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INTRODUCCION

En la actualidad es indispensable e importante que las empresas cuenten con
una planeacion estratégica para posicionarse en un nivel importante que genere

una ventaja competitiva para un mejor futuro.

La planeacion estratégica surge como una necesidad para responder a los
cambios en el mercado, organizar a las personas y las acciones para lograr una
aplicaciéon efectiva de los diferentes recursos existentes, canalizar los esfuerzos

repercutiendo en un adecuado funcionamiento y rentabilidad continua.

El presente estudio fue realizado en una empresa comercial de servicio con un
enfoque dirigido a la planeacion estratégica, teniendo como objetivo aplicar las

estrategias que sean adaptables en base a las necesidades de la misma.

En el capitulo I, se presenta el marco tedrico, en el cual se describen los
conceptos basicos tales como: filosofia empresarial, empresa, proceso
administrativo, planeacion, elementos de planeacion, analisis FODA, matriz
FODA, formulacion, implementacion y evaluacién de estrategias, organizacion,

organigrama entre otros.

En el capitulo Il, se desarrolla la metodologia utilizada en el proceso de la
investigacion, los antecedentes de la unidad objeto de estudio, la situacion actual
determinada a través del trabajo de campo, donde se indagaron los aspectos: de
mision, vision, objetivos, metas, planes y estrategias; andlisis FODA en la cual se
conoce la problematica actual que obstaculiza el desarrollo de la empresa;
asimismo se realizé el instrumento que se utiliz6 para la recoleccion de la

informacion que sirvid de base para dicho estudio.

En el capitulo Ill, se detalla la propuesta de la planeacion estratégica para la

empresa comercial de servicios, en la cual se sugieren: la filosofia empresarial



(mision, vision, valores, objetivos), estrategias y planes de accion para el alcance
de los objetivos planteados. Por ultimo, se presentan las conclusiones,

recomendaciones, bibliografia consultada y anexos respectivos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacion se presenta la base tedrica que sirve de fundamento para realizar
la investigacion y la propuesta para analizar la planeacion estratégica dentro de

una empresa comercial de servicios:

1.1 Empresa

“Es la unidad econdmica en la que el capital, el trabajo y la direccién se coordinan
para realizar una produccion socialmente util de acuerdo con las exigencias del

bien comun.” (6)

La empresa objeto de estudio se dedica a la prestacion de servicios para satisfacer

necesidades y exigencias de los clientes.

1.1.1 Empresa Comercial

“‘Se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo, de elementos
materiales y de valores incorp6reos coordinados, para ofrecer al publico, con

propdsito de lucro o de manera sistematica, bienes o servicios.” (3:91

La empresa incursiona en el area comercial ya que se dedica a actividades con
fines econdmicos o0 comerciales para satisfacer las necesidades de los
demandantes, asegurando la inversion que ha realizado en la prestacion de sus

Servicios.

1.1.2 Empresa de Servicios:

“Son actividades econémicas que comunmente crean producto intangible (como

la educacion, entretenimiento, hospedaje, finanzas y salud” (7;9)



La empresa de servicios tiene por funcion brindar una actividad que las personas
necesitan para la satisfaccion de sus necesidades y el producto es intangible como

es acabados de pintura.
1.2 Administracion

“Es la disciplina conformada por una serie de actividades y operaciones tendientes
a estructurar y utilizar los recursos de manera éptima para realizar con direccion y
sentido las tareas necesarias para que los resultados de la organizacion estén

dentro del rango deseado.” (6:6)

Es un proceso en el que la empresa hace uso eficiente de sus recursos que

dispone para alcanzar las metas definidas de la misma.
1.3 Proceso administrativo

“Es un proceso que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de
la organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el

proposito de alcanzar las metas establecidas por la organizacion.” (1:25)

Es el proceso que se lleva a cabo para aprovechar los recursos humanos, técnicos,
materiales con los que cuenta la empresa de servicios para lograr los objetivos

establecidos.

Esta conformado por las siguientes fases: planeacién, organizacion, integracion,

direccion y control.
1.3.1 Planeacion

“Es una actividad intelectual cuyo objetivo es proyectar un futuro deseado y los
medios efectivos para conseguirlo.” (6:6)



Es la fase del proceso administrativo donde se analiza los elementos necesarios

para conocer la situaciéon actual de la organizacidn y proponer estrategias

continuas para alcanzar los objetivos de la empresa.

1.3.1.1 Principios de la planeacion

a)

b)

d)

Factibilidad: lo que prevé debe de ser realizable; es inoperante elaborar
objetivos demasiados ambiciosos u optimistas que resulten imposibles de
alcanzar. Las previsiones deben ser congruentes con la realizad y las

condiciones objetivas que actian en el ambiente.

Objetividad y cuantificacion: cuando se hacen planes es necesario basarse
en datos reales, razonamientos precisos y exactos, mas que en opiniones
subjetivas, especulaciones o calculos arbitrarios. Para ello es necesario
emplear técnicas estadisticas, estudios de mercado, estudios de factibilidad,
calculos probabilisticos, modelos matematicos y datos numéricos, todo ello

para reducir el minimo los riegos.

Flexibilidad: establecer margenes de holgura que permitan afrontar
situaciones imprevistas, y que proporcionen nuevos cursos de accion que se
ajusten facilmente a las condiciones. No establecer esos margenes de

seguridad puede ocasionar resultados desastrosos.

Cambio de estrategias: Cuando un plan se extiende en relacion al tiempo era
necesario rehacerlo completamente. Esto no quiere decir que se abandonen
los propdsitos, sino que la empresa tendra que modificar sus estrategias y, en
consecuencia, politica, programas, procedimientos y presupuestos para

lograrlas.



e) Eficienciade los planes: un plan es eficiente si cuando se le pone en practica,
da lugar a la consecucién de los objetivos, con un minimo de consecuencias

imprevistas y con resultados mayores que los costos.

Los principio de la planeacion deben comprender suficiente cantidad de factores
como tiempo, personal, materia, presupuesto etc. de tal manera que al desarrollar
el plan sea suficiente para la empresa y ayude a su desarrollo en el ambito que

ejerce.
1.3.1.2 Elementos de la planeacion

Los elementos de planeacion son: mision, vision, valores, objetivos, estrategias,
programas procedimientos y presupuestos, mismos que se describen a

continuacion:
a. Mision

“Es una declaracion duradera de la organizacion fundamentada en las premisas

de la planificacion, que justifica la existencia de la organizacién.” (9:291)

Es la actividad principal a la que se dedica la empresa para cual fue constituida, o
razon de ser orientada mediante sus actividades y cualidades para ser

diferenciada en el mercado en que incursiona.
e Vision

“Es la imagen clara y detallada que un individuo, una empresa o una nacién tienen
de si mismo respecto a un futuro mas o menos lejano, es decir, es la descripcion

en el presente, del futuro de la organizacion.” (1:77)



Es la imagen que la empresa desea alcanzar en un futuro, sirve de guia para
enfocar los esfuerzos de todo el personal hacia una misma direccion y la

identificacion de cada uno con la organizacion.

e Valores

“Es todo aquello util, deseable o admirable para la persona, grupo, organizacion o
pais.” (1:79)

Son los principios con que cuenta la organizacién, que forman parte de la filosofia
empresarial y da soporte a la cultura organizacional que se identifica con cada

colaborador para tener un mejor desempeifio laboral.

b. Objetivos

“‘Representan los resultados que la empresa espera obtener. Deben ser conocidos
y entendidos por todos los miembros de una organizacién en una forma precisa.”
(6:8)

Proporcionan una definicién clara de los resultados que se esperan obtener en una
organizacion, ya que define el propésito fundamental y el desarrollo de las
actividades de la empresa.

c. Estrategias

“‘Es la asignacion de recursos y definicion de la manera de lograr ventaja
competitiva sostenible en los productos y servicios; es decir son los medios por los

cuales se logran los objetivos de la organizacion.” (9:292)



Son las acciones que muestra la direccion, empleo de los recursos y esfuerzos
continuos para lograr los objetivos de la empresa y estan relacionadas con el

desarrollo de la organizacion.

e Tipos de estrategias

Existen varias estrategias las cuales pretenden dar una direccion general a las
acciones que deben tomarse para lograr los objetivos planteados. Las estrategias
alternativas que podria utilizar una empresa son: de integracion, intensivas, de

diversificacion y defensivas.

Para efectos de este trabajo se consideran las estrategias intensivas que a su vez
se dividen en: penetracion en el mercado, desarrollo del mercado y desarrollo del

producto, de las cuales se toman en cuenta las siguientes:

v Penetracion en el mercado

“La estrategia para penetrar en el mercado pretende aumentar la participacion del
mercado que corresponde a los productos o servicios presentes, en los actuales
mercados, por medio de un esfuerzo mayor para la comercializacién. La
penetracion en el mercado incluye aumentar la cantidad de vendedores, elevar el
gasto publicitario, ofrecer muchas promociones de ventas con articulos o reforzar

las actividades publicitarias”. (4:57)

Al utilizar esta estrategia se pretende tomar acciones publicitarias para darse a
conocer, aumentar la cartera de clientes y asi darse a conocer en un nuevo

mercado.



v' Desarrollo del producto

‘La estrategia para el desarrollo del producto pretende incrementar las ventas
mediante una modificacion o mejoria de los productos 0 servicios presentes o

desarrollando otros nuevos”. (4:58)

Al implementar estrategias enfocadas en ofrecer a los clientes productos
mejorados, que se adecuen a sus gustos, necesidades e innovar en los mismos la
empresa sera capaz de incrementar sus ventas y lograr una mayor participacion

en el mercado.

d. Procedimientos

“Son los planes que describen detalladamente la secuencia de pasos que deben

seguirse para ejecutar ciertas actividades de la manera mas eficiente.” (1:47)

Son guia de las actividades a seguir para cada una de las tareas especificas y
lograr que se efectien de manera eficiente dentro de la organizacion objeto de
estudio.

e. Presupuesto

“Establecimiento formal y cuantitativo de los recursos asignados para programas

0 proyectos especificos, para un plazo determinado.” (9:324)

Es un documento o informe donde se detalla la estimacion cuantitativa y cualitativa
de los recursos financieros que se asignan al aplicar un plan para su ejecucion y

alcanzar los objetivos establecido por la empresa.



1.3.1.3 Instrumentos de la planeacién

Los instrumentos de planeacion son: plan operativo, programa anual de trabajo,
plan operativo anual, plan de trabajo y plan de accion, pero para efectos de la

investigacion se define el siguiente:
a. Plan de accidn

“Programa de accioén especifico para cada unidad organizacional de una empresa,
el cual es formulado directamente por los responsables o jefes de esas unidades.”
(6:7)

El plan de accion es un formato donde se describen actividades, tiempo,

responsables y el costo total para ejecutar las estrategias propuestas.

1.3.1.4 Tipos de planeacion

a) Planeacién operativa

“La planeacion operativa se enfoca en actividades especificas de la organizacion
y su duracion es a corto plazo, constituye el soporte de los planes tacticos y
fomenta la participacion del personal en el establecimiento de metas. El
responsable de la ejecucion de estos planes es el encargado del area funcional

correspondiente”. (2:45)

Este tipo de planeacion se aplica en los niveles jerarquicos mas bajos de la
empresa, estos planes deben ser mas detallados a corto plazo y aplicados en las

unidades en que se divide la empresa.



b. Planeacidn tactica

“En esta etapa se definen objetivos, tacticas, programas y presupuestos para la
empresa, por lo que se coordinan sus funciones mas importantes. La realizacion
de estos planes es a mediano plazo. En ellos se identifican los medios necesarios

para lograr los objetivos”. (2:44)

En este tipo de planeacion se definen planes a mediano plazo aplicables a los
departamentos de la empresa para concretar los lineamientos de la planeacion

estratégica y abrir el campo de accién para la planeacion operativa.

c. Planeacidn estratégica

“Es un proceso que se inicia con el establecimiento de metas organizacionales,
define estrategias y politicas para lograrlas y desarrolla planes detallados para
asegurar la implantacién de las estrategias para obtener los fines que se buscan.”
(6:27)

Es un proceso donde se establece la filosofia empresarial como la misién, visién y
valores asimismo estrategias con resultados, reducen los conflictos, fomenta la
participacion y el compromiso de todo el personal de la organizacién con los
esfuerzos requeridos, para lograr los fines y objetivos a largo plazo. Y para efectos

de estudio esta es la planeacion que se va a utilizar en el andlisis de la empresa.



