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RESUMEN

El disefio del plan estratégico para mejorar el proceso administrativo de la empresa
F&M Servicios de la ciudad de Riobamba, periodo 2016, permiti6 fundamentar
tedricamente el proceso a seguir para determinar las necesidades que afecta a la empresa
.Se realiz6 un analisis FODA, esta herramienta facilit6 la identificacion de los factores
internos y externos que influyen en su accionar diario, ademas se usé la matriz de
Holmes para priorizar dichos factores y tener un criterio mas real de cuales son sus
principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, también se realizo
encuestas a los trabajadores de la institucion que permitio determinar el nivel de
conocimientos y el grado de capacitacion, encontrado un desconocimiento de las
funciones y obligaciones del personal, el gerente no se encontraba acorde a las
funciones y obligaciones del cargo, los usuarios no se encontraban satisfechos con el
nivel de servicio. Se elabord el manual de funciones con nuevas estrategias para la
entidad entre las cuales se puede mencionar, la capacitacién continua del personal, un
plan de negocios, alianzas estratégicas con otras empresas, realizar el procedimiento
para control, registro de concesion, certificado de operacion, las mismas que permitiran
tener un mejor posicionamiento en el mercado y mejorar el proceso administrativo y
funcional de la institucion. Se recomendd ejecutar la propuesta expuesta en el presente
trabajo y la capacitacion continua del personal para una correcta delegacién de

funciones y actividades.
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ABSTRACT

The design of the strategic plan to improve the administrative process at F&M Services
company, located in the Riobamba city in the year 2016. It allowed making
theoretically the process to determine the needs that affect the company. On the other
hand,it made a SWOT analysis; being a tool which facilitates to identify the internal
and external factors that affect its daily actions. In addition, the Holmes matrix was
used to prioritize such factors to have a more realistic approach about what are its main
Strengths, Opportunities, weaknesses and Threats. After that, it applied surveys on the
employees of the institution which allowed determining the level of knowledge and
training; finding a lack of knowledge of the functions and obligations of the personnel,
considering that they did not have the profile according to functions and obligations to
manage the institution, and then the customers were not satisfied with the level of
service. This is why, the functions manual was developed with new strategies for the
entity such as: continuous training of personnel, a business plan, strategic alliances with
other companies, development of procedures for control, concession of the registration,
and operating certificate. They will allow having a better position in the market to
improve the administrative and functional process of the institution. It recommended
executing the proposal exposed in the present research work and the continuous
training of the personnel for a correct delegation of tasks and activities.

Key words: ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES, STRATEGIC
PLAN, ADMINISTRATIVE PROCESS , EFFICIENCY, ADMINISTRATIVE
MANAGEMENT, SWOT, RIOBAMBA (COUNTY)
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INTRODUCCION

Es importante reconocer que durante los ultimos afios han surgido pensadores que han
planteado infinidades de teorias relacionadas al manejo empresarial, asi como también
al eficiente control de sus recursos, todos han aportado para que en la actualidad exista
una diversidad de herramientas gerenciales que facilite a la alta direccion, establecer
estrategias que conlleven a la solucién de problemas en el accionar diario, unos de los
pilares mas importantes en el manejo empresarial es aquel que guarda relacién con el
proceso administrativo, pues de este dependera la correcta toma de decisiones en la

empresa.

El proceso administrativo es aquella herramienta que se emplea en las organizaciones
con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos, ademas de satisfacer las
necesidades lucrativas y sociales, dicho instrumento se fundamenta en cuatro fases de
gran interés, entre lazadas la una con la otra, siendo estas la Planeacion, Organizacion,

Direccion y Control, cada una con un peso especifico en las actividades Gerenciales.

La empresa F&M SERVICIOS al carecer de esta importante herramienta de gestion se
encuentra en serios problemas, peligrando incluso su permanencia en el mercado, en tal
virtud la aplicabilidad de un Plan Estratégico que direccione las actividades de la
organizacion es por mas necesario, pues sera este instrumento quien direccione a la alta
Gerencia en las toma de decisiones y asi garantizar el éxito de sus actividades
productivas, conllevando con ello a que la empresa se ubique en los primeros sitiales del

mercado y en la mente del consumidor.

La multiplicidad de beneficios con el empleo de la herramienta es variada, llegando
incluso a satisfacer el impacto social, pues, al estar la organizacién en los primeros
sitiales, su talento humano esta asegurado de que sus obligaciones salariales se cumplan
en los tiempos establecidos por la ley, en incluso su salario basico se incremente sin
necesidad de que exista alguna disposicion por parte de la autoridad competente para
dicho fin.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas direccionan sus esfuerzos, en la blsqueda constante de las
mejores opciones en cuanto al uso de herramientas que garanticen el correcto manejo
del proceso administrativo, son estas quienes se encargan de un manejo eficiente de sus
recursos en el desarrollo de sus actividades, sin embargo la gran mayoria de
organizaciones que direccionan sus acciones a la prestacion de servicios, al sector
comercial o productivo, carecen de un adecuado uso de esta herramienta, provocando
con ello considerables pérdidas econdmicas, este fenOmeno se presenta porque los
responsables de dichas areas desconocen la existencia de procedimientos, generando de

esta manera desperdicios de materias primas e insumos.

Resulta de gran importancia describir las problematicas detectadas al interior de la
organizacion, F&M SERVICIOS es una empresa de caracter productivo, que se dedica
al servicio de la alimentacion y a la comercializacion de productos de primera
necesidad, la empresa de catering en la actualidad no dispone de una eficiente gestion
en sus procesos, visualizandose considerables niveles de desperdicios, conllevando a un
estancamiento en el mercado y por ende a generar considerables pérdidas econdmicas,
la produccion de la empresa no refleja en realidad los costos invertidos en la
elaboracion de sus principales productos, en tal virtud se puede visualizar que las
actividades de la organizacion resultan ser ineficientes, limitandose con ello al
cumplimiento de sus metas y objetivos, las problematicas identificadas en la empresa
conllevan a generar otros inconvenientes posiblemente derivados del manejo
inadecuado de sus procesos de elaboracion, tal es el caso del incumplimiento de
obligaciones adquiridas con anterioridad y al retraso en la entrega de pedidos ya
pactados, todo ello da como resultado el desprestigio social de la empresa y la
limitacion de los pagos hacia los proveedores y empleados, generando con ello un
acentuado malestar en su talento humano y la ausencia de un sentido de pertenencia
institucional, limitando con ello su participacion en el mercado ante el surgimiento de
nuevas empresa que direccionan sus actividades al mismo sector, generando malestar e

incertidumbre en los principales directivos de la entidad asi como también en el talento
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humano de la empresa, al sentir que la organizacion pierde espacio en el mercado al que

direcciona su accionar.

