo

Evolucidn de la rentabilidad del negocio

Eficiencia de la empresa en el manejo de recursos

Posicion financiera de la empresa dentro del sector

2. éCon el fin de medir el desempefio de su empresa hace
uso de algun tipo de razones financieras?

3. Conoce las variaciones financieras de la empresa en los
ultimos afios?

4. Sabe si la empresa es eficiente en el manejo de sus
recursos?

5. Conoce la posicidn financiera de la empresa en el sector?




ANEXO 9
CUESTIONARIO

TECNOLOGIA

Favor contestar las preguntas marcando con una X seglin su mejor criterio, su
respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

TECNOLOGIA

Si

No

1. iPiensa usted que el lugar donde se encuentra ubicada
comercialmente su empresa es el adecuado?

2. iConsidera que su lugar de trabajo es el apropiado y que
cuenta con los instrumentos y elementos necesarios para
desempefiarse correctamente?

3. éSe siente conforme con la distribucion de la oficina donde
labora?

4. Es importante la tecnologia para el desempefio de su
negocio?

5. La tecnologia influye en el nivel de ventas de su negocio?

6. ¢La empresa cuenta con la tecnologia informatica y los
equipos apropiados para desarrollar apropiadamente los
servicios que ofrece?

7. éSabe con que tecnologia de la informacién y equipos
cuenta su competencia directa?




ANEXO 10

CUESTIONARIO

ENTORNO EXTERNO

Favor contestar las preguntas marcando con una X seglin su mejor criterio, su
respuesta nos ayuda a formular un diagnostico de la empresa.

ENTORNO EXTERNO

Si No

1. Marque Sl o NO los aspectos que afectan a su empresa y
de los cuales usted posee algin conocimiento:

Econdmico

Sociales

Cultural

Geografico

Politico

Legal

2. Marque Sl o NO ¢Cuales de las siguientes variables
externas considera que deben evaluarse en su empresa?

Sociales

Econdmicas

Demograficas

Geograficas

3. Marque Sl o NO las fuentes de informacién que utiliza
para el andlisis de las variables externas que afectan a su
empresa

Internet

Prensa

Medios audiovisuales

Informes de entidades oficiales

Otra

4. Conoce algunos de los diferentes aspectos que amenazan
su empresa?

5. éConsidera usted que la situacion econdmica y social del
pais favorece el crecimiento de su empresa?

6. Identifica el sector econédmico dentro del que su empresa
debe ofrecer sus servicios?