Grafica 1
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Fuente: Fred R. David. 1997. Conceptos de administracion estratégica. Quinta edicion.
México. Prentice Hall Hispanoamericana. P4gina 13.

v Anélisis FODA

“El FODA es un util mecanismo de analisis de las iniciales de los cuatro conceptos
qgue intervienen en su aplicacién. Es decir, es un acronimo derivado de: F de
fortalezas, O de oportunidades, D de debilidades y A de amenazas. Se usa para
analizar el ambiente de la industria y el ambiente interno de la organizacién, con

el propésito de identificar los cuatro aspectos mencionados.” (9:69)

En el analisis FODA se establece la situacién actual de la empresa objeto de

estudio desde un ambiente interno y externo. Se definen las fortalezas,
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oportunidades, debilidades y amenazas, factores que pueden beneficiar o

perjudicar a la organizacion.
e Fortalezas

“Son fortalezas o “puntos fuertes” o aquellas caracteristicas propias de la empresa

gue le facilitan o favorecen el logro de los objetivos (cualidades y capacidades
humanas, administrativas, tecnoldgicas y econdmicas que tiene la organizacién).”
(9:70)

Son los factores positivos que tiene la empresa en cuanto a su contexto de

actividades que favorecen el logro de sus objetivos.

e Oportunidades

“Se denomina oportunidades a aquellas situaciones que se presentan en el
ambiente de la empresa y que podrian favorecer al logro de los objetivos (todo
aquel que ocurre en el exterior de la organizacion y que ésta puede tomar y

aprovechar para crecer).” (1:70)

Es todo aquello que ofrece a la empresa la posibilidad de superar los objetivos y
aprovechar los factores que ayuden a tener un mejor posicionamiento en el

mercado.

e Debilidades

“Se denomina debilidades o “puntos débiles” a aquellas caracteristicas propias de

la empresa que constituyen obstaculos internos para lograr los objetivos.” (1:70)

Son los factores negativos de la empresa que dan lugar a una situacién

desfavorable frente a la competencia que impiden el alcance de los objetivos.
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e Amenazas

“Se denominan amenazas a aquellas situaciones que se presentan en el ambiente
de las empresas y que pueden afectar negativamente las posibilidades de logro
de los objetivos. (Fenomenos que surgen en el ambiente externo, y que ponen en

peligro las actividades, planes y hasta a la misma organizacion).” (1:70)

Las amenazas son aquellos factores que afectan a la empresa de manera negativa

y pueden llegar a complicar o evitar el logro de los objetivos establecidos.
v' Matriz FODA

“‘Es una herramienta analitica que permite trabajar toda la informaciéon que se
posea sobre un negocio, es Util para examinar las debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas.” (6:70)

Es la herramienta donde se establecen las estrategias, las cuales hacen uso de
las fortalezas y oportunidades para contrarrestar las debilidades y amenazas que
se encuentren en el entorno de la empresa y que corresponden a las areas

funcionales de la organizacion. A continuacion se detallan dichas estrategias:

e Estrategia FO

“‘Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las

oportunidades externas.” (5:200)

Las estrategias FO son las posibilidades favorables o positivas que la empresa
reconoce como fortalezas y oportunidades para obtener ventajas competitivas en

el mercado en que incursiona.

12



e Estrategia DO

“Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas.” (5:200)

Son las estrategias donde se requiere minimizar las debilidades que tiene la
organizacion y que le impiden aprovechar o maximizar las oportunidades que

brinda el entorno.

e Estrategia FA

“‘Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones

de las amenazas externas.” (5:200)

Las estrategias FA son las que disminuyen las amenazas del ambiente externo
valiéndose de las fortalezas en forma directa.

e Estrategia DA

“Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar

las amenazas del entorno.” (5:200)

Son las que tienen como propédsito disminuir las debilidades y contrarrestar las
amenazas mediante acciones que protejan a la empresa y ayuden a su

crecimiento.

A continuacion se presenta graficamente la matriz FODA con las diferentes

estrategias que se aplican:
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Grafica 2

Matriz FODA
Factores Internos
Fortalezas - F Debilidades- D
Factores Externos
Oportunidades- O Estrategias —FO Estrategias —-DO
Amenazas-A Estrategias —FA Estrategias —-DA

Fuente: Fred R. David. Conceptos de Administracion Estratégica. México 1997. Pagina 201

v' Proceso de planeacion estratégica

Se reconocen tres etapas en este proceso: formulacion, implementacion y

evaluacion de estrategias, las cuales se detallan a continuacion:

e Formulacién de la estrategia

“La formulacion de una estrategia consiste en elaborar la misidon de la empresa,

detectar las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion, definir sus
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fuerzas y debilidades, establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias

alternativas y elegir las estrategias concretas que se seguiran.” (5:5)

Es una relacion permanente con el entorno interno y externo de la empresa;
desarrollando actividades correspondientes para definir hacia donde quiere llegar,

asimismo los objetivos organizacionales.

e Implementacion de la estrategia

‘Para implementar la estrategia, la empresa debe establecer objetivos anuales,
idear politicas, motivar a los empleados y asignar recursos, de tal manera que
permitan ejecutar las estrategias formuladas. Implementar significa hacer que los

empleados y los gerentes pongan en practica las estrategias formuladas.” (5:5)

Es la etapa del proceso donde los miembros de la empresa ejecutan las estrategias
establecidas en un plan de accién, para ello es necesario otorgar los recursos
necesarios, definir los pasos que guiaran sus acciones y motivar su participacion

en el proceso para alcanzar los objetivos a largo plazo.

e Evaluacion de la estrategia

“Al disefiar las estrategias y las acciones de solucidn, es necesario evaluar que tan
viables son en términos de la aceptacidén o rechazo que puedan tener por parte de
los actores involucrados en su aplicacion y de los que puedan resultar afectados
por aplicacion. Asimismo, se hace necesario evaluar la viabilidad de esas
estrategias y acciones en cuanto a la capacidad, posibilidad y conveniencia a

realizarlas.” (6:86)

Consiste en evaluar la viabilidad de las estrategias establecidas en forma
adecuada y analizar los factores internos y externos que afecten al implementarlas
tomando en cuenta la capacidad, posibilidad y la conveniencia de realizarlas para

cumplir los objetivos establecidos por la empresa.
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1.3.2 Organizacion

“Fase del proceso administrativo por el cual se disefia la estructura formal de la

empresa para usar de forma mas efectiva los recursos financieros, fisicos,

materiales y humanos de una institucién.” (3:124)

En esta fase se agrupan de manera formal las responsabilidades y funciones que

se realizan; estableciendo la relacion que existe entre las partes involucradas en

la empresa con el fin de lograr los objetivos de la organizacion.

1.3.2.1 Principios de la organizacion

Existen nueve principios que proporcionan la pauta para establecer una

organizacion racional, se encuentran intimamente relacionados, y son:

a)

b)

Del objetivo: Todas y cada una de las actividades establecidas en la
organizacion deben relacionarse con los objetivos y propositos de la empresa.
La existencia de un puesto solo es justificable si sirve para alcanzar realmente
los objetivos, sin embargo, la realidad muestra que muchas veces se crean

puestos con la consecuente implicacion de costos y esfuerzos indtiles.

Especializacion: El trabajo de una persona debe limitarse, hasta donde sea
posible, a la ejecucion de una sola actividad. El trabajo se realizara mas
facilmente si se subdivide en actividades claramente relacionadas vy
delimitadas, mientras mas especifico y menor sea el campo de accion de un

individuo, mayor sera su eficiencia y destreza.

Jerarquia: Es necesario establecer centros de autoridad de los que emane la
comunicacion necesaria para lograr los planes, en los cuales la autoridad y la
responsabilidad fluyan en una linea clara e ininterrumpida, desde el mas alto

ejecutivo hasta el nivel mas bajo.
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d)

f)

9)

h)

Paridad de autoridad y responsabilidad: A cada grado de responsabilidad
conferido, debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir
dicha responsabilidad. No tiene objeto hacer responsable a una persona por
determinado trabajo si no se le otorga la autoridad necesaria para poder

realizarlo.

Unidad de mando: Al determinar un centro de autoridad y decision para cada
funcion, debe asignarse un solo jefe, y que los subordinados no deberan

reportar a mas de un superior.

Difusién: Las obligaciones de cada puesto que cubren responsabilidad y
autoridad, deben publicarse y ponerse, por escrito a disposicion de todos

aquellos miembros de la empresa que tengan relacién con las mismas.

Amplitud o tramo de control: Hay un limite en cuanto al nimero de
subordinados que deben reportar a un ejecutivo, de tal manera que éste pueda
realizar todas sus funciones eficientemente. Un gerente no debe ejercer
autoridad directa a mas de cinco o seis subordinados, a fin de asegurar que no
esté sobrecargado, y que esté en la posibilidad de atender otras funciones mas

importantes.

De la coordinacion: Las unidades de una organizacion siempre deberan
mantenerse en equilibrio. Todas las funciones deben apoyarse completamente
y combinarse, a fin de lograr un objetivo comun; en esta forma, la organizacion
funcionara con un sistema armonico en el que todas sus partes actuaran

oportunamente y eficazmente, sin ninglin antagonismo.

Continuidad: Una vez que se ha establecido, la estructura organizacional
requiere mantenerse, mejorarse y ajustarse a las condiciones del medio

ambiente.
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1.3.2.2 Instrumentos administrativos de organizacion

La organizacion del trabajo debe mostrarse en forma clara y concreta a todas las
personas comprometidas con los objetivos de la empresa, esta es una labor de la

administracion, y para ello cuenta con el siguiente instrumento:
a. organigrama

“Es uno de los resultados de la organizacion, es la representacion grafica de como
se organizé la empresa. El organigrama es un conjunto de figuras geométricas
(cuadrados, rectangulos, circulos, etc.) que representan 6rganos y lineas que se
utilizan para dar una idea grafica de como esta estructurada una organizacion.”
(2:166)

Es un instrumento que facilita la vision en general de las actividades, asi como la

comunicacion y niveles de autoridad que conforman la organizacion.
e Organigrama general

“Contienen informacion representativa de una organizacion hasta determinado
nivel jerarquico, segin su magnitud y caracteristicas. En el sector publico pueden
abarcar hasta el nivel de direccién general o su equivalente, en tanto que en el

sector privado suelen hacerlo hasta el nivel de departamento u oficina.” (4:125)

e Organigrama funcional

“Incluyen las principales funciones que tienen asignadas, ademas de las unidades
y sus interrelaciones. Este tipo de organigrama es de gran utilidad para capacitar

al personal y presentar a la organizacion en forma general.” (4:126)
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e Organigrama Nominal

‘Indican para cada unidad administrativa los puestos y el numero de plazas
existentes o necesarias. También pueden incorporar los nombres de las personas

que ocupan las plazas.” (8:203)
e Manuales administrativos

Son documentos que sirven como medios de comunicaciéon y coordinacion que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la informacion de

una organizacion.
e Manual de procedimientos

Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse
en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, de dos o mas de

ellas.
1.3.3 Integracion

“Para operar con eficacia, toda organizacion, sin importar su magnitud requiere
recurso de caracter humano, material, financiero y técnico, los cuales deben
obtenerse, integrarse, conservarse y desarrollarse de manera correcta, de no ser
asi, pueden convertirse en grandes limitantes para la obtencién de los resultados

de maxima eficacia que se espera alcanzar.” (1:178)
1.3.3.1 Principios de la integracion

a) Implica seres humanos. El recurso humano es la mas importante para la
administracion. Tanto la experiencia como las investigaciones han demostrado
gue el factor humano es el aspecto mas necesario para cualquier empresa, ya

gue de su desempefio depende el correcto aprovechamiento de otros recursos.
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b)

d)

f)

g)

Mediante la integracion, la empresa obtiene el personal idoneo para el mejor

desempefio de sus actividades.

Necesidad de desarrollo. La necesidad de desarrollar al personal es esencial
en el programa e integracion. La organizacion se siente afectada por la pérdida

de personal potencialmente preparado.

El numero de personal necesario. La cantidad de personal preparado
necesario en una empresa no solo depende de su tamafio, sino de la
complejidad de su estructura, sus proyectos de expansion y la frecuencia de

cambio del personal.

El hombre adecuado para el puesto adecuado. Los hombres deben poseer
caracteristicas que la empresa establezca para desempefar un puesto. Los
recursos humanos deben adaptarse a las caracteristicas de la organizacion, y

no esta a los recursos humanos.

Induccion adecuada. Cuando el elemento humano ingresa a la empresa es
un momento transcendental, pues de él dependera su adaptacion al ambiente
de la empresa, su desenvolvimiento, su desarrollo, su eficacia y eficiencia

dentro de la misma.

Propésito del negocio. Las empresas que incursionan en el ambito de los

negocios tienen como meta obtener beneficio econémico.

Vision sistematica e incluyente. Las diversas estrategias establecidas para
administrar los recursos son medios que interactian para alcanzar su fin

bésico.
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h)

Delegacién apropiada. Las politicas en la obtencion y administracion e los
recursos materiales, técnicos y financieros, tiene un caracter eminentemente

técnico que requiere decisiones de personal especializado.

1.3.3.2 Elementos de la integracion

a)

b)

c)

Recursos humanos. La administracion debe poner especial interés en los
recursos humanos, pues el hombre es el factor primordial en la marcha de una
empresa, de su habilidad, de su fuerza fisica, de su inteligencia, de sus
conocimientos y experiencia, depende el logros de los objetivos de la empresa
y el adecuado manejo de sus otros elementos. La obtencion de recursos
humanos incluye tareas como: reclutamiento, seleccion, contratacion,
induccion, registro, evaluacion del rendimiento, prestaciones y beneficios,

desarrollo y sistemas de retiro el personal.

Recursos materiales. Son los bienes tangibles propiedad de la empresa, este
elemento incluye:

- Localizacién, adquisicion, ubicacion y distribucion de la planta.

- Materias prima.

- Magquinaria.

- Equipo.

- Manejo de almacenes.

- Dotacion de servicios de conservacion.

- Vigilancia.

- Mantenimiento.

- Catélogo de proveedores.
Recursos financieros. Son los elementos monetarios propios y ajenos con
gue cuenta una organizacion, indispensables para la ejecucion de sus

decisiones. Este elemento incluye:
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- Adquisicion, manejo y control de capital.
- Diversos tipos de financiamiento.

- Movimiento de caja.

- Elaboracion de manejo de presupuesto.

d) Recursos técnicos. Bienes intangibles propiedad del a empresa, sirven como
herramientas e instrumentos que auxilian en la coordinacion de los recursos

humanos, materiales y financieros. Este elemento incluye:

- Sistemas y procedimientos de disefio, produccion y distribucion de servicios
y productos.

- Organizacion y métodos administrativos.

- Patentes y marcas.

- Formulas.