1.1.1 Formulacién del problema

¢Qué influencia tiene un plan estratégico para mejorar el proceso administrativo en la
empresa F&M SERVICIOS de la ciudad de Riobamba, periodo 20167

1.1.2 Delimitacién del problema

El problema estd delimitado por su campo, en el administrativo; el tema de
investigacion se desarrolla en la ciudad de Riobamba, especificamente en el barrio
Bellavista, calles Morona 30-27 y Juan Bernardo de Ledn, empresa F&M SERVICIOS,
periodo 2016

1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El correcto manejo del proceso administrativo aporta de manera positiva el accionar de
la empresa F&M SERVICIOS, permitira disefiar un patron que identifique con claridad
cada una de las fases del proceso, el desarrollo de la presente investigacion ayudara a
determinar la forma como se estd manejando actualmente la empresa, permitira
identificar aquellos nodos criticos que impiden ejecutar eficientemente las tareas en el
area motivo de estudio, ademas de ello facilitara la identificacion de aquellas
actividades que no representa mayor valor en la elaboracion de sus productos; mediante
la representacion grafica de sus principales procesos, se podra establecer un patron para
la realizacion de las actividades productivas, generando con ello una facil comprension
sobre los métodos, técnicas y requerimientos para la elaboracion de los productos que
oferta la organizacion, se podra medir la eficiencia productiva mediante la aplicacion de
indicadores que determinen el uso adecuado de los recursos, por consiguiente estas
medidas se veran reflejadas en el aumento de la rentabilidad en la empresa, y esta a su
vez podra garantizar las obligaciones salariales de sus empleados de manera oportuna y

poder asi satisfacer las necesidades de su familia.



Con un adecuado manejo en el proceso administrativo se puede conocer e identificar
con exactitud la cantidad de recursos a emplear en sus actividades empresariales,
conllevando con ello al incremento en los niveles de competitividad y a la busqueda
constante de la mejora continua, es por estas razones que su aplicabilidad en la empresa
resulta ser apremiante, no obstante el éxito de la herramienta no tendra el impacto

esperado sino se cuenta con la colaboracion de todos los integrantes de la empresa.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Disefar un plan estratégico que permita mejorar el proceso administrativo de la empresa
F&M SERVICIOS de la ciudad de Riobamba, periodo 2016.

1.3.2 Objetivos especificos

e Fundamentar de manera teorica el plan estratégico que permita abordar las
necesidades de la empresa.

e Analizar el estado situacional de la empresa F&M SERVICIOS para identificar sus
Fortalezas y Debilidades que permitan la optimizacién de la gestion.

e Proponer un plan estratégico que ayude a mejorar el proceso administrativo en la
empresa F&M SERVICIOS, con el propdsito de optimizar la gestion y la calidad

SUS Servicios.

1.4 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.4.1 Resefa historica

La empresa F&M SERVICIOS, inicia sus actividades de produccién en el afio 2002, en
las instalaciones ubicadas en el sector de bellavista, en la actualidad la empresa continua
atendiendo desde dicho lugar, la organizacion nace por iniciativa de su propietario, el
Ing. Fredy Pilamunga Machado, quien supo detectar la necesidad que existia por parte
de empleados del sector publico y privado en cuanto a la provision de alimentos, sobre

todo el almuerzo, es por ello que decide acudir a ciertas dependencias a ofertar los
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servicios de alimentacion en sus lugares de trabajo bajo la modalidad de catering, varias
proformas tuvieron el aval para la prestacion del servicio, lo cual conllevo para que su
Gerente se vea en la imperiosa necesidad de financiarse el capital semilla para el inicio
de sus actividades de produccién, la empresa en sus inicios tan solo atendia los
requerimiento en cuanto al servicio de almuerzos ejecutivos, fue su Unico producto, mas
resulta que con el paso del tiempo la entidad se afianza en el mercado y decide ampliar
su mix del producto, comercializado el servicio de Cofe break para instituciones que
ofertan cursos de capacitacion, es en ese momento que F&M SERVICIOS sufre su
primera transformacién tecnoldgica al adquirir equipos y herramientas que faciliten la
produccion de los alimentos; gestiona su primer crédito para la compra de dos busetas,
mismas que sirven para un adecuado traslado de los alimentos hacia los lugares de
destino, ademas de ello decide ampliar sus instalaciones asi como también la seleccion
y contratacion de més personal, para poder entregar un servicio diferenciado a las

demés empresas existentes en la ciudad.

En la actualidad la empresa posee una gran variedad de productos para poder ofertar a la
comunidad, la preparacion de banquetes y el asesoramiento de eventos sociales
conllevan para que la organizacion se encuentre en constante crecimiento, la entidad a
partir del afio 2015 incorpora a su cartera de productos la distribucion de bienes y
articulos de primera necesidad, convirtiéndose en proveedor de aquellas instituciones

que requieran de este tipo de bienes para la elaboracion de alimentos.
1.4.2 Objetivos corporativos
La empresa F&M SERVICIOS para poder alcanzar su desarrollo y dar cumplimiento a

su misién y vision tiene establecidos objetivos los cuales sirven de directrices para

garantizar el éxito empresarial.

Incrementar la participacion de los productos de la empresa en el mercado

Implementar planes de capacitacion para el talento humano.

Acceder a lineas de crédito que permitan financiar los planes y proyectos de la

empresa.