1.3.4 Direccién

“Es el conjunto de relaciones interpersonales en evolucion continua, por las que
el dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos y auspiciar la motivacion de sus
colaboradores, a fin de que sus actitudes y aptitudes se orienten al logro de los

objetivos de la institucion.” (1:202)

1.3.4.1 Principios de la direccion

a) Coordinacién de intereses. La direccidn sera eficiente tanto se encamine al
logro de los objetivos generales de la empresa. Estos solo se podran
alcanzarse si el personal se interesa en ellos, y se facilitaran si sus objetivos
individuales e intereses personales son satisfechos al conseguir las metas de

la organizacion y si estas no se contraponen a su autorrealizacion.
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b)

d)

Impersonalidad de mando. El ejercicio de una autoridad surge como una
necesidad de la organizacion para obtener resultados, no de la voluntad

personal o arbitraria.

De la supervision directa. Se refiere al apoyo y comunicacion que debe
proporcionar el dirigente a sus subordinados durante la ejecucion del os planes

de tal manera que éstos se realicen con mayor facilidad.

De la via jerarquica. Postula la importancia de respetar lo anales de
comunicacion establecidos en la organizacion formal, de tal manera que al
emitirse una orden sea transmitida a través de los niveles jerarquicos

correspondientes.

De laresolucién del conflicto. Indica la necesidad de resolver los problemas
gue surjan durante la gestion administrativa en el momento que aparezcan
evitando que dichos problemas se propaguen y creen problemas colaterales

mas graves.

f) Del aprovechamiento del conflicto. Este principio aconseja el andlisis del
conflicto y su aprovechamiento mediante el establecimiento de opciones
distintas a las que aparentemente puedan existir.

1.3.5Control

“Es una etapa primordial en la administracion, pues aunque una empresa cuente

con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion

eficiente, el administrador no podra verificar cual es la situacion real de la empresa

Si no existe un mecanismo que le permita cerciorarse de que las acciones que

realiza la empresa son las correctas y que las mismas van de acuerdo con los
objetivos” (1; 293)
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1.3.5.1 Caracteristicas del control

a) Oportunidad: Un buen sistema de control debe manifestar las desviaciones

de inmediato, pero es ideal que las descubran antes de que ocurran.

b) Ubicacion estratégica: Es necesario establecer controles en ciertas areas de
la empresa, siguiendo criterios de valor estratégico. Saber cuales son los
puntos de verificacién clave, minimizar la posibilidad de que algin producto

defectuoso llegue a manos de los consumidores.

c) Economico: Controlar de manera excesiva puede significar mas costos.

d) Flexibilidad: Cualquier sistema de control debe responder a las situaciones

cambiantes de la organizacion.

e) Adaptacion alaorganizacion: Los controles deben ser disefiados a la medida

de la organizacion.

f) Control directo: Cualquier sistema de control debe ser disefiado para

mantener contacto directo entre la persona que controla y la que es controlada.
La clasificacién de los controles por areas funcionales es como sigue:

e Control de produccion: busca el incremento de la eficiencia, la reduccion de

costos y el mejoramiento d la calidad del producto, incluye los siguientes:

- Control de inventarios: materia prima, maquinaria Yy equipo,
herramientas, articulos en proceso y terminados.

- Control de calidad: porcentaje de articulos, defectuosos, de
devoluciones, etc.

- Control de desperdicios: maximos y minimos tolerantes.

- Control de mantenimiento y conservacion: programacion y costo.
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- Control de compas: seleccibn adecuada de proveedores,

comprobaciones de precios, etc.

Control de mercadotecnia: se refiere a la evaluacion de la eficiencia de las
funciones a través de las cuales se hace llegar el producto al consumidor.

Control de recursos humanos: Su funcién es la evaluacion de la efectividad en
la implantacion y ejecucion de todos y cada uno de los programas de personal,
y del cumplimiento de los objetivos de este departamento; se lleva a cabo

basicamente y a través de la auditoria de recursos humanos.

Control contable y financiero: Ninguna empresa por pequefia que sea, pude
operar con éxito sin no cuenta con informacién veridica, oportuna y fidedigna
acerca de la situacion del negocio y de los resultados obtenidos en determinado
periodo.

Asimismo, el control financiero proporciona informacién acerca de la situacion
financiera de la empresa y del rendimiento en términos monetarios de los

recursos que la integra.
Control general: Una de las grandes ventajas del control general es que

permite, en las diferentes areas administrativas de la empresa, evaluar las

ejecuciones a nivel general, a fin de determinar la accién necesaria.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE PLANEACION ESTRATEGICA DE UNA EMPRESA
COMERCIAL UBICADA EN 11 CALLE B 7-75 ZONA 7 DEL MUNICIPIO DE
MIXCO DEPARTAMENTO DE GUATEMALA

El presente capitulo contiene la metodologia utilizada en la investigacion de
campo, antecedentes y descripcion de la situacion actual referente a la filosofia
empresarial y los factores internos y externos que definen su competitividad en el

mercado.
2.1 Metodologia

Para obtener la informacién necesaria, con el objeto de realizar el diagndstico de
la empresa, se aplico el método cientifico en sus tres fases: indagadora,
demostrativa y expositiva, asimismo el método deductivo al analizar informacion

general proveniente de fuentes primarias y secundarias.

Se realiz6 un censo en la empresa comercial de servicio, debido a que solo tiene
20 colaboradores en total, de los cuales 7 son del area administrativa y 13 del area

operativa.

Se entrevistd al gerente general, un asistente de gerencia y a los puestos del nivel
tactico: administrador, contador, encargado de ventas, ejecutor de proyectos y un
analizador de pintura, asimismo se encuesto6 a 13 colaboradores del nivel operativo

siendo cuatro supervisores y nueve pintores.

En las fuentes secundarias se realizaron consultas a paginas electrénicas y
bibliografia relacionada con el tema, todo lo anterior para obtener informacion

valida y comprobar las hipotesis planteadas que fueron:



1. Las deficiencias en la definicion de los planes a largo plazo en la empresa
objeto de investigacion, se debe a que no posee una filosofia empresarial
adecuada en el momento de ser constituida, asimismo no se realiza un analisis
de los factores internos y externos que ayuden a implementar las estrategias

necesarias para lograr los objetivos de la organizacion.

2. Paraeliminar y/o minimizar las deficiencias en la definicién de los planes a largo
plazo se hace necesario realizar una investigacién documental y de campo que
permita obtener la informacion necesaria en las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA), que permita formular las estrategias

necesarias y asi proponer una planeacion estratégica para la organizacion.

3. Una vez solucionado el problema y para que no se presente nuevamente, es
necesario que se analice los ambientes internos y externos, evaluar las

estrategias continuamente para lograr los objetivos organizacionales.

Se verificé la informacién obtenida previamente de las entrevistas y encuestas, por
medio de la observacion directa al realizar visitas en las instalaciones de la

empresa y en los proyectos.

Y por ultimo se realiz6 el vaciado de los datos obtenidos en la investigacién de
campo para sintetizar la informacibn necesaria y elaborar el analisis
correspondiente, el cual se presenta por medio de graficas que describen la

situacion actual de la empresa de servicios.

Adicional a la entrevista del gerente general acept6 varias reuniones posteriores
para aclarar dudas o inquietudes que fueron surgiendo durante la realizacion del

diagnaostico.
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2.1.1 Antecedentes

La empresa comercial de servicio inicia sus operaciones en el afio 2007 con el fin
de prestar servicios de calidad en el area industrial, ofreciendo diferentes servicios
de recubrimientos y acabados, con un diagndstico eficaz de los materiales a
utilizar y supervision de la obra para garantizar la calidad brindada, contando con
el apoyo de las principales marcas del mercado como; Sherwin Williams, Comex
e Dupont entre otras, haciendo trabajos realizados con acabado de excelente

calidad.

Al iniciar sus operaciones la empresa tiene poca actividad ya que no contaba con
el personal adecuado, para administrarla obteniendo pérdidas y deudas por lo que
guedd casi sin funcién, en el afio 2009 inicia huevamente sus servicios, pero no
realiz6 una planificacion adecuada en cuanto a recursos a utilizar en los proyectos

y una administracion funcional.

Actualmente la empresa de servicio opera con una cartera de 50 clientes
manteniendo un 3% activa mensualmente esto se refiere a un promedio de 1 a 3
servicios mensuales, dichos clientes estan constituidos de la siguiente manera.

Cuadro no.1
Listado de clientes por categorias
Empresa comercial de servicios

Nombre Categorias

Granja Azul A

Donovan Werke

Panaderia San Martin

Naturalisimo (jugos)

Decoraciones MC (constructora)

Complementos

O|m| @ >| >| »

Casas residenciales
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El gerente general indica que ha colocado a su cartera de clientes en categorias:
categoria A: son grandes empresas que tienen un gran reconocimiento en el
mercado en que se sitla; categoria B: son medianas y pequefias empresas, Yy

categoria C: son casas particulares en residenciales, colonias, entre otros.

De acuerdo con la informacién proporcionada por el gerente general ha decidido
implementar nuevos servicios como instalacion de tablayeso, pisos, griferia y
repellado para tratar de captar nuevos mercados, siendo esto analizado por los

gustos y preferencias de los clientes que necesitan estos servicios.
2.1.2 Aspectos Legales

La empresa comercial de servicios esta inscrita como una empresa individual y
posee todos los requisitos legales para su funcionamiento, tales como: patente de
comercio, niumero de identificacion tributaria (NIT), emision de facturas, etc. Su
naturaleza es comercial y se especializa en la prestacion de servicios de acabados

y recubrimientos.

2.2 Situacién actual

Se presenta a continuacion la situacion actual de la empresa comercial de
servicios en relaciéon a la planeacion estratégica; se hace un analisis de su
mercado actual, enfocandose principalmente en los factores de fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades para la empresa.

La empresa comercial de servicios es dirigida por el gerente general quien es el
propietario de la misma quien a su vez ejerce como uno de los supervisores en la
ejecucion de los servicios, los materiales que se utiliza y en entrega final de los

proyectos a los clientes.

La estructura organizacional de la empresa esta definida en forma empirica, ya

gue no posee un organigrama en el que se defina la division de funciones, las
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lineas de autoridad y responsabilidad y los canales formales de comunicacion, sin
embargo a través de los datos obtenidos se llegd a determinar que la empresa

esta dividida de la siguiente forma:

Nivel Personal
Estratégica Gerente general
Téctica Administrador, 4 supervisores
Operativa Asistente de gerencia, contador, encargado de ventas,
ejecutor de proyectos, analizador de pintura y 9 pintores

El nivel estratégico y tactico entre las funciones que tienen a su cargo se
encuentran: velar por el buen funcionamiento administrativo de la empresa,
responder ante toda clase de eventos inesperados buscar la mejora constante de
los métodos y sistemas internos que promuevan y ayuden al desarrollo de la

organizacion.

La empresa se ha manejado en base a conocimientos del gerente general y guias

gue no estan definidas formalmente en un documento.

El gerente general indica que la empresa estd en proceso de mejorar la
administracion que tiene actualmente ya que no cuenta con formatos adecuados
para llevar el control de actividades en los servicios y archivos de los clientes, la
comunicacion es deficiente, no cuenta con una filosofia organizacional,

descriptores de puestos y un proceso de reclutamiento adecuado.

Para reforzar estos temas se consulté a los 20 colaboradores acerca de la
situacion actual en administracion, comunicacion, la filosofia organizacional y la
operatividad de la empresa, los resultados obtenidos en los cuestionarios y

entrevistas se demuestra en la siguiente grafica con su analisis respectivo.
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Grafica 3
Situacion actual de la administracion, comunicacién y filosofia empresarial
por parte de los 20 colaboradores encuestados.
Empresa comercial de servicios
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Organizacién administrativa Comunicacién deficiente Filosofia empresarial no definida
deficiente formalmente

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

Al consultar a los colaboradores sobre el conocimiento de la organizacion
administrativa, comunicacion y filosofia empresarial se determiné que la empresa
no realiza las fases de planeacién, organizacion, integracion y direccion ya que se
efectan de una forma empirica y el control por medio de reportes y observacion

directa.

El reclutamiento y seleccion lo ejecuta el gerente general o el administrador en
base en una entrevista, la induccién el administrador u otro colaborador segun el
puesto que sea, sin ningun formato preparado sino basandose en la experiencia
ganada a través del tiempo.

Los controles son realizados por medio de informes que llevan el administrador y
ejecutor de proyectos en lo que respecta a los materiales utilizados y las salidas

de bodega, sin formatos establecidos y dirigidos para tener un mejor control.
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La comunicacion es de caracter informal y es uno de los mayores problemas entre
el personal administrativo y operativo, ya que no existe un control en la linea de
mando por la falta de un organigrama provocando que se creen confusiones en
las tareas para el personal y la improvisacion en la toma de decisiones en los
proyectos, ocasionando falta de coordinacién y pérdidas en materiales y tiempo
de entrega de los servicios a los clientes.

Actualmente la empresa no tiene definida la filosofia empresarial (mision, vision,
valores) por lo que no se puede detallar en este documento, situacion por la cual
no posee una declaracion coherente del proposito de la misma, limitando la
interrelacion de la organizacion con sus colaboradores y la imagen futura de la
empresa, asimismo delimita el rumbo que deben tomar los esfuerzos e intereses
para poder alcanzar los objetivos planteados, ya que se basan en las directrices

empiricas que proporciona la direccion general.

2.2.1 Valores organizacionales

La empresa no cuenta con valores el gerente general indicé que tratan de emplear
los que a su punto de vista son aplicables tales como responsabilidad, trabajo en

equipo y calidad.

Para enriquecer la investigacion se consultd a los colaboradores colocandoles una
lista de valores solicitando que indiquen cudles son los que consideran que se
aplican en los servicios que presta la empresa. Los resultados fueron los

siguientes.
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Gréfica 4
Situacion actual de los valores organizacionales segun los 20
colaboradores encuestados
Empresa comercial de servicios
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

En la gréafica se da a conocer los valores que los colaboradores consideran que se
aplican en la empresa al realizar las actividades de los servicios que presta. De la
misma forma con informacion obtenida se demuestra que existe un alto
desconocimiento por parte de los colaboradores acerca de los valores esto indica
gue es importante formalizar esta informacion para hacerla de conocimiento

general.

El gerente general indico que los valores son aplicables por medio de una cultura,

educacién personal o habito de parte de los colaboradores.

Se observd que los valores empresariales no se encuentran definidos por la

organizacién lo que provoca que los colaboradores no se encuentren identificados
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con los mismos creando una situacion que desfavorece porque el personal no
puede conocer, entender y aceptar los objetivos establecidos mediante los valores

para que los servicios sean eficientes, eficaces y de calidad

2.2.2 Objetivos

Al tabular la informacion de los objetivos en entrevistas y encuestas que se
realizaron en la empresa las respuestas fueron undnimes en todos los

colaboradores motivo por el cual no se coloca la grafica correspondiente.

Al consultar a los colaboradores indicaron que la empresa de servicios no cuenta
con objetivos organizacionales definidos formalmente, por ello no tienen ningin
conocimiento de los mismos, sin embargo describieron que el objetivo general es

el crecimiento como empresa.

Se debe tomar en consideracion que los objetivos no se han formulado por escrito,
por ende no son claros, no son especificos, la mayoria de veces no son realistas
ni congruentes entre si; ya que no hay forma de poder compararlos al solo
conocerlos, por lo que no son adecuados como guia de la organizacion, ya que
no proporcionan de manera confiable, los lineamientos que permitan la evaluacion
del rendimiento general de la empresa y su desarrollo enfocados a la venta de
servicios y a mantener a sus clientes actuales asi como a la busqueda de clientes

nuevos.

Asimismo al cuestionar al personal acerca del conocimiento de los objetivos que
desea alcanzar la empresa en los proximos tres afos, indicaron que uno era crecer
como empresa, posicionarse en un nivel competitivo en el ramo industrial y generar

utilidades, manteniendo la calidad de los productos que ofrecen.
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2.2.3 Estrategias

Se pregunto a los colaboradores si tienen definidas las estrategias actualmente en
la empresa y el resultado fue unéanime por lo que no se coloca la grafica

correspondiente.

El total de los colaboradores indicaron que las estrategias que se utilizan dentro
de la empresa comercial de servicios son de caracter informal ya que no estan
realizadas por escrito para que se puedan consultar en el momento en que se
desee por parte de cualquier colaborador de la empresa y que permitan realizar
las acciones necesarias para que la organizacion pueda alcanzar los objetivos
propuestos, esto debido a que la administracion por las multiples ocupaciones
gue tiene no ha podido definir los cursos de accién que permitan alcanzar los
mismos, lo cual origina en muchas ocasiones que no se puedan alcanzar las metas

definidas por la misma gerencia.

2.2.4 Caracteristicas del mercado

Atendiendo al factor a la que se dedica la empresa, el servicio de acabados y
recubrimientos, se puede indicar que tiene una cartera establecida de 50 clientes
anuales, el gerente general de la organizacién indica que no tiene un porcentaje
de participacion directa dentro del mercado objetivo ya que no cuenta con un

reconocimiento mayor en el sector industrial y una cartera de clientes amplia.

Estos datos se reflejan una idea general de las posibilidades de captacion de

mercado para la empresa comercial de servicios.

La competencia del mercado objetivo del sector de servicios de acabados,
recubrimientos, tablayeso, repellado y construcciones individuales vy
especializadas en las diversas ramas de remodelaciones que existen a nivel

nacional es demasiado grande dentro de este contexto se puede decir que el
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mercado potencial de este tipo de servicio esta constituido por pequefias,
medianas y grandes empresas donde algunas son reconocidas en el mercado
industrial y que se dedican a los servicios que la organizacion presta, entre ellas
se mencionan:
Cuadro No.2
Nombres de empresas (competencia) y sus categorias

Empresa comercial de servicios

Empresas Categoria

Serinco A

Certa Propainters

Compresa

Constructora La Nacional, S.A.

Corporacion Ainco, S.A.

Patinec

Repinca

Serprin

Constructora Jireh S.A.
CONSTRUCTORA NORBERTO ODEBRECHT,S.A

Los Pepes

Asci

Ultraconstrucciones S.A.

O Ol O O W W W W W > > > >

Constructora Guerra, S.A.

Categoria A: son organizaciones que se conocen como grandes empresas de alto
reconocimiento dentro del mercado industrial por tener una ubicacién geografica
segura, ofreciendo una linea de productos con posibilidades de expansion sin

perder la naturaleza y caracter de la misma y diversidad de factores tanto
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humanos, financieros, tecnolégicos y materiales, los cuales se combinan para

obtener un objetivo determinado.

Categoria B: son las medianas empresas que se ubican en areas geogréficas

seguras, maquinaria avanzada para la realizacion de servicios.

Categoria C: son pequefias empresas que inician en el mercado industrial, crece
principalmente a través de la reinversion de utilidades, generalmente son dirigidas
por el duefio, en proceso de crecimiento mediante la ampliacién de servicios, su
administracion en forma empirica, su ubicacién geografica en ocasiones son zonas

de alto riesgo lo que perjudica su desarrollo.
2.3 Analisis FODA

A continuacion se presenta el diagnéstico FODA realizado en la empresa de
servicios, que consiste en el analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas que conforman el entorno de la misma.

Para este andlisis se tomaron en cuenta los 20 colaboradores que integran la
5organizacion 1 de nivel estratégico: gerente general, 5 del nivel tactico:
administrador y 4 supervisores y 14 del nivel operativo: asistente de gerencia ,
contador, encargado de ventas, ejecutor de proyectos, un analizador de pintura y
9 pintores,

Para ello se realizaron entrevistas al nivel estratégico y tactico; y una encuesta al
nivel operativo donde se realizaron preguntas acerca de la aplicacién de la filosofia
empresarial, estrategias, tipo de comunicacién, asimismo se colocaron un listado
de factores para que cada colaborador indicara si era un factor negativo o positivo
y el por qué. Adicionalmente a la entrevista del gerente general y nivel tactico se
realizaron reuniones posteriores para ampliar la informacion o dar respuesta a

inquietudes y dudas que fueron surgiendo en el proceso de la investigacion.
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2.3.1. Factores internos

Comprenden a todos aquellos factores o elementos que estan ubicados o forman

parte interna de la empresa. Estos factores se denominan de la siguiente manera:

2.3.1.1 Fortalezas

A continuacion se presentan los factores positivos que posee la empresa y
aprovecha para potencializarse e incrementar su competitividad en el mercado

actual.

Para conocer las fortalezas de la organizacion se tomo en cuenta los recursos y
capacidades con los que cuenta, se determiné la informacién sobre los diferentes
factores o elementos que puedan existir dentro de la misma como servicios,
equipo, garantia del servicio, ubicacién geografica, competencia, materiales,
comunicacion, capacitaciones entre otros, para dicha informacién se proporcioné
un listado de factores a los 20 colaboradores de la empresa para que indicaran
cudles son las fortalezas que posee la organizacion actualmente segun los

servicios que presta la empresa, los resultados fueron los siguientes.
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Grafica b
¢,Cuales son los factores que considera como fortaleza que posee la
organizacion segun los 20 colaboradores encuestados?
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Mobiliario y equipo Supervisién al Garantia del Calidad de los Estabilidad laboral
suficiente finalizar los servcios producto materiales en la empresa

Fuente: elaboracién propia. Afio 2015.
F1. Mobiliario y equipo suficiente

La empresa proporciona el mobiliario y equipo (rodillos, pintura, thinner, solvente,
esponja, sopletes, entre otros.) necesarios para realizar cualquier actividad que
requiera el proyecto y entregar un buen trabajo. Los colaboradores cuentan con la
cantidad de herramientas precisas que facilitan el trabajo en el momento que se
requiera para ejecutar las diferentes actividades que se les asigna a pesar que se

realiza de forma tradicional.

F2. Supervision al finalizar los servicios

Factor importante dentro de la empresa, ya que al supervisar el trabajo que cada
uno de los colaboradores realiza, se verifica si el servicio esta bien y si cumplen
con los estandares de calidad que ofrecen, en caso contrario se aplican soluciones

viables para enmendar errores que se generan en las actividades, todo esto para
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ofrecer confiabilidad y garantia en la entrega del servicio que solicito el cliente,
dandole a conocer el proceso, el material utilizado de marcas reconocidas como
Sherwin Williams, Combex, Dupont, entre otras. Asimismo se verifico que en cada
proyecto a entregar se supervisan en dos ocasiones para tener la seguridad de
garantia para el cliente ya que existe un contacto directo con clientes y empleados

por parte del propietario.

F3. Garantia del producto

Es importante tener garantia del producto solicitado por el cliente, por lo que se
trabaja con materiales de buena calidad y se supervisa el trabajo de cada
colaborador, para evitar quejas y reclamos de manera constante. Actualmente los
clientes que se tienen en la empresa estan porque se les respalda con una garantia
del servicio que solicito, tanto en los materiales utilizados como el trabajo que

realiza el personal.

F4. Calidad de los materiales

Los colaboradores indican que los materiales utilizados en los proyectos son de
excelente calidad porque son de marcas reconocidas como: Sherwin Williams,
Comex e IduPont, entre otras, haciendo que los trabajos realizados tengan un
acabado especial y excelente calidad. De la misma forma se observé que la
empresa al realizar un proyecto toma en cuenta tanto el material a utilizar asi como
la aplicacién y el proceso debido; para tener la calidad del producto que se

necesita, ya que es la garantia del cliente.

F5. Estabilidad laboral en la empresa

Se determiné que la estabilidad laboral que la empresa proporciona es de un cien
por ciento, generando confianza en los colaboradores en elaborar los trabajos que

se asignen.
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El personal que menos afios tiene de laborar en la empresa es de un afio, indican

los colaboradores que la estabilidad laboral que se ofrece, forma una confianza

con la organizacion para realizar sus actividades.

2.3.1.2 Debilidades

De la misma forma que las fortalezas se realiz6 un diagnostico para conocer las

debilidades de la empresa, se consulté a los 20 colaboradores por medio de un

listado de factores donde ellos describieron cuéales son las debilidades que ellos

consideran que tiene la organizacion y de qué manera afecta en su desarrollo en

el mercado en que incursiona.

En la siguiente grafica se presentan los resultados que se obtuvieron.

Gréfica 6

Factores que los 20 colaboradores considera como debilidades en la
organizacion
Empresa comercial de servicios
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
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D1. Falta de capacitaciones o talleres (No existe un plan de capacitacion
para el personal administrativo y operativo)

A pesar de que el personal posee experiencia en las actividades que realiza, en
ocasiones tiene problemas con el proceso de aplicacion de pintura o la
remodelacion de los proyectos que ha solicitado el cliente. En el tiempo que lleva
operando la empresa no ha implementado capacitaciones o talleres donde ayude
al colaborador a realizar y mejorar sus actividades y la induccién necesaria para el
nuevo personal que ingresen a la empresa, lo que provoca que los proyectos no
se entreguen en el tiempo establecido, perdida de material y disminucion de

ganancia en el servicio.

D2. Implementacién de maquinaria

La implementacion de maquinaria no es integrada a la empresa para realizar los
trabajos con mas eficacia, los mismos se ejecutan tradicionalmente lo que en
ocasiones retrasa la entrega de los proyectos. En algunas oportunidades los
clientes solicitan que sus trabajos se entreguen con rapidez lo que no es posible

sin la maquinaria, llevandose mas tiempo de lo solicitado por los consumidores.

D3. No cuenta con publicidad

Debido a que se esta incursionando en el mercado no se ha incluido la publicidad
necesaria de la empresa, para darla a conocer, lo que perjudica su crecimiento en
el ambito que se desarrolla ya que se desconoce de la existencia de la
organizacion en el ramo industrial, no se encuentra afiliada a ninguna gremial,
directorio telefénico (paginas amarillas) de empresa de servicios en acabados,

entre otras opciones que puede tener para darse a conocer.
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D4. Deficiencia en los planes de los proyectos

Los colaboradores indican que en la ejecucion de los planes de proyectos la
empresa no tiene un formato adecuado para llevar el control de materiales y

proceso de como realizar las actividades necesarias.

Generalmente se hace una planeacién antes de iniciar un proyecto, pero no se
documenta provocando dificultades en el proceso, ya que el alto grado de
improvisacion trae como consecuencia que durante el desarrollo de las tareas
asignadas hayan problemas para terminar los servicios por los posibles cambios
gue surjan en un futuro que perjudican en el desempeio del colaborador y por
consiguiente pérdidas econémicas para la empresa de servicios y de tiempo en la

entrega de lo solicitado por el cliente.

Se determino que los colaboradores realizan sus tareas por experiencia propia al

realizar los proyectos durante afios.
2.3.2. Factores externos

Los constituyen todos aquellos factores y elementos que conforman el medio que

rodea la empresa.

2.3.2.1 Oportunidades

Con el término de oportunidades se hace referencia a aquellas condiciones
favorables para la empresa, que derivan de los cambios que se dan en el medio
ambiente entre ellos se incluyen los elementos con los que la empresa ya
interactia como proveedores, competencia, nuevos servicios, alianzas, mercado

entre otros.
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Para el presente analisis se realizé el procedimiento de entrevistas, encuestas y
observacion para establecer las oportunidades mas significativas que contempla

la empresa.

En las encuestas se colocaron un listado de factores a los 20 colaboradores para
gue cada uno de ellos indicara cuéles son las oportunidades que ve en la empresa

para lograr su desarrollo en el mercado industrial.

En la siguiente grafica se presentan los resultados obtenidos, factores externos
gue pueden beneficiar el desempefio de la empresa de servicios e incrementar su

posicionamiento en el mercado.