Fortalecer la imagen corporativa de la empresa.



e Optimizar los costos y gastos en los que incurre la empresa.

e Contar con el apoyo de un talento humano que goce de la experticia necesaria para
sustentar el crecimiento de la empresa.

e Aumentar la rentabilidad

¢ Innovar constantemente los productos de la empresa.

e Entregar valor agregado a los productos que se elaboran en la empresa.

e Capacitar continuamente al talento humano en las areas afines a sus actividades

1.4.3 Metas corporativas

e Incrementar la presencia de los productos de la empresa en el mercado un 10 %
anualmente.

e Aplicar 4 capacitaciones anuales al talento humano de acuerdo a los requerimientos.

e Gestionar un 50% del financiamiento anual para los planes y proyectos de la
empresa.

e Organizar o asistir a 4 ferias a nivel regional.

e Establecer vinculos comerciales directos con el 10% de los proveedores de la

empresa

1.4.4 Ubicacion de la empresa

F&M SERVCIOS se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba, calles Morona 30-27

y Juan Bernardo de Ledn, barrio Bellavista, parroquia Maldonado.



Gréfico 1: Ubicacién de la empresa

Fuente: (Google Mapa, 2016)

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

1.4.5 Plano interior de la empresa

En la empresa F&M SERVICIOS se puede evidenciar la existencia de 3 areas muy bien
definidas, Produccion, Financiera y Atencion al cliente, cada una conformada por sus
respectivas unidades de trabajo, resulta muy importante sefialar que la entidad sustenta
su accionar en el area de produccidn, pues esta la que representa la razén de ser de la
empresa, es por ello que la misma debe ser la que mas atencion posea por parte de los
principales directivos de la organizacion, en tal virtud se debera identificar aquellas
estrategias que conlleven al mejoramiento continuo de sus actividades, en la siguiente

Grafico se puede observar como se encuentra estructurada las instalaciones de la planta.



Gréfico 2: Distribucion de la planta

Bafio .
Vestidores Cuarto frio
Area Administrativa
Marmitas
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Ingreso / salida
Bodega  —
Postres Frutas Legumbres

Fuente: Empresa F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

El &rea Administrativa se realiza y ejecutan aquellas actividades que conllevan al éxito
o fracaso de la entidad, es por ello que sus funciones plantean las directrices para un
correcto manejo de los insumos y materias primas, ademas se visualiza el area destinada
al almacenaje de los recursos materiales, mismas que permiten el desarrollo de las
actividades de produccién, misma que esta conformada por sectores para el manejo de

las materias primas.

El area de produccion es aquella que ejecuta las actividades que dispone el area
administrativa, para ello es necesario que se cumpla eficientemente las tareas de dichos
departamentos, y asi garantizar el adecuado uso de los diferentes recursos que

intervienen durante el proceso productivo.



1.4.6 Estructura organizacional actual de la empresa

La estructura organizativa de la empresa esta disefiada, en base a las necesidades de la
entidad, en tal virtud los directivos de la organizacion han creido oportuno disefiar un
organigrama vertical, en el cual se visualiza los diferentes departamentos, asi como

también los niveles jerarquicos de la misma.

Gréfico 3: Organigrama estructural vigente

GEREMCIA
SECRETARIA
ATENCICON AL CLIENTE FPRODUCCION CONTADOR
VENDEDOR ASITENTES DE COCINA

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

1.4.6.1 Organigrama funcional

El organigrama es una herramienta informativa y administrativa, pues en él se
encuentran representadas las unidades departamentales, su distribucion, facultades,
funciones y competencias, asi como informacién relativa a las atribuciones relacionales
y las estructuras jerarquicas de la empresa. En cierto modo, el organigrama también

simboliza los principios filosoficos sobre los que se sustenta su estructura organizativa.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Plan estratégico

2.1.1 Que es un plan

Representa la intencion que se posee para realizar una actividad especifica, con la
finalidad de conseguir un determinado objetivo para los cual se debe recurrir a
procedimientos o pasos que conlleven a la consecucion del proposito. (Hurtado, 2008)

2.1.2 Tipos de planes

“El resultado del proceso de planteamiento se materializa en diferentes tipos de
planes, con mayor o menor grado de detalle en sus especificaciones, de distinto
plazo de cumplimiento, para distintos sectores o niveles dentro de la

organizacion, entre otros.” (Boland, Carro, & Stancatti, 2007)

2.1.2.1 Planes estratégicos

“Es el conjunto de acciones que en el presente hace una institucion, empresa u
organizacion, encaminadas al logro de resultados a futuro, que le permitiran
tomar decisiones con la mayor certidumbre posible, organizando eficaz y
eficientemente los esfuerzos necesarios para ejecutar esas decisiones y darles el
seguimiento correspondiente, todo ello en el marco de las contingencias por las
que pueda atravesar la organizacion en el corto, mediano y largo plazo”, los
responsables de coordinar o de supervisar este tipo de planes son los principales
directivos de la empresa, de ellos dependera de cierta forma el cumplimiento o
no de los objetivos propuestos en el plan estratégico, en tal virtud se debe tener
conocimiento en temas relacionados a planificacion estratégica. (Montes, 2011)
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En consecuencia, se puede decir que un plan estratégico no es otra cosa que un
documento en el que constan todas aquellas actividades que deben realizarse para la

consecucion de sus objetivos.

Los planes estratégicos poseen ciertos puntos clave que coadyuvan para un eficiente uso
de la herramienta de gestion, es por ello que resulta de significativa importancia
exponer dichos requerimientos de manera clara y concisa, pues seran estos los que
direccionen las actividades empresariales a la consecucion de las metas y objetivos

planteados por la alta direccion.

2.1.2.1.1 Objetivos

Los objetivos de un plan estratégico permiten definir la linea base sobre el cual se
desarrollara las actividades de dicho plan, cada una de ellas con su propio horizonte de

tiempo corto, mediano y largo plazo.

Objetivo general

“Los objetivos generales corresponden a las finalidades genéricas de un proyecto o
entidad, no sefialan resultados concretos ni directamente medibles por medio de
indicadores, pero si que expresan el proposito central del proyecto. Tienen que ser
coherentes con la mision de la entidad” (Chiavenato, 2012)

Objetivos especificos

“Se derivan de los objetivos generales y los concretan, sefialando el camino que hay que
seguir para conseguirlos. Indican los efectos especificos que se quieren conseguir

aunque no explicitan acciones directamente medibles mediante indicadores.”

(Chiavenato, 2012)

2.1.2.1.2 Vision

Es de gran importancia delimitar la vision empresarial, pues serd esta la que

sirva de linea base para la consecucion de los objetivos planteados, es por ello
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que se debe formular de manera real, dicho de otra forma, se dice que “La vision
define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas tienen que
ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene un caracter
inspirador y motivador. Para la definicion de la vision de nuestra empresa, nos
ayudard responder a las siguientes preguntas: ¢Qué quiero lograr?, ¢donde
quiero estar en el futuro?, ;para quién lo haré?, jampliaré mi zona de

actuacion?” (Espinosa, 2012)

2.1.2.1.3 Misién

Representa la razon de ser de la empresa, expresado en las actividades que realiza, con
que lo realiza y como lo realiza, ademéas de ello permite conocer el porqué de la

existencia de la empresa.

2.1.2.1.4 Valores corporativos

Representan los lineamientos que permiten guiar el comportamiento de las personas en
un lugar especifico, es decir hace referencia a las necesidades humanas en busca de

suefios y aspiraciones.

2.1.2.2 Planes tacticos

Los planes tacticos “especifican con detalle la forma de alcanzar los objetivos generales
de la organizacion,” esto implica que los planes tacticos son los encargados de
interpretar la planeacion estratégica en busca de dar solucién a un fendmeno en
particular, existen ciertos componentes que permite un mejor desarrollo del plan tactico,

mismos que son: (Stephen & Robbins, 2002)
2.1.2.2.1 Metas especificas
La fijacion de las metas es de singular importancia para el desarrollo de cierta actividad,

del correcto planteamiento dependera la consecucion de los objetivos planteados, es por

ello que se “debe lograr que tus metas sean lo mas especificas y explicitas posible, no es
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lo mismo plantearse una meta como, voy a bajar de peso, que una meta como, voy a
bajar 2 kilogramos de peso cada mes.” (Panesso, 2010)

2.1.2.2.2 Presupuesto

“El plan tactico debe listar los requisitos presupuestarios para conseguir las
metas especificadas en el plan estratégico. Este debe incluir el presupuesto para
contratar personal, marketing, suministros, fabricaciéon, y ejecutar las

operaciones del dia a dia de la empresa.” (Mikoluk, 2013)

2.1.2.2.3 Recursos

Dentro del plan tactico se debera considerar como recursos a “todos aquellos elementos
que se requieren para que una empresa pueda lograr sus objetivos”, tales como

econdémicos, humanos, tecnoldgicos, capacidad instalada, entre otros. (Ponce, 2012)

2.1.2.3 Planes operativos

“Se enfoca en realzar planes tacticos para alcanzar las metas operativas, los
planes operativos, desarrollados por gerentes de nivel medio y bajo, tienen un
enfoque a corto plazo y son de caracter estrechamente corto”, consecuentemente
se puede indicar que resulta ser un instrumento muy eficiente para la
consecucion de los objetivos, ademas de ello traduce todas las actividades a
realizar para la consecuciéon de dicho fin. Al igual que el resto de planes el
operativo también esta conformado por componentes tales como planes de un

solo uso o de uso continuo. (Griffin, 2011)
2.1.2.3.1 Planes de uso Unico
“Los planes de uso Unico son aquellos que, una vez alcanzado los objetivos que lo
sustenta, no se vuelve a repetir”, esto hace suponer que este tipo de planes tan solo se

emplea una sola vez sin la minima probabilidad de que suceda nuevamente.
(Fernandez E. , 2010)
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2.1.2.3.2 Planes permanentes

“La planeacion permanente va encaminada directamente con los pasos a seguir
uno por uno, es decir, cuando una persona entra a trabajar a una empresa, esa
persona debe de conocer las politicas y normas que tiene la empresa. Otro Punto
de la planeacion permanente son las politicas de la empresa, las cuales no solo
deben estar colgadas en la pared de una oficina, si no que todos los trabajadores
deben de saberlos y desarrollarlos correctamente cuando esté trabajando.”
(Hernandez, 2013)

2.1.3 Planificacién

“La planificaciéon es necesaria para casi todos los aspectos de la vida y la
conducta humana y para la mayoria de las actividades comerciales, es ella la que
establece las bases para definir las metas correctas y después elegir los medios
necesarios para alcanzarlas, es ademas un instrumento para afrontar la
inseguridad, por cuanto, en ocasiones suceden imprevistos que por la via de la

planificacion se pueden cubrir, en alguna proporcion.” (Quintero, 2009)

2.1.3.1 Importancia de la planificacion

“Es importante para una organizacion crear un plan por razones que afectan a la
empresa, tanto externa como internamente. Cuando un propietario o gerente se
toma el tiempo para planear un proceso para reclutar, contratar y gestionar
eficazmente los empleados que aumenta las posibilidades de que la organizacion
tenga una fuerza de trabajo productiva. Ya que, habra considerado y previsto
para hacerle frente a los factores antes mencionados.” (Barboza, 2014)

2.1.4 Planificacion estratégica

“Planeacion estratégica es una herramienta que permite a las organizaciones prepararse
para enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar
sus esfuerzos hacia metas realistas de desempefio, por lo cual es necesario conocer y

aplicar los elementos que intervienen en el proceso de planeacion” (Mintzberg, 2007)
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2.1.5 Que es una estrategia

Estrategia son todas aquellas acciones que se siguen para poder llegar al cumplimiento

de un determinado fin

2.2 Proceso administrativo

2.2.1 Proceso

“Se entiende por proceso una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada, consumiendo unos recursos para obtener un resultado
conforme a los requisitos del cliente”, ademas de ello es preciso acotar que la salida de
un proceso puede representar la entrada de un nuevo proceso. (Fernandez R. , 2006)