Gréfica 7
¢Cuales son las oportunidades que ve en la empresa para lograr su
desarrollo en el mercado?
Empresa comercial de servicios
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Alianzas con Crecimientos en ventas Expandir servicios a Posicionamiento de la
constructoras con nuevos servicios departamentos empresa ante la

competencia

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
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O1. Alianzas con constructoras

Actualmente la empresa esta aliada con la constructora Decoraciones MC que se
dedica a la construcciones habitacionales en diferentes partes de la ciudad capital,
dando oportunidad de aplicar los servicios que presta, debido a esto el gerente
general ha analizado la busqueda de otras constructoras para tener la oportunidad
de una alianza con las mismas y desarrollandose en los servicios y el

reconocimiento de la organizacion.

02. Crecimiento en ventas con nuevos servicios

Indica el gerente general y los supervisores que al realizar los servicios que
actualmente presta la empresa a clientes, analiza que por necesidades de los
mismos se puede aplicar nuevos servicios como (Instalacion de tablayeso y pisos,
griferia y repellado) para satisfacer la demanda insatisfecha que existe en el
mercado, Y con ello realizar posibles alianzas con constructoras reconocidas para
desarrollar mejor posicion en el ambito industrial y tener un desarrollo para la

organizacion.

0O3. Expandir los servicios a departamentos

Segun los colaboradores el mercado cada dia se amplia mas en todo el pais y en
base a las necesidades y gustos de las personas se puede incursionar los servicios
en los departamento cercanos del pais para prestar los servicios con los que
cuenta actualmente y los que implementara la empresa entre ellos (Instalacion de

tablayeso y pisos, griferia y repellado) la empresa.
O4. Posicionamiento de la empresa ante la competencia

El gerente general y los colaboradores indican que el posicionamiento de la
empresa puede mejorar ante la competencia con los nuevos servicios de

Instalacion de tablayeso y pisos, griferiay repellado, y venta de pintura latex para
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cubrir las necesidades del cliente, manteniendo la calidad que se tiene, generando

una mejor posicidn en el ramo en que incursiona.

2.3.3 Amenazas

Son los factores existentes a nivel externo que pueden constituir un peligro para la

obtencién de los objetivos de parte de la empresa.

Para conocer las amenazas que presenta la empresa comercial de servicios en
las encuestas se colocaron un listado de factores donde cada uno de los 20
colaboradores indicara cuales son los elementos que amenazan a la empresay

con efectos negativos que obstaculizan él logré de los objetivos organizacionales.

En la siguiente grafica se presentan los resultados obtenidos, factores externos

gue pueden perjudicar el desempefio de la empresa y su respectivo analisis.
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Grafica 8
¢, Cuales son las amenazas que tiene la empresa para lograr su desarrollo
en el mercado?
Empresa comercial de servicios
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Coladoradores

O — e ——tl — —
Competencia ofrece Productos sustitutos en Incremento de la Precios de los
precios mas bajos el mercado competencia proveedores inestables

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.

Al. Competencia ofrece precios mas bajos

Los precios que la competencia ofrece en el mercado son mas bajos y en
ocasiones dan opciones de pago al crédito, teniendo una cartera de cliente amplia
a diferencia de la empresa y maquinaria que ayuda el desempeiio del personal,
afectando en su posicién en el mercado industrial, a pesar de tener servicios de

excelente calidad.

Para fortalecer el analisis realizé una cotizacion de servicio de pintura de 500
metros cuadrados en diferentes empresas, los resultados de precios se presentan
en el siguiente cuadro donde se detallan los precios que ofrece cada empresay el

precio total del servicio solicitado.
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Cuadro 3
Cotizacion de servicio de pintura a diferentes empresas

Empresade Metros del Precio por metro .
No. o o Precio
servicios servicio cuadrado
1 Empresa A 500 mts2 Q.14.50 Q. 7,250.00
2 Empresa B 500 mts2 Q. 17.00 Q. 8,500.00
3 Empresa C 500 mts2 Q. 19.00 Q. 9,750.00
4 Empresa D 500 mts2 Q. 22.00 Q.10,000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

En la presente se omitieron los nombres de las empresas donde se solicitd la
cotizacién de un servicio de acabado de pintura y los datos de la literal D

pertenecen a la empresa objeto de estudio.

El precio del servicio solicitado incluye: pintura, mano de obra, materiales a utilizar
en el proyecto (Wype, rodillo, thinner, sellador, brochas entre otros), en algunas
empresas ofrecen la evaluacion del area a pintar, medicién de metros cuadrados
y area geografica requiriendo un anticipo que se devuelve al adquirir el servicio,
otras lo realizan sin ningun costo, con esta informacion se verifica que la empresa
tiene precios altos a diferencia de la competencia en los servicios que presta en el

mercado.
A2. Productos sustitutos en el mercado

El lanzamiento de nuevos productos de pintura en el mercado (pistola neumatica
0 soplete, pulverizador de pintura, compresor de pintura) afecta de forma negativa
a la organizacién, porque facilita a los clientes pinten de manera personal sus
proyectos de una forma facil y minimizando gastos, dejando a un lado la
contratacion de los servicios de una empresa para realizar la tarea de un servicio

de acabado.
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A3. Incremento de la competencia

Segun el departamento de informética del Registro Mercantil en el mercado de la
ciudad capital existen 33 empresas que prestan el servicio de remodelaciones y
tablayeso, 52 con el servicio de acabados en pintura; asimismo Cementos
Progreso en sus informes (listado de constructoras en la ciudad capital de
Guatemala) indica que existen alrededor de 51 constructoras que por sus servicios
también realizan repellado, instalacion de pisos, acabados de pintura, lo que
indica que la empresa tiene una competencia fuerte con empresas reconocidas

gue tiene una posicion alta en dicho mercado.

La empresa tiene como competencia a empresas de prestigio que tienen una
participacion en el mercado industrial ofreciendo productos de calidad, excelente
servicio y pagos al crédito y algunas estan certificadas por las normas 1SO 9001-
2000 y son miembros de NACE/SSPC (Desarrollar Conjunto estandar para la
Calificacion y Certificacion de recubrimiento industrial y especialista en
aplicaciones de revestimiento) y con sucursales en diferentes partes de la ciudad

capital.

Hay empresas que utilizan mejores herramientas y equipos con tecnologia a la
vanguardia (sopletes, maquinas para pintar y materiales importados), que ayudan
a que el trabajo y las actividades de cada proyecto, se facilite y tenga excelente

calidad en los servicios que ofrece.
A4. Precios de los proveedores inestables

Los precios de los materiales a utilizar en los servicios son inestables ya que en
ocasiones suben o bajan de precios, afectando los presupuestos que se presentan

a los clientes que solicitan el servicio.
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Después de realizar al analisis FODA a la empresa comercial de servicios se da a
conocer los factores internos y externos que se obtuvieron en la investigacion, los

cuales se desglosan en el siguiente cuadro.
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2.4 Analisis de resultados

Después de haber realizado el andlisis de la situacion actual se establece lo

siguiente:

La empresa no cuenta con una filosofia empresarial adecuada, elementos
necesarios para que los colaboradores se identifiquen con la misma, los objetivos
no estan definidos por lo que el personal no tiene conocimiento de ellos,
provocando que no se tenga una guia que encamine sus esfuerzos hacia un
objetivo comun. No tiene un organigrama definido que especifique como esta

constituida la empresa, cuales son los niveles jerarquicos y la linea de mando.

De la misma forma la falta de una planeacion adecuada al inicio de cada proyecto
hace que se tenga un descontrol de las actividades y materiales a utilizar;
asimismo los procedimientos no estan definidos ni documentados, lo cual provoca
retrasos y repeticion de errores y no existe un proceso de induccién para el

personal de nuevo ingreso.

La ausencia de programas de capacitacion impide que los colaboradores
desarrollen sus habilidades e incrementen sus conocimientos, lo que ha dificultado
gue las actividades sean improvisadas e incongruentes, provocando asi
desacuerdos y confusiones en los colaboradores para el desarrollo de sus distintas
actividades. Por otro lado las deficiencias que existen en la comunicacién interna
son desfavorables para la empresa ya que no se transmite la informacién
importante a tiempo y a las personas involucradas generando el incumplimiento
con fechas estipuladas para la entrega de los servicios lo cual afecta en la

responsabilidad que se tiene con los clientes.

La publicidad que se utiliza al momento es la publicidad de boca en boca y esto

afecta para no darse a conocer adecuadamente y posicionarse en el mercado,
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otro factor que perjudica a la empresa son los precios altos que ofrece, afectando
a la cartera de clientes que tiene actualmente, ya que la competencia tiene mejores

precios y forma de pagos al crédito para ofrecer en el mercado.

En base al analisis de la empresa se presenta a continuacion la propuesta de
planeacién estratégica para la empresa, en la que se describe la filosofia
empresarial, formulacion, implementacion y evaluacion de las estrategias
necesarias para que la organizacioén, sea competitiva y pueda posicionarse en el

mercado en el cual se esta introduciendo.

53



CAPITULO Il
PLANEACION ESTRATEGICA PROPUESTA PARA UNA EMPRESA
COMERCIAL UBICADA EN 11 CALLE B 7-75 ZONA 7 DEL MUNICIPIO DE
MIXCO DEPARTAMENTO DE GUATEMALA

De acuerdo a los resultados del diagndstico FODA realizado previamente, se dan
a conocer en este capitulo las estrategias formuladas que ayudaran a que la
empresa sea competitiva logre posicionarse en el mercado mediante la realizacion

eficiente de sus actividades.

3.1 Justificacion

La propuesta surge como posible solucion a los problemas detectados, prever
situaciones y acciones, en base a la situacion actual detallada en el diagnostico
administrativo, basandose fundamentalmente en el andlisis FODA desarrollado en

el capitulo I1.

La planeacion estratégica propuesta comprende elementos fundamentales para la
creacion de la misién, vision, valores, objetivos y estrategias que permitan mejorar
el futuro de la empresay desarrollar procedimientos y operaciones necesarios para

lograr una ventaja competitiva.

Con base al analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se
define la filosofia organizacional de la unidad de analisis, se formulan las
estrategias idoneas que ayudaran a alcanzar los objetivos fijados, también se
incluyen los planes de accion con las actividades, responsable, metas, tiempo y
presupuesto necesarios para implementar dichas estrategias y alcanzar los

objetivos establecidos .



3.2 Objetivo de la propuesta

Implementar al 100% el proceso de planeacién estratégica propuesto para la
empresa de servicios en acabados de pintura, en un periodo de tiempo de
septiembre 2016 a diciembre 2019 y de esta manera lograr posicionamiento en el

mercado.

3.3 Filosofia empresarial

Con la filosofia empresarial (mision, vision, valores y objetivos) la empresa lograré
gue los colaboradores trabajen en equipo para identificarse, motivarse y trabajar
en un ambiente agradable y asi alcanzar los objetivos establecidos. Los elementos

de la filosofia empresarial se detallan a continuacion:
3.3.1 Mision

La siguiente mision propuesta para la empresa comercial de servicios responde a

los elementos que en el marco tedrico se indica siendo los siguientes:

¢ Quiénes somos? Somos una empresa guatemalteca

¢ Qué hacemos? servicios en acabados de pintura

¢,Como los hacemos? brindando un producto de alta calidad y excelencia en el

servicio.

¢, Qué buscamos? alcanzar una solucion a las necesidades y preferencias del

cliente por encima de sus expectativas con mano de obra calificada
¢;Donde lo hacemos? Ciudad Guatemala

¢Para quién trabajamos? Para nuestros clientes
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Al finalizar las interrogantes para la definir la mision, la propuesta que se presenta

para la empresa es la siguiente:

Somos una empresa guatemalteca dedicada a los servicios en acabados de
pintura, que permite alcanzar una solucién a las necesidades y preferencias
de nuestros clientes por encima de sus expectativas con mano de obra

calificada, brindando un producto de alta calidad y excelencia en el servicio.

3.3.1.1 Visi6on

Para definir la vision se realizan las siguientes interrogaciones que en el marco

tedrico indica que son elementos indispensables la realizacién de la misma:

¢,Como seremos en el futuro? Ser una empresa lider en servicios de acabados

de pintura en el mercado guatemalteco

¢, Qué haremos en el futuro? Ofreciendo diversidad de productos y servicios de

alta calidad

¢ Qué actividades desarrollaremos en el futuro? Profesionalismo requerido

para la expansion de nuevos servicios y mercados.

Integrando los elementos para definir la vision, la propuesta para la empresa queda

de la siguiente manera:

Ser una de las mejores empresas lider en servicios de acabados de pintura
en el mercado guatemalteco, ofreciendo diversidad de productos y servicios
de alta calidad y profesionalismo que ayuden a la expansion en mercados

potenciales.
3.3.1.2 Valores

Los valores organizacionales para la empresa son:
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Responsabilidad: reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias

de nuestros actos, en cada actividad que nos sea designada.

Aplicacion:

En la realizacidon de las actividades de cada proyecto.

Entrega de los servicios en el tiempo estipulado.

En la utilizacion adecuada de los materiales evitando desperdicios y pérdidas

econdmicas.

Cumplir con los reglamentos de la empresa para evitar conflictos entre los

colaboradores.

Ser responsable con las tareas que se asumen.

Cumplir con lo acordado con los clientes y el personal de la empresa.

Respeto: mantener un trato amable y cortés con nuestros comparieros y

clientes.

Aplicacion:

Aceptar a las personas, sus opiniones creencias o culturas cuando la ocasién

lo amerite.

Saludar de manera adecuada al personal de la empresa y los clientes con

quien se interactia.

Respetar las normas de la empresa, para cumplir con la garantia y calidad que

se ofrece a los clientes.
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- Respeto a los clientes en realizar y entregar los servicios que soliciten de

acuerdo a sus necesidades.

e Honestidad: serfieles a los valores y compromisos éticos y morales, en nuestro

diario actuar.

Aplicacion:
- No engafar a los clientes por medios tales como la publicidad que puede

generar confusiones o engafios

- Utilizar los materiales de calidad que se ofrece para los servicios que ofrece.

Realizar el trabajo o tareas que han sido encomendadas de forma excelente

aungque no haya ninguna persona que lo verifique.

Ser honesto en la hora de llegada en el trabajo (reponer tiempo cuando en

ocasiones se llegue después de la hora estipulada por la empresa)

A continuacion se indica cual es el fin de los valores en la empresa por medio del

siguiente cuadro:

“En la empresa velamos con responsabilidad por las actividades que se
realizan en los servicios, respetando los estdndares que se definen con los
clientes cuando adquieren un proyecto, atenuando con la honestidad en la
calidad, garantia y cantidad adecuada de materiales utilizados con el
personal eficiente capacitandolos de manera comprometida y cumplimos
con los reglamentos que laorganizacion establece, asimismo resguardamos
los intereses de los colaboradores y clientes para certificar los servicios y

la calidad de vida que se ofrece.”
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3.3.2 Objetivos

Al implementar la planeacion estratégica la empresa de servicios sera capaz de

lograr los objetivos que se presentan a continuacion.
3.3.2.1 Objetivo general

Aumentar en un 15% la participacion del mercado consumidor, que permita la
expansion de los servicios que presta, creando nuevos puntos de servicio en otras

areas geograficas que presenten en el mercado potencial en mediano plazo.

3.3.2.2 Objetivos especificos

e Dar a conocer el 100% de los elementos de la filosofia empresarial y estructura
organizacional a los colaboradores de la empresa y maximizar el uso de los
recursos en un 20% mediante el control de actividades y disminucion de errores

a mediano plazo.

e Incrementar la participacion que tiene en el mercado objetivo con nuevos
servicios (Instalacion de tablayeso y pisos, griferia y repellado) en un 3% para
aumentar la cartera activa de clientes en un con alianzas con constructoras e
integracion en instituciones para alcanzar el 2% del mercado departamental no

cubierto, mejorando el desarrollo y crecimiento para junio 2018.

3.4 Formulacién de las estrategias

A continuacién se presentan las estrategias establecidas con base en el analisis

FODA, la cuales serviran para alcanzar los objetivos organizacionales:
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3.5 Ejecucidn de estrategias

Para que las estrategias formuladas sean implementadas con eficiencia se
requiere ejecutar planes de accion que faciliten el alcance de los objetivos

propuestos.

A continuacién se presentan los planes de accién donde se describen actividades,
metas a alcanzar, responsable, calendarizacion, costo y presupuesto para cada
una de las estrategias y se colocaron en el orden en el que se considera que es

conveniente realizar aplicar las estrategias.
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Formato 1
Guia para la elaboracion de la mision, vision y valores

Empresa de servicios

Sensibilizar a los colaboradores, buscar la participacion de todos y darles a conocer que son

de vital importancia para la organizacion.

Realizar un ejercicio para crear la Imaginacion del grupo de como podria ver la organizacion
en un tiempo predeterminado y que factores son indispensables para lograr el objetivo de la

empresa.

Utilizar la lluvia de ideas respondiendo las siguientes preguntas

Mision Vision
1. ¢Quiénes somos? e (Cual es la imagen deseada de
2. ¢Qué buscamos? nuestro negocio?
3. ¢Qué hacemos? e ;Cbmo seremos en el futuro?
4. ¢Por qué lo hacemos? e ;Qué haremos en el futuro?
5. ¢Para quién trabajamos? e ¢ Qué actividades desarrollaremos en
el futuro?

Llevar a cabo un taller con las actividades:
- Lluvia de ideas sobre los beneficios de la aplicacion de los valores organizacionales
-Colocar una lista de valores pedir a los colaboradores que coloque con cuales de ellos

identifican a la empresa y porque

e Responsabilidad e Tolerancia e Honestidad

e Superacion e Trabajo en equipo e Integridad

e Respeto e Eficiencia e Creatividad e innovacion
e Disciplina e Puntualidad e Calidad

Realizar una dindmica con una hoja pegada en la espalda de los colaboradores para que entre

ellos se escriban con que valores son reconocidos en la empresa.

Hacer mesas redondas de evaluacién por parte de los miembros del equipo encargado para
tener una buena cantidad de ideas de cdmo definir la misién, vision y valores para lograr las
expectativas que se desean. Teniendo cuidado porque son puntos importantes para el

desarrollo de la organizacion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015
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Formato 2
Ro6tulo institucional misién

Empresa comercial de servicios
Misic

Somos una empresa guatemalteca dedicada

a los servicios en acabados de pintura, que
permite alcanzar una solucion a las
necesidades y preferencias del cliente por
encima de sus expectativas con mano de
obra calificada, brindando un producto de

alta calidad y excelencia en el servicio.

PYEGRARES SA:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.

El rotulo institucional de la mision tendra el tamafio de 17 pulgadas de alto y
11pulgadas de ancho con letras de color azul con fondo blanco con un marco de

madera.
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Formato 3
Ro6tulo institucional visién

Empresa comercial de servicios
V & ®

Ser una empresa lider en servicios de

acabados de pintura en el mercado
guatemalteco, ofreciendo diversidad de
productos y servicios de alta calidad y
profesionalismo requeridos para
comodidad y tranquilidad de nuestros
clientes.

INFEGRALES S-A-

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

El rétulo institucional de la vision tendra el tamafio de 17 pulgadas de alto y
11pulgadas de ancho con letras de color azul con fondo blanco con un marco de

madera.
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Formato 4
Rétulo Institucional valores

Empresa comercial de servicios

Valores

Responsabilidad: reflexionar, administrar, orientar y
valorar las consecuencias de nuestros actos, en cada

actividad que nos sea designada.

Respeto: mantener un trato amable y cortes con

nuestros companeros y clientes.

Integridad: ser fieles a los valores y compromisos
¢ticos y morales, en nuestro diario actuar.

INTEGRALESS.A. |

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
El rétulo institucional de los valores tendra el tamafio de 17 pulgadas de alto y

11pulgadas de ancho con letras de color azul con fondo blanco con un marco de

madera.

66



Formato 5

Programa semestral para socializar la filosofia empresarial

Empresa comercial

Fecha: 12 de marzo de 2,017

Titulo de la reunidn: reforzamiento de la filosofia empresarial

Duracion de la capacitacion: inicia a las 7:00 a.m. termina a las 8:00 a.m.

Lugar: sala de reuniones

Responsable: gerente general

No. Actividad Responsable Inicia Termina
Palabras de apertura
1 L, P Gerente general 7:00 a.m. 7:10 a.m.
de la reunion
5 Formar 4 grupos de 5 A&stentg de 713 am. 718 am.
personas gerencia
Entrega de material de :
. . A n
3 refuerzo de la filosofia siste te_ de 7:20 a.m. 7:25 a.m.
: gerencia
empresarial
Inicio de la charla
acerca de la
4 importancia de cada Gerente general 7:30 a.m. 8:05 a.m.
elemento de la filosofia
empresarial
Palabras de
5 agradecimiento para Gerente general 8:06 a.m. 8:12 a.m.
terminar la reunién
6 Refaccién A&stentg de 8:13 a.m. 8:25 a.m.
gerencia

Fuente: elaboracién propia. Afio 2015
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Grafica 9
Organigrama General propuesto
Empresa comercial de servicios

Gerencia general

| o

Departamento
de
administracion

Elaborado por: Nancy Johanna Pérez Garcia
Fecha de aprobacion: 16 de julio del 2016

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015
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Grafica 10

Organigrama nominal propuesto
Empresa comercial de servicios

Gerencia General

PUESTO E

Gerente general 1

Asistente de
gerencia 1

Total

Departamento de
administracion

PUESTO E R
Administrador 1 1
Contador 1 1
Total 2 2

Clave:

E = Existente

R = Requeridos

Elaborado por: Nancy Johanna Pérez Garcia
Fecha de aprobacion: 16 de julio del 2016

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015
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Departamento de ventas

PUESTO E R
Encargado de ventas 1 1
Ejecutor de proyectos 1 1
Analizador de pintura 1 1
Supervisores 4 4
Pintores 9 9
Total 16 16




Grafica 11
Organigrama funcional propuesto
Empresa comercial de servicios

Gerencia general

Actividades

Definir contratos de proyectos

Verificar las actividades de los
colaboradores

Supervisar proyectos

Verificar pagos de compras y ventas

Verificar calidad de materiales

Departamento de administracion

Actividades

Llevar control de cartera de clientes

Pagar Planilla

Verificar control de actividades de
supervisores y ejecutor de
proyectos

Llevar control de materiales a
utilizar

Verificar pagos de los clientes

Archivar documentos de compras

Pagos de impuesto

Dar induccidn a personal de nuevo
ingreso

Contactar a proveedores

Departamento de ventas

Actividades

Supervisar proyectos

Analizar la calidad de la pintura

Velar la ejecucion de las actividades
en los proyectos

Llevar el control de clientes

Realizar las actividades de acabados
de pintura

Llevar el control de ventas
realizadas

Realizar compras con proveedores

Proporcionar informacién a clientes

Elaborado por: Nancy Johanna Pérez Garcia
Fecha de aprobacion: 16 de julio del 2016

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
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Formato 6
Programa semestral para socializar la estructura organizacional de la
empresa

Empresa comercial

Fecha: 03 de abril de 2,017

Titulo de la reunidn: retroalimentacion de la estructura organizacional de la
empresa

Duracion de la capacitacion: inicia a las 7:00 a.m. termina a las 8:00 a.m.
Lugar: sala de reuniones

Responsable: gerente general

No. Actividad Responsable Inicia Termina
Palabras de apertura

1 L, P Gerente general 7:00 a.m. 7:05 a.m.
de la reunion
Inicio de la charla
acerca de la

2 importancia de cada Gerente general 7:06 a.m. 7:18 a.m.
elemento de la filosofia
empresarial

3 | Entrega de material de Administrador 7:20 am. 7:25 a.m.
refuerzo
Palabras de

4 agradecimiento para Gerente general 7:26 a.m. 7:33 a.m.
terminar la reunién

5 Refaccion Asstentg de 7:34 a.m. 8:00 a.m.

gerencia

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
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Formato 7

Guia para implementar, definir y documentar procedimientos

administrativos en formatos

Empresa comercial de servicios

No. ACTIVIDAD

1 Realiza un listado de los servicios que se prestan y sus caracteristicas.

2 Enumerar las actividades de cada servicios desde que inician hasta que
terminan
En el caso de acabados de pintura, repellado e instalacion de pisos, realizar

3 un listado general de materiales a utilizar en los proyectos con diferentes
totales en metros cuadrados ejemplo 10m? 20 m?, 50m 2, 100m 2, etc.

4 Determinar tiempo estimado que se llevaran en realizar los proyectos en los
diferentes servicios.

5 Disefiar formato para el control de las actividades de cada proyecto.

6 Documentar todo lo realizador y dar una copia al personal involucrado.

7 Sensibilizar al personal de la importancia que se tiene al realizar las
actividades con eficiencia evitando errores o desperdicios de materiales.

8 Programar reunién con todo el personal, para dar a conocer la implementacion
de los formatos y cambios en la realizacién de los servicio.

9 Evaluar trimestralmente el proceso que se tiene en la aplicacién de la

estrategia, determinando cuales son los factores negativos que afecten a
alcanzar el objetivo y darles solucién.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
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El manejo de materiales puede llegar a ser el problema para la empresa ya que no
tener una guia registro del uso de la misma genera inestabilidad en los servicios

gue solicita el cliente.

Por ello Se propone el anterior formato para mejorar la administracion y control
de materiales, horas hombres (tiempo) y presupuesto en los proyectos, ya que en
ocasiones el total de materia prima utilizada no coincide con lo cotizado,
generando resultados negativos o positivos dependiendo si se utilizé mas o menos

de lo calculado en los servicios.

El objetivo del presente formato es para tener las cantidades exactas de material
a utilizar para evitar desperdicios y una mejor rentabilidad en los presupuestos

realizados.
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Formato 13
Boleta de encuesta nuevos servicios
Empresa comercial de servicios

Obijetivo: Definir qué nuevos servicios puede ofrecer la empresa

Indique cual ha sido su experiencia con la calidad de servicio que presta la empresa:
Buena Mala Regular

¢ Por qué?

Considera usted que el personal es fiable y adecuado a sus necesidades

Si No

¢Por qué?

De los siguientes servicios indique cual es el mas le interesa para adquirirlo

Instalacién de pisos
Griferia

Repellado
Tablayeso
Plomeria
Electricidad

Otros

¢Recomendaria a otra persona u organizacion los servicios que presta la empresa?
Si No

¢ Por qué?

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015
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Formato 15

Equipo y maquinaria a comprar
Empresa comercial de servicios

Equipo y maquinaria

Descripcion

Precio

Garantia

MEZCLADORA DE PINTURA

1. Mezcla de los componentes de la pintura
en varias formas (simple, estandar)
buena adaptacidn de viscosidad;

2. Personalizado segun las necesidades de
clientes;

3. Funcién hermética y a prueba de
explosiones opcionales

Q.20,000.00

2 afos

AGITADOR DE PINTURA

1. Fabricados en acero inoxidable y placa de
acero de alta calidad

2. Variacién de velocidad mediante inversor de
frecuencia controlado por microprocesador
digital PLC (opcional)

3. Sistema de elevador hidrdulico de aire
(opcional)

4. Con capacidades de para abarcar cargas

desde 1 hasta 5000 litros

Q.8,000.00

2 afos

. Achura maxima de entrada: 110 mm
. La temperatura méaxima: 150 ° C
. Velocidad maxima de banda: 15 m/ min

. Potencia instalada: 3,5 Kw

A v A W N

. Peso: 130 Kg

Q.15,000.00

1 ano

LOCACION DE FABRICACION DE

PINTURA

1. Lugar ventilado
2. Capacidad en metros adecuado
3. Cuenta con los sistemas eléctricos que se

requiere para la fabricacion de la pintura.