Por ser un conjunto de actividades se debe tener muy en cuenta que las mismas deben
ser ldgicas, ordenadas y en ciertas oportunidades ciclicas, conllevando con ello a la

eficiencia del proceso y por ende la satisfaccion del cliente

Gréafico 4: Proceso

Proveedor Producto Cliente

Actividades

INSUMO PRODUCTO

Valor Agregado

Requisitos
COMO HACER QUE HACER
ESTANDAR DEL PROCESO ESTANDAR DEL PRODUCTO

Fuente: (Agudelo & Escobar, 2007)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.2 Gestién por procesos

Existen diversos criterios sobre el real significado del término en cuestion, sin
embargo se puede expresar que “es la forma de gestionar toda la organizacion
basdndose en los procesos, entendiéndose estos como una Secuencia de
actividades ordenadas a generar valor afiadido sobre una entrada para conseguir

un resultado, y una salida que satisfaga los requerimientos de usuario”, en tal
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virtud se puede determinar que es la administracion funcional, asignando
responsabilidades a los encargados de manejar los procesos en una organizacion.
(Rojas, 2000)

2.2.3 Importancia de los procesos

“Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en
la gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su
sistema de gestion en la Calidad Total. Los procesos se consideran actualmente
como la base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se
van convirtiendo en la base estructural de un nimero creciente de empresas”, en
consecuencia se puede determinar que los procesos coadyuvan para que las
organizaciones puedan optimizar sus recursos, conllevando a la eficiencia en sus
actividades y por ende al incremento de sus indices de rentabilidad, produciendo
con ello un mejor clima a nivel organizacional pues sus colaboradores,
proveedores veran que sus obligaciones son atendidas de manera oportuna.
(Naressi, 2012)

2.2.4 Criterios para el levantamiento de los procesos

Los procesos se disefian una vez se tenga creada la entidad, y se haya dado inicio con
las actividades de acuerdo a la naturaleza del negocio, pudiendo ser de produccién, de
comercializacion o de servicios, consecuentemente se deberd realizar una serie de
actividades para poder delimitar los procesos que mas se sujeten a la necesidades de la
empresa, para ello se debe involucrar a todos los actores que intervengan en el

desarrollo empresarial.

2.2.5 Mapa de procesos

El mapa de procesos es la representacion grafica de todas las actividades que
ejecuta la entidad para la elaboracion de un producto o para la prestacion de un
servicio, generalmente por intermedio de esta herramienta se expresar la razon

de ser de la empresa, el disefio del mapa de procesos se sustenta en la mision y
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vision de la organizacion, existen tres niveles muy bien definidos dentro de la
estructura del mapa de procesos, cada uno representa los tres diferentes tipos de
procesos, en consecuencia se puede decir que el mapa de procesos representa “el
conjunto de pasos que se realizan de forma secuencial para conseguir elaborar
productos o servicios (outputs) a partir de determinados inputs”, los procesos
que se interrelacionan en el mapa son los que se detalla a continuacién. (Reyes,
2012)

2.2.5.1 Procesos estratégicos

Este tipo de procesos estan estrechamente relacionados con las actividades que
realiza la direccién de la empresa, se encarga de establecer los lineamientos que
deberd seguir los demas procesos, mediante la aplicacion de politicas y
estrategias, lo cual conlleva a que se puedan entrelazar las actividades de los
procesos claves con los de apoyo, consecuentemente se puede decir que los
“procesos estratégicos son los procesos responsables de analizar las necesidades
y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas.” (Reyes,

2012)

2.2.5.2 Procesos clave

Son aquellos procesos que representan la razén de ser de la empresa, son estos
los de mayor relevancia dentro de la organizacion, pues permite que la entidad
logre el cumplimiento de sus metas y objetivos, “también denominados
operativos y son propios de la actividad de la empresa, por ejemplo, el proceso
de aprovisionamiento, el proceso de produccion, el proceso de prestacion del

servicio, el proceso de comercializacion, etc.” (Camison, 2009)

2.2.5.3 Procesos de apoyo

“Los procesos de apoyo centran su atencion hacia el interior de la organizacion” en tal
virtud se puede considerar como sustento para la ejecucion de los procesos estrategicos

y clave, este tipo de procesos no se encuentra definido por la mision y vision
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empresarial, pero su aporte es de gran valia para el éxito de la organizacion en sus
actividades diarias. (Hammer & Stanton, 1997)

Graéfico 5: Mapa de procesos
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Fuente: ( Ministerio de Fomento, 2005)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.6 Anélisis y disefio de los procesos

Existen diversos tipos de diagramas que sirven para representar un proceso, estas
herramientas brindan una mejor comprension de las actividades a ejecutar para el
cumplimiento de una tarea en particular, dentro de los principales componentes graficos

tenemos los siguientes:

2.2.6.1 Diagramas de flujo de procesos

“Un diagrama de flujo es una representacion grafica que desglosa un proceso en
cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas industriales o de servicios
y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura organizativa.” Su aplicacion
es de gran importancia pues por intermedio de esta herramienta se puede expresar de

forma grafica las distintas etapas de un proceso y su nexo con otros. (Manene, 2011)
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Graéfico 6: Diagrama de flujo
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Fuente: (Luna, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.6.2 Diagrama de bloque

Se puede emplear este tipo de herramienta grafica para representar una idea o
concepto, su aplicacién es muy sencilla, razén por el cual su facil comprension
permite que se llegue a la gran mayoria de colaboradores de una determinada
organizacion, por consiguiente se puede expresar que “El diagrama de bloque es
la representacion grafica del funcionamiento interno de un sistema, que se hace

mediante bloques y sus relaciones” entre si. (Mora, 2011)
Por contener informacion bésica o limitada, los diagramas de bloque no son utilizados

como instrumentos de analisis en la planificacién de actividades, muy por el contrario

sirve tan solo para describir ciertos aspectos de una actividad especifica.
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Gréfico 7: Diagrama de bloque

Derechal
izquierda

i Direccion

=

Cambios Ruedas Carroceria

{L

.
.
»

| S— p| Motor [—— | Transmision J

Aceleracion

Fuente: (Juan, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.6.3 Fichas de caracterizacion de procesos