Q.15,000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
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Tomando en cuenta del servicio que presta la empresa que es acabados en pintura
los problemas que presenta al adquirirla para utilizarla en sus proyectos como:
precios, traslado, disponibilidad de materia prima con los proveedores, surge
como una nueva alternativa fabricar la pintura con que realiza sus proyectos,

aplicando los conocimientos del proceso de la fabricacion de la misma.

Por consiguiente es necesario indicar que al fabricar una de las materias prima
como es la pintura, se obtiene los beneficios de reduccion de costos que se tiene
en la compra de la misma con los proveedores, generar ventas, mantener el
material en bodega para cualquier eventualidad y mejorar los precios que se tiene

actualmente en los servicios que se presta.

Para la compra del equipo necesario para la fabricacion de pintura latex, la
empresa no necesitara solicitar cotizaciones a empresas proveedoras, ya que para
decidir la adquisicidon se guiara por el asesoramiento de un ingeniero industrial
experto en la rama quien a la vez es el contacto directo con las distribuidoras que

se encuentran en el mercado.

En el formato 5 se presenta el equipo y alguna de sus caracteristicas del equipo
a comprar y en el formato 11 se presenta las cantidades de materiales que se
utilizaran para la fabricacién de pintura latex, informacion proporcionada por el

gerente general.
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En el funcionamiento de toda empresa, se pretende como objetivo principal
obtener el desarrollo en el mercado y lograr establecerse como una empresa solida
y rentable. Para cumplir con este objetivo, se deben crear y mantener politicas que
estén dirigidas a incrementar los ingresos y a maximizar el aprovechamiento de

los recursos puestos a disposicion de la administracion.

Por ello una estrategia utilizada para captar mas ingresos por ventas es la
expansion en el mercado, y en el caso de la empresa que se dedica al servicio de
acabados en pintura, se logra a través de abarcar zonas aledafas al departamento
de Guatemala, las cuales se localizan en diferentes zonas geograficas como
Chimaltenango, El Progreso, Escuintla y Santa Rosa departamentos que para

llegar se lleva de una hora a dos horas de tiempo.

Es necesario determinar si estas obtienen un adecuado nivel de rendimiento, para
ello, se utiliza el andlisis de mercado y sus herramientas; esto implica, que se
deben considerar los gastos directos propios de los servicios que presta la
empresa (imagen, productos, precios y calidad de servicio) y adicionalmente, los
gastos indirectos que le corresponden por concepto de gastos administrativos en
la realizacion del estudio de mercado para conocer los gustos y preferencias de

las personas y competencia del mercado.
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Formato 18
Boleta de encuesta para conocer los gustos y preferencias del mercado
departamental
Empresa comercial de servicios

Objetivo: conocer los gustos y preferencias de las personas en remodelacidn de sus viviendas

1. ¢Endénde vive?
Municipio Departamento

2. Suvivienda es:
Propia Alquilada

3. ¢Cada cuanto pinta o remodela su vivienda?

6 meses 1 ano 2 afios 3 afios ‘ Mas de 3

4. ¢Qué tipo de pintura utiliza pintar su vivienda?

Latex Lacado Vinil ‘ Agua

Aceite Poliuretano Otros

5. ¢Qué servicios contrataria para el mejoramiento de su vivienda?
Repellado

Acabados de pintura

Instalacién de pisos

Instalacion de tablayeso

Griferia
Glasbord
Otros

6. De las siguientes caracteristicas ¢ Cudles son las mds importantes para usted al adquirir uno de los
servicios antes mencionados?

e Precio e Honestidad

e Puntualidad en la entrega e  Ubicacion de la empresa que presta el servicio
e (Calidad en materiales e (Calidad del servicio

e Tiempo e  Asesoria

e Garantia e Otros

7. ¢Cudantas empresas conoce usted que prestan los servicios de repellado, instalacién de pisos y
griferia, acabados en pintura, instalacidn de tablayeso, etc., en el drea donde vive?

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015
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Generalmente las organizaciones estan acostumbradas a trabajar de forma
estandarizada, donde sus empleados estan orientados hacia actividades rutinarias

gue les generen seguridad en su desempeiio laboral.

Actualmente las empresa para mantenerse en el mercado deben volverse mas
dindmicas y flexibles, ante un entorno cada vez mas cambiante y complejo, todo
lo anterior muchas veces genera cambios emocionales en las personas al aplicar
estrategias para lograr los objetivos de la organizacion, asumiendo resistencia al

cambio en las actividades que diariamente realiza.

Es por ello que se propone un plan para sensibilizar a todos los colaboradores de
la empresa con el fin de desarrollar optimismo y objetividad en las estrategias

aplicar en beneficio de su desarrollo.
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Formato 22

Guia de taller de sensibilizacion Importancia de un cambio
Empresa comercial de servicios

Fecha: 5 de agosto de 2,017

Titulo de la reunién: Taller de sensibilizacion Importancia de un cambio

Duracién de la capacitacién: inicia a las 7:00 a.m. termina a las 10:00 a.m.

Lugar: sala de reuniones

Responsable: gerente general

gerencia

No. Actividad Responsable Inicia Termina
1 Palabras de apertura Gerente general 7:00 a.m. 7:10 a.m.
de la reunion
5 Formar 4 grupos de 5 A&stentg de 713 am. 718 am.
personas gerencia
Entrega de material .
Asistente de
3 con puntos a tratar en : 7:20 a.m. 7:35 a.m.
- gerencia
la reunion.
Inicio de la charla
acerca de la
4 . : . Gerente general 7:40 a.m. 9:20 a.m.
importancia del cambio
empresarial
Palabras de
5 agradecimiento para Gerente general 9:21 a.m. 9:30 a.m.
terminar la reunién
6 Refaccién Asistente de 9:30 a.m. 10:00 a.m.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2015
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3.6 Evaluacioén de estrategias

Para que la planeacion estratégica sea efectiva y se logren los objetivos
planteados, es necesario realizar una evaluacion constante por medio de

actividades de retroalimentacion y evaluacion en las situaciones encontradas.

Durante esta fase se haré una revisién, comparando los resultados esperados con
los resultados reales, destacando los aspectos positivos y negativos que se han
generado al implementar las estrategias, para lograr los objetivos organizacionales

trazados.

La evaluacién se llevara a cabo, trimestral y semestralmente por el gerente
general, administrador y ejecutor de proyectos quienes tendran la responsabilidad
de analizar cada una de las actividades realizadas y su resultado, tomando en
cuenta cambios que se van dando en el entorno de la empresa y del mercado para

adecuar los procesos a las necesidades que surjan.

Por lo tanto se sugiere aplicar la guia de evaluacién de estrategias propuestas,
gue tiene por objetivo analizar el progreso de las mismas, esté debe ser utilizado
cada semestre por los supervisores y aplicada en relacion con las estrategias por
el gerente general para llevar un control en la implementacion y alcance de las
estrategias y sus objetivos.

De acuerdo a las columnas se define lo siguiente:

- Aplicacién: se anotara si la accion esta siendo o no ejecutada.

-Responsable: persona que estd a cargo de realizar las actividades de la

estrategia aplicada.
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- Periodo: debe colocarse la fecha exacta en la que se inicié y la fecha en que se

termind la estrategia esté implementada.

- Causa — efecto de implementacion: debe colocarse cuales son las causas o

efectos que afectan o benefician la aplicacion de la estrategia.

Porcentaje Descripcion
0a25% Malo

26 a 50% Se necesita mejorar
51a75% Bueno

76 a 100% Excelente

- Factores: indicar si esta siendo positivo 0 negativo la implementacién de la

estrategia para la empresa.

- Ajustes: deberan anotarse acciones a tomar para los cambios que se van a

aplicar para mejorar la estrategia aplicada.
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3.7 Presupuesto para implementar la propuesta

A continuacion se estiman los costos para la implementacion de las estrategias en

la empresa objeto de estudio, llevar a cabo las actividades necesarias y lograr los

objetivos planteados.

Cuadro 6
Costo total de implementacion de estrategias
Empresa comercial de servicios

No. Estrategia a implementar Costo
1 Definir y dar a conocer la filosofia empresarial propuesta a todos los colaboradores
para que se sientan identificados y comprometidos con los objetivos de la Q.2,075.00
organizacion y ayude a una mejor posicion ante la competencia.
2 Dar a conocer el organigrama general, nominal y funcional propuesto para que los
colaboradores tengan conocimiento de cémo esté organizada la empresa, mejorar | Q.1,625.00
la imagen y facilite la alianza con las constructoras.
3 Implementar, definir y documentar procedimientos administrativos en formato para
facilitar la ejecucién de procesos en los proyectos para tener mejor control y Q. 260.00
rentabilidad en los proyectos.
4 Realizar talleres de motivacion con el personal para concientizarlos en el desarrollo Q. 650.00
de sus actividades.
5 Realizar un diagndstico para conocer los canales de publicidad puede aplicar la Q.4,850.00
empresa para dar a conocerse en el mercado
6 Crear formatos para conocer los precios en el mercado de los proveedores para
mantenerse al dia con ofertas y promociones y cotizaciones de los diferentes Q.900.00
servicios y productos sustitutos en metros, tiempo y costo, etc.
7 Ofrecer una nueva linea de servicios Instalacion de tablayeso y pisos, griferia 'y Q.1,475.00
repellado
8 Crear una nueva linea de pintura latex de calidad Q.61,650.00
9 Crear alianzas con constructoras afiliadas a Cementos Progreso para prestar Q.300.00
servicios que presta la empresa
10 Ampliar la cobertura de servicios que ofrece la empresa en los departamentos Q.2,350.00
cercanos de Guatemala (Chimaltenango, EL Progreso, Escuintla, y Santa Rosa
11 Realizar promociones de descuentos, cupones para dar a conocer a la empresa y Q. 1,250.00
obtener clientes nuevos.
12 Sensibilizar a los colaboradores en la nueva forma de aplicar las estrategias dentro Q.2,850.00
de la empresa
TOTAL Q.
80,235.00
Fuente: elaboracion propia. Afio 2015.
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El presupuesto que se presenta para la implementacion de las estrategias
propuestas asciende a Q.80,235.00, los andlisis de inversion se realizaron en
conjunto con el gerente general de la empresa quien manifesté que le era factible
cubrir el 50% del presupuesto y el 50% restante lo haria con un préstamo bancario
las propuestas de las mismas la solicitara en diferentes bancos del sistema en el

momento que lo requiera.
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Conclusiones

Con base en el andlisis de la situacion actual de la empresa se establece lo

siguiente:

1. Con respecto a la hipotesis nUmero uno planteada, se comprob6 que la falta
de una planificacion estratégica es una de las principales causas que no
permite un funcionamiento Optimo y un crecimiento sostenido de la

organizacion.

2. La comunicacion interna de la empresa comercial de servicios, no es la mas
adecuada, generando esta situacion un clima organizacional poco agradable y

gue repercute en el 6ptimo desempenfio de los colaboradores.

3. La empresa no cuenta con un organigrama nominal actualizado lo que provoca
desconocimiento de los empleados acerca de qué departamentos conforman

la empresa y la linea de mando.

4. Lafalta de planteamientos formales de los planes a largo plazo a realizar dentro
de la empresa, provoca que los servicios se atrase, ya que esto se maneja, por
lo regular, de una forma aut6crata, siendo el Unico conocedor de los objetivos
es el gerente general de la empresa y el administrador, en algdn momento se
les hace participes de las intenciones de desarrollo que se tienen planificadas

para la empresa.

5. Se han descuidado aspectos importantes como la falta de programas de
capacitaciéon y motivacion orientados a la eficiencia en el trabajo, lo que ha
dificultado la implementacion de cambios y el crecimiento de la organizacion,

ademas de que las actividades necesarias para el logro de objetivos, sean
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8.

improvisadas e incongruentes, provocando asi desacuerdos y confusiones en

los colaboradores para el desarrollo de sus distintas actividades.

La falta de controles dentro de la organizacién no permite medir el progreso
dentro de la misma, ni permite lograr un comparativo de lo que se ha
proyectado alcanzar con lo logrado de una manera mas especifica. Esto
repercute en no poder detectar de forma certera la problematica actual y asi
poder realizar acciones correctivas que permitan retomar el rumbo para

alcanzar los objetivos propuestos por la empresa.

Los precios de la empresa ante la competencia son altos o que perjudica que
los clientes no adquieran los servicios que presta la empresa, asimismo no

aplica ningun programa de créditos.

Actualmente el inico medio que ha utilizado la empresa para darse a conocer
ha sido la publicidad de boca en boca, uno de los factores por lo que no tiene

un buen posicionamiento en el mercado en que incursiona.

La empresa actualmente ofrece una sola linea de producto que es acabados

en pintura.
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RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones a continuacion se presentan las recomendaciones para

la empresa:

1.

Implementar el modelo de planificacion estratégica, apoyandose en una mision,
visién, valores, estrategias, planes de trabajo y controles, disefiados en forma
correcta, que permitan garantizar el funcionamiento y el crecimiento adecuado
de la organizacion, asi como la optimizacién de los recursos de la misma con

guia del gerente general.