“La ficha de caracterizacion es una herramienta de planificacion de la calidad
que permite establecer los procesos existentes de la empresa con los que se
puede identificar quienes son los clientes de la empresa y cuéles son las
necesidades de estos clientes”, para que la herramienta entregue los resultados
esperados es necesario acoplarlo al modelo PHVA, Ilamado circulo de Deming,
este modelo es el que mas se sugiere cuando se trata de gestionar los procesos de
una entidad, los resultados que entrega la aplicacién del circulo conlleva para
que esté modelo se encuentre presente en el accionar diario de las principales

empresas del mundo. (Fontalvo & Vergara, 2010)
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Tabla 1: Ficha de caracterizacion de procesos

<NOMBRE DE EMPRES A= | CODIGO
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Fuente: (Luis, 2011)

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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2.2.7 Mejora continua de los procesos

“La mejora continua de procesos optimiza los procesos existentes mediante
mejoras incrementales y la eliminacion de operaciones que no aportan valor
afiadido, su aplicacion es de abajo arriba” es decir que los mecanismos de
mejora son propuestos por los responsables del proceso y aprobado por la alta
direccion de la empresa, es comun observar en ciertas organizaciones la
existencia de un proceso de mejora, esto conlleva a que la entidad este en
constante valoracion de los procesos y mediante andlisis estadisticos establecer
las estrategias de mejora. (Martinez, 2002)

Graéfico 8: Mejora continta
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Fuente: (Martinez, 2002)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Los procesos de mejora conllevan un esfuerzo muy grande por parte de todos los
integrantes de la empresa, generalmente las mejoras en los procesos no se realizan por
la modernizacion de la tecnologia aplicada en las actividades a fin a la naturaleza del
negocio, esencialmente radica en la creatividad del talento humano de la empresa, es
por ello que debe existir al interior de la entidad un estimulo permanente hacia su fuerza

laboral, y asi poder aprovechar al méximo sus aptitudes.

2.2.8 Administracion

Se identifica como aquella ciencia social que se encamina a la consecucion de los
objetivos institucionales por intermedio de una estructura, y esta a su vez por la

capacidad del talento humano.

2.2.9 Proceso administrativo

“El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones
para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales.
Si los administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente su
trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas probable que la
organizacion alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio
de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que
éstos cumplan con el proceso administrativo” , en consecuencia se puede
determinar que el proceso administrativo debe estar presente en cada una de las
actividades que la empresa realice, con la finalidad de garantizar el
cumplimiento de los propositos para los cuales fue creada la organizacion, esta
herramienta permite a los altos directivos poseer un control en cuanto a los

recursos que se manejen al interior de la empresa. (Hurtado, 2008)

Dicho esto se puede organizar al proceso administrativo de la siguiente manera:
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Gréfico 9: Organizacion del proceso administrativo
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Fuente: (Chiavenato, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Dada la representacion de la forma como se organiza el proceso sistematico se puede

identificar las funciones del administrador, mismas que son:

Gréafico 10: Funciones del administrador

Planificar Organizar Dirigir Controlar

Fuente: (Hurtado, 2008)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

La correcta ejecucion de cada una de las funciones conlleva para que el encargado del
manejo pueda solventar todos los inconvenientes que se presente en la gestion, ademas
de ello permite que la entidad optimice sus recursos alcanzando la eficiencia en sus
actividades diarias, consecuentemente a ello se puede expresar de forma gréafica el

proceso administrativo de acuerdo al desempefio.

Graéfico 11: Proceso administrativo
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Fuente: (Chiavenato, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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2.2.9.1 Planeacion

“Determina los objetivos que se desea alcanzar en el futuro y las acciones que se deben
emprender para el logro de los mismos”, es en esta etapa en la cual se debe realizar el
respectivo diagnostico en cuanto a las diferentes necesidades de la empresa, pudiendo
ser econdémicos, sociales, politicos entre otros, a partir del diagnostico es donde se debe
plantear los objetivos generales y especificos. (Hurtado, 2008)

2.2.9.2 Organizacion

“Es el proceso mediante el cual los empleados y sus labores se relacionan unos
con los otros para cumplir los objetivos de la empresa. Consiste en dividir el
trabajo entre grupos e individuos y coordinar las actividades individuales del
grupo. Organizar implica también establecer autoridad directiva”, esto implica
que la organizacion debera proveer de todos aquellos materiales necesarios para
la ejecucion de las actividades, ademas se debera delinear responsabilidades
sobre el proceso en cuestién con la finalidad de cumplir con los objetivos
institucionales (Hilton, 1990)

2.2.9.2.1 Organigrama

“El organigrama es la representacion grafica de la empresa, debe ser un
instrumento capaz de comunicar en un primer golpe de vista cual es la estructura
de la empresa y cudl es la posicion de cada persona que trabaja en ella”, dicho
esto se puede considerar al organigrama como una herramienta que facilita al
cliente interno y externo una facil comprension de como esta conformada la
empresa, Y la ubicacion de cada uno de los integrantes dentro de la misma.
(Fernandez & Dominguez, 2014)

Verticales

“Es el tipo de organigrama mas utilizado, y quiza el mas facil de entender. En él, en la

parte superior se sitia el 6rgano que ostenta mas autoridad o mas jerarquia en la
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empresa, y a partir de ahi van surgiendo hacia abajo los niveles inferiores” (Fernandez
& Dominguez, 2014)

Gréfico 12: Organigrama vertical
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Fuente: (Tamara, 2014)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.9.3 Direccion

“Consiste en ejecutar lo planeado a través del recurso humano; es el que debe ser
liberado, a través de una eficiente administracion que conduzca al logro de lo
propuesto”, por consiguiente la direccion estard encargada de orientar al
personal de la empresa hacia la consecucion de los objetivos de la organizacion,
para ello debe emplear los mecanismos mas adecuado de comunicacion, un
eficiente liderazgo generando de esta manera un adecuado clima laboral y por

ende altos indices de motivacion. (Hurtado, 2008)

2.2.9.3.1 Niveles de direccién

Dentro de la administracion empresarial se puede evidenciar tres tipos o niveles
directivos, mismos que forman una trilogia para el desarrollo eficiente de las
operaciones de la organizacion, siendo el caso se puede mencionar a las siguientes en la

tabla que se adjunta:
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Grafico 13: Niveles de la direccién
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Fuente: (Olivero, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.9.3.2 Funciones de la direccion