En cuanto a la comunicacibn se deben de realizar reuniones internas
inculcando una actitud receptiva y positiva que permita escuchar las opiniones
de los demas colaboradores y lograr un consenso entre las partes involucradas
en el conflicto, para solucionar el problema, siendo respaldado con un mediador
(administrador) que sirva de guia para poder encontrar formas y canales
adecuados que logren una comunicacion mas eficiente y cobmoda para todas
las partes involucradas repercutiendo en una mejora considerable en el clima

organizacional y en las operaciones de la empresa.

Dar a conocer el organigrama general y nominal propuesto por medio de
gerente general y administrador, que sera la herramienta para que los
colaboradores se identifiguen con la empresa y conozcan los canales formales

de comunicacién, lineas de autoridad, jerarquias y responsabilidad.

Se deben de formalizar los planes y formatos a realizar mediante el ejecutor de
proyectos y administrador para el desarrollo de la empresa e involucrar a todos
los colaboradores al proceso de implementacion de estos, buscando el
compromiso del personal para que sigan de una manera prudente y ordenada

el cumplimiento de las labores que les competan en lo que respecta a las
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estrategias planteadas para alcanzar los objetivos establecidos en la

planeacién que se implemente en la empresa.

Implementar programas de capacitacion y motivacion al personal por el gerente
general, los cuales estén orientados a volver mas eficiente su desempefio
laboral y que permitan identificar a los colaboradores con la empresa,
creandoles un interés comun en el logro de los objetivos, y un compromiso
sélido con la organizacion, permitiendo con ello facilitar la implementacion de

la planeacion estratégica.

Desarrollar un control para los distintos procesos administrativos y operativos
gue se realizan dentro de la empresa, ya que con ello se permitird evaluar de
mejor manera el desarrollo de la planificacion estratégica implementada y
servirdn ademas como medios de retroalimentacion de lo que se ha suscitado
en la empresa para su conocimiento y toma de decisiones, por el gerente

general.

Crear una nueva de pintura latex de calidad para aplicarlos en los diferentes
servicios mejorando los precios que se tiene actualmente e implementar
nuevos servicios (Instalacién de tablayeso y pisos, griferia y repellado) para
cubrir los gustos y preferencias de los clientes, dirigido por analista de pintura

y ejecutor de proyectos.

Crear un estudio mediante un asesor publicitario para saber los canales
adecuados para dar a conocer masivamente los proyectos y servicios que

ofrece y por consiguiente incrementar la cartera de clientes.

Realizar una investigacion de mercado (administrador y encargado de ventas)
para conocer los gustos y preferencias de clientes potenciales en los

departamentos cercanos al departamento de Guatemala
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario realizado en ultimas reuniones con nivel estratégico y
tactico.

1. Los objetivos organizacionales son fijados por

n

¢ Por qué medio se dan a conocer los objetivos organizacionales? Si NO

Escritos Verbal Correo electrénico

3. ¢Cudl es el proceso de induccion que se da al nuevo personal?

4. ¢De su puesto de trabajo, cuéles de los siguientes aspectos le han dado a conocer?

Objetivos I:I Funciones |:| Responsabilidades I:I Otros I:I

Especifique

5. ¢Coémo se recluta al personal?

6. ¢, Con qué frecuencia recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su desempefio?

Nunca I:I Mensualmentel:lSemestralmente I:I Anualmente I:I

7. ¢Cbémo afecta el que la empresa no se conozca la Filosofia empresarial?
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8. ¢Cbdmo afecta la falta de conocimiento de los objetivos en los colaboradores?

9. Conoce y aplica la técnica de analisis estratégico FODA en la empresa?
SI__NO___

¢Cémo?

10. Sabe en qué consiste la planeacion estratégica? Sl
especifique:

NO
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Boleta de encuesta

Objetivo:

Obtener informacion necesaria para detectar la problematica actual de la empresa objeto de
estudio, referente a los planes a largo plazo y con ello elaborar una propuesta de planeacion

estratégica que contribuya a alcanzar los objetivos empresariales.
Instrucciones:

A continuacién encontrara una serie de preguntas, las cuales se le pide por favor marcar con una
“X” en el cuadro correspondiente, la informacion obtenida sera empleada de forma confidencial y

con fines académicos.

Departamento Puesto Fecha I/

1. ¢ Cuéntos afios lleva laborando para la empresa?

Menos de 1 afio |:| 1 - 2 afios |:| 2 - 3 afios |:|
3 -4 afios |:| 4 - 5 afos |:| Mas de 5 afios |:|

2. ¢ Sabe cual es la funcidn principal que realiza la empresa?

st [] Nno [

Si su respuesta es afirmativa describala:

3. La actividad principal se encuentra en un lugar donde pueda ser vista por todos los trabajadores

de la empresa? Sl NO
[] []
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Indique en qué forma y en donde?

4. ;Conoce cual es el fin que la empresa persigue en 3 afios?

si [] No []

Definalos:

5. ¢ El fin que persigue la empresa se encuentra en un lugar donde pueda ser vista por todos los
trabajadores de la empresa?

si [] No [ ]

Indique de qué forma y en donde

6. ¢, En la empresa existen objetivos?

si [] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa describalos:

7. ¢ De los siguientes valores cuales se aplican y cuales no se aplican en la empresa y porque su
respuesta?

Valores
Si No Porqué

Responsabilidad

Respeto

Honestidad

Trabajo en equipo
Calidad

Puntualidad

Liderazgo

Disciplina
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8. ¢ A través de qué medio comunican la informacién importante de la empresa?

Correo electrénico |:| |:|
[]

Verbal |:| Otros

Especifique:

9. ¢Como considera la comunicacion dentro de la empresa?

Excelente |:| Buena |:| Mala |:|

Por qué

10. ¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con un organigrama?

si [] No []

Si su respuesta es positiva, enumere las unidades que lo conforman:

11. Se encuentran definidas las funciones de su departamento?

si [] No [ ]

¢ Cudles son?

12. La empresa utiliza el documento planes de accion para los proyectos que se llevan a cabo con
los clientes:

si [] No [ ]

¢ Cuales?

13. Considera que los planes de trabajo se han ejecutado segun lo planeado en cada proyecto
si [] No[ ]

¢Por qué?

14. Se le supervisa al terminar un proyecto

Si |:| No |:|
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¢ Por qué?

15. ¢ Cuantas personas supervisan su trabajo?

1 [ ] » [ 3 [] masdes [ |

¢Por qué?

16. ¢ Cudles de las siguientes actividades motivacionales existen en la empresa?

Deportivas

Convivencia social

Culturales

Otros

Comente

17. El trabajador recibe apoyo de su jefe y de sus compafieros cuando se encuentra en un
problema o situacion dificil de solucionar en su puesto de trabajo

Si [] No []

¢Por qué?

18. ¢ Por qué razoén considera que la empresa ha perdido clientes?
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19. A continuacién se le presenta una lista de factores internos, por favor marque con una “X” para
indicar segun su criterio cuales benefician o perjudican las actividades en que desempefia la
empresa. Y comente en cada una de ellas.

FACTOR POSITIVO NEGATIVO PORQUE

Ambiente laboral

Mobiliario y equipo

Capacitaciones

Supervision

Organizacion administrativa

Reconocimientos laborales

Trabajo en equipo

Innovacion de la tecnologia

Calidad de los productos

Publicidad

Estabilidad laboral

Innovacién de los productos

Garantia de los productos
hacia los clientes

Ventas
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20 .A continuacién se le presenta una lista de factores externos, por favor marque con una “X” para
indicar segun su criterio cuales benefician o perjudican a las actividades de la empresa. Y comente

en cada una de ellas su punto de vista.

FACTOR POSITIVO | NEGATIVO PORQUE

Crecimiento en
ventas

Cambios en las
necesidades o gustos
de los clientes

Ampliacion de la
cartera de clientes

Precios de la
competencia

Precios de los
proveedores

Competencia

Calidad del producto
ante la competencia

Posicionamiento de la
empresa ante la
competencia

Tecnologia utilizada
por la competencia

Apertura de nuevos
mercados

Lanzamientos de
nuevos productos

iGracias por su colaboracién!
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS No.

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de entrevista

OBJETIVO
Obtener informacién necesaria para detectar la problematica actual de la empresa objeto de

analisis, referente a los planes a largo plazo y con ello elaborar una propuesta de planeacion

estratégica que contribuya a alcanzar los objetivos empresariales.

DATOS LABORALES

1. Puesto

1.1. Departamento

1.2. Tiempo de laborar en la empresa:

Menos de 1afio  [] 12 [] 23 [] 34 [l a5 ]
6-7 |:| mas de 7 afios |:| cuantos

2. ¢La empresa tiene definida la mision?

si [] No [ ]

Si su respuesta es positiva definala:

2.1 La misién de la empresa es visible para todos los colaboradores:

si [] No []

¢En qué forma y en donde?

2.3 ¢La empresa tiene definida la vision?

st [] No [ ]
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Si su respuesta es positiva favor describala

2.4 ¢La vision es visible para todos los colaboradores de la empresa?

Si|:| No |:|

¢En qué formay en dénde?

2.5 ¢ Cudles son los objetivos de la empresa?

2.6 ¢ De los siguientes valores cuales se aplican y cuales no se aplican en la empresa y por qué?

Valores .
Si No Porque

Responsabilidad

Respeto

Honestidad

Trabajo en equipo

Calidad

Puntualidad

Liderazgo

Disciplina

2.7 ¢ A través de que medio comunican la informacién importante de la empresa?

Correo electrénico |:| memo |:| verbal |:| otros |:|

Especifique
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2.8 ¢ Como considera la comunicaciéon en su empresa?

Excelente |:| Buena |:| Mala |:|

Por qué?

2.9 ¢La empresa cuenta con un organigrama?

Si|:| No |:|

Si su respuesta es positiva indique cuales son las unidades que lo conforman

2.10 ¢ Se encuentran definidas las funciones de su departamento?

si [] No [ ]

¢ Cuales son?

2.11 ¢ Dentro de las atribuciones de trabajo, se le asigna a los colaboradores otras actividades que

no pertenecen a su puesto?

si [] No []

¢Cudles?

2.12 La empresa utiliza planes de accion para los proyectos que se llevan a cabo con los clientes:

si [ No [
2.13 Considera que los planes de trabajo se han ejecutado segun lo planeado
Si |:| No |:|

¢Por qué?

2.14 ¢ Se le supervisa al colaborador cuando termina de realizar un proyecto?

si [] No [ ]
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¢ Por qué?

2.15 ¢ Cuantas personas supervisan el trabajo de los colaboradores

1|:| 2|:| 3|:| mas de 3 |:|

¢Por qué?

2.16 ¢Cuales de las siguientes actividades motivacionales se aplican en la empresa para los

colaboradores?

Deportivas
Convivencia sociales
Culturales

Otros especifique

2.17 ¢ Recibe apoyo el colaborador por parte de su jefe y de sus comparfieros cuando se encuentra
en un problema o situacion dificil de solucionar?

si [] No [_]

¢Por qué?

2.18 ¢ Por qué considera que la empresa ha perdido clientes?
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3. A continuacién se le presenta una lista de factores internos, por favor marque con una X para
indicar segun su criterio cuales y porque son los que perjudican a la actividades en que se
desempefia la empresa.

FACTOR POSITIVO | NEGATIVO PORQUE

Ambiente laboral

Mobiliario y equipo

Capacitaciones

Supervision

Organizacion
administrativa

Reconocimientos
laborales

Trabajo en equipo

Innovacion de la
tecnologia

Calidad de los
productos

Publicidad

Estabilidad laboral

Innovacion de los
productos

Garantia de los
productos hacia los
clientes

Ventas

Otros
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3.1 A continuacioén se le presenta una lista de factores externos, por favor marque con una “X” para
indicar segln su criterio cuales y por qué son los que benefician o perjudican a las actividades de
la empresa.

FACTOR POSITIVO | NEGATIVO PORQUE

Crecimiento en
ventas

Cambios en las
necesidades o gustos
de los clientes

Ampliacion de la
cartera de clientes

Precios de la
competencia

Precios de los
proveedores

Competencia

Posicionamiento de la
empresa ante la
competencia

Apertura de nuevos
mercados

Lanzamientos de
nuevos productos

Otros

iiiGracias por su colaboracionjjj
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION

M2l A\
Objetivo:
Verificar y determinar la informacion obtenida en la boleta de encuesta y la entrevista, referente a

los planes a largo plazo y con ello elaborar propuesta de planeacion estratégica que contribuya a
alcanzar los objetivos de la empresa.

FACTOR A OBSERVAR Sl NO COMENTARIO

Verificar si la misién es
visible para todo el personal
Verificar si la visién es visible
para todo el personal

Estan visibles los valores

Verificar si se aplican valores
empresariales

Objetivos de la empresa

Medios de comunicacion

Si es visible el organigrama
general

Planes de trabajo

Supervisién de trabajo

Actividades motivacionales
dentro de la empresa

Trabajo en equipo

Pérdida de clientes
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2. Verificar las Fortalezas y debilidades de la empresa

FACTOR

POSITIVO

NEGATIVO

PORQUE

Ambiente laboral

Mobiliario y equipo

Capacitaciones

Supervision

Organizacion administrativa

Reconocimientos laborales

Trabajo en equipo

Innovacion de la tecnologia

Calidad de los productos

Publicidad

Estabilidad laboral

Innovacion de los productos

Garantia de los productos
hacia los clientes

Ventas

Otros

3. Verificar las oportunidades y amenazas de la empresa
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FACTOR

POSITIVO

NEGATIVO

PORQUE

Crecimiento en
ventas

Cambios en las
necesidades o gustos
de los clientes

Ampliacion de la
cartera de clientes

Precios de la
competencia

Precios de los
proveedores

Competencia

Calidad del producto
ante la competencia

Posicionamiento de
la empresa ante la
competencia

Tecnologia utilizada
por la competencia

Apertura de nuevos
mercados

Lanzamientos de
nuevos productos
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