Existen diversas funciones que debera cumplir la persona encargada de la alta direccion
de la empresa, el adecuado manejo de estas acciones seran las que encamine a la
organizacion a la consecucion de los objetivos planteados, ademas de ello sera el
responsable directo de los resultados que obtenga la entidad en sus actividades
inherentes a la naturaleza del negocio, razon por el cual resulta de gran importancia
delimitar correctamente las funciones de la direccién para que en los posterior no exista
confusidén alguna con otras dependencias de la empresa, en consecuencia se puede decir
que la principales funciones son aquellas que se enmarcan en las actividades a

desarrollar siendo las siguientes:

v “Planificacion: Es la determinacién de los objetivos y las metas que deben lograrse
usando planes, procedimientos y estrategias.

v Organizacion: Es determinar la exacta tarea a realizar, asegurando su eficiente y
efectiva distribucion. Puede ser aplicada a individuos, grupos, departamentos u
organizaciones enteras.

v Direccion: Es dar directrices a otros y conseguir que éstos realicen las tareas
encomendadas. Significa motivar a los subordinados y mantener la moral.

v Control: Es determinar los estandares adecuados y su aplicacion, asegurar su

cumplimiento y corregir su realizacion, cuando fuese necesario.” (Santos, 2011)
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v Personal: Es decidir el tipo de personas a emplear y su formacién para realizar los

trabajos asignados.

2.2.9.4 Control

“El control es la funcion que efectia la medicion de los resultados obtenidos
comparandolos con los esperados (planeados) con el fin de buscar la mejora
continua.” En esta fase se debe verificar el cumplimiento de las acciones y
programas planificados con la finalidad alcanzar la consecucion de los objetivos
y de no hacerlo establecer los mecanismos de mejora. (GestioPolis.com Experto,
2003)

2.2.9.4.1 Funciones del control

“Permite regular o ajustar la gestion empresarial. Consiste en observar y comprobar

coémo responde la empresa a los objetivos planificados, detectar las desviaciones y

analizar sus causas para corregirlas y suprimir los obstaculos al funcionamiento 6ptimo

de la empresa” (Aprender a pensar, 2010)

v

Exhibir claramente la situacion real de la organizacion, con informacion simple,
completa y actualizada sobre la situacién interna y externa (entorno competitivo y
ambiental).

Facilitar la toma de decisiones, en especial las estratégicas, a partir de una mejora
continua de la informacion disponible.

Facilitar el autodiagndstico estratégico y la generacion de conclusiones que sirvan
de base y de marco de referencia para formular la estrategia empresarial y alinearla
con la vision.

Detectar y facilitar el aprovechamiento de las oportunidades que se detecten y de
las propias fortalezas asi como reducir amenazas y debilidades.

Disefiar los indicadores cualitativos y cuantitativos adecuados que permitan el
control y faciliten la toma de decisiones.

Comparar las previsiones con las actuaciones dentro de un marco prospectivo que

ayude a comprender el escenario futuro, facilitando la comparacion de la propia
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empresa con otras existentes en su entono o en el escenario (como recurso habitual
para evaluar, diagnosticar y mejorar).

v" Prever, anticipar o reducir en lo posible las crisis que afecten o puedan afectar a la
organizacion.

v" Preparar periodica y regularmente el informe de control de gestion que facilite la
generacion de alternativas para la toma de decisiones de direccion y posibilite el

intercambio de informacidn entre sus receptores.

2.2.10 Importancia del Proceso administrativo

El proceso administrativo es de gran importancia para cualquier organizacion, pues del
mismo depende que se pueda planear, organizar, dirigir y controlar las tareas o
actividades de cada una de las personas que componen dicha organizacion, este proceso
cumple con una secuencia de funciones administrativas importantes, tales como: la
planeacion, la organizacién, direccién y control; las cuales permiten que se desarrollen
y sufran cambios en una empresa, “ayuda y permite a la empresa orientarse hacia el
futuro y prevenir escenarios que se puedan desarrollar en un futuro, asi como
determinar la cantidad de recursos que la empresa necesitara para desarrollar sus planes

y hacerle frente a las situaciones que se le puedan presentar”. (Torellas, 2012).

Toda organizacién sin importar el tamafio de la misma, deberd promover en sus
actividades diarias el desarrollo del proceso administrativo, con ello limitara los efectos

negativos de posibles inconvenientes que se presenten en su diario accionar.

2.2.11 Matrices estratégicas

Existen diferentes herramientas de diagnéstico empresarial, mismas que poseen un fin

especifico, cada una de ellas poseen una metodologia propia, tales como:

2.2.11.1 Matriz FODA

Herramienta de gran utilidad para la realizacion del diagnéstico empresarial, permite
establecer estrategias que den solucidn a una problematica existente o para la toma de

decisiones de manera oportuna sobre temas especificos que afecten a la organizacion.
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La matriz FODA toma el nombre de las siglas iniciales de los factores internos y
externos que intervienen en el normal desarrollo de las actividades empresariales,

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Uno de los principales objetivos de la matriz FODA es conocer todos los factores que
intervienen en las actividades de la empresa, de los resultados obtenidos mediante su
aplicacion se puede conocer los aciertos o errores en el diario accionar, es por ello que

resulta de singular importancia aplicar esta herramienta.

Graéfico 14: Matriz FODA

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS OPORTUNIDADES AMENAZAS

Fuente: (Chiavenato, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

La matriz FODA esta conformada por cuatro cuadrantes que permiten formular

estrategias segun sea el caso, tales como:

Tabla 2: Cuadrante matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
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5

= MAXI-MAXI MINI-MAXI

&
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oo
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%) CUADRANTE FA CUADRANTE DA
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= MAXI-MINI MINI-MINI

L

=

<

Fuente: (Chiavenato, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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El cuadrante FO manifiesta que al utilizar al méximo las fortalezas podemos obtener el

maximo de oportunidades.

El cuadrante FA manifiesta que al emplear al maximo las fortalezas podemos minimizar

los efectos de las amenazas.

El cuadrante DO manifiesta que se debe minimizar los efectos producidos por las

debilidades para aprovechar al maximo las oportunidades.

El cuadrante DA manifiesta que se debe minimizar el impacto de las debilidades para

poder minimizar los efectos de las amenazas.

2.2.11.2 Matriz EFE (Evaluacion de factores externos)

Estd matriz permite la evaluacion de los factores externos de la organizacion, tal es el

caso de: factores demograficos, culturales, politicos, social, etc.

Para la elaboracion de la matriz EFE se debe clasificar todos los factores que incurran
en el normal desarrollo de las actividades de la empresa, posteriormente se debera
enlistar o clasificar identificando las amenazas y las oportunidades, seguidamente se
procede a la ponderacion respectiva tomando en consideracion el impacto que esta
tendra para la organizacién, los valores asignados para la ponderacion sera las que el
investigador considere debiendo socializar dichos valores de ponderacion con el equipo

de trabajo.

“La clave de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos, consiste en que el valor
del peso ponderado total de las oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las
amenazas. En este caso el peso ponderado total de las oportunidades es de 1.70 y de las
amenazas es 0.60, lo cual establece que el medio ambiente es favorable a la

organizacion.” (Planeacionestrategica, 2009)
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Tabla 3: Matriz EFE

FACTORES EXTERNOS CLAVE PONDERACION CALIFICACION TOTAL
OPORTUNIDADES
Mel.'cado en crecimiento en pais 15% 4 06
vecino
Competitividad del sector 11% 3 0,33
Devaluacién de la moneda 9% 2 0,18
Reactivacion Econdmica 9% 3 0,27
AMENAZAS

Dificil situacion Econdmica 10% 2 0,2
Alta rivalidad entre competidores 9% 1 0,09
No existe la cultura de la prevencidn 12% 3 0,36
Entrada de competidores 10% 3 0,3

Fuente: (Amorocho, 2009)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.11.3 Matriz EFI (Evaluacion de factores internos)

“Este instrumento para formular estrategias resume y evalua las fuerzas y debilidades
mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una
base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz
EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga
apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del

todo contundente. Es bastante mas importante entender a fondo los factores incluidos

que las cifras reales.

Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la auditoria
interna. Use entre diez y veinte factores internos en total, que incluyan tanto fuerzas

como debilidades. Primero anote las fuerzas y después las debilidades. Sea lo maés

especifico posible y use porcentajes, razones y cifras comparativas.

32




Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa.
Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o una debilidad
interna, los factores que se consideren que repercutiran mas en el desempefio
dela organizacion deben llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos

debe de sumar 1” (Planeacionestrategica, 2009)

Tabla 4: Matriz EFI

FACTORES INTERNOS CLAVE PONDERACION CALIFICACION TOTAL
FORTALEZAS
Imagen.;,)oderosa de la marca o 15% 4 0.6
reputacion
Atencion personalizads 11% 3 0,33
Amplia cobertura geogréfica y o
capacidad de distribucion 9% 2 018
Capac;ldad _tecnologlca acorde con 9% 3 027
las exigencias del mercado
DEBILIDADES
Costos ele\_/ados con respecto a la 10% 2 0.20
competencia
Rentabilidad decreciente 9% 1 0,09
Tiempos de entrega para material no 12% 3 0.36
stock muy elevado
No e.xllste.L,m S|stem’a.para 10% 3 0.30
planificacion estratégica

Fuente: (Turmero, 2012)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

2.2.11.4 Perfil estratégico

“El perfil estratégico es una técnica cualitativa de analisis estratégico que puede
aplicarse tanto para hacer un diagnéstico del entorno como para hacer un
diagnostico interior de la empresa, para conseguir un perfil estratégico del

entorno se elabora una lista de variables para cada una de las dimensiones”,
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dichas variables se encuentran enmarcadas en el ambito politico, legal,
economico, social, cultural, tecnoldgico, de este analisis se podra establecer los
factores que mas influyen en el normal desarrollo de las actividades de la

empresa. (Sastre, 2009)

2.2.11.4.1 Importancia del perfil estratégico

“En el enfoque de la direccion estratégica de la empresa tiene especial
importancia el diagnostico estratégico , dado que el mismo es el que va
posibilitar, dentro de la metodologia de aquel sistema de direccion, la definicion
de la posicion competitiva y la consiguiente formulacion de la estrategia
empresarial para los proximos afios”, en tal virtud se puede considerar al perfil
estratégico como la linea base para formulacion de las respectivas estrategias
que conlleven a la solucion de las probleméticas detectadas al interior de la

empresa, lo cual imposibilita a la organizacion a ser competitiva” (Publicaciones

Verrtice S.L., 120)

Gréfico 15: Perfil estratégico

Perfil estratégico de la empresa

Areas funcionales
Mn N
Yy aspectos clave o

P Mp

1. Area comercial
Cuota de mercado
Imagen de marca
Fuerza de ventas

2. Area de produccion
Estructura de costes
Control de calidad
Nivel de productividad

3. Area financlera 3
Estructura financiera }
Coste de capital
Rentabilidad de las inversiones

4. Area tecnolégica
Tecnologia disponible
Esfuerzo en I+D
Asimilacion de tecnolngia

5. Recursos humanos
Sistemas de incentives
Clima social
Nivel de Formacion

@

Direccidn y organizacion
Estilo de Direccion
Estrucutura organizativa
Cultura empresanal

Empresa Competencia Mn: muy negativo N: negative

E: equilibrado P: positivo Mp: muy positive

Fuente: (Guerra, 2007)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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2.2.11.5 Matriz de Holmes

La matriz de priorizacion es una herramienta que permite la seleccién de opciones sobre

la base de la ponderacién y aplicacion de criterios.

Hace posible, determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una
decision, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos y, en

general, establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar la toma de

decisiones.
Grafico 16: Matriz de Holmes o priorizacion
= Personal
POMI;]EEESEION Impacto P rocesos motivado Irmglpgn L3 Madurez TOTAL Ponderacion
CRITERIOS social clave hacia la institucion organizativa dd Criterio
mejora
1 Impacto socia 1,00 5,00 5,00 5,00 16,00 0,29
2 Procesosclave 1,00 5,00 10,00 0,20 16,20 0,29
P erzonal
3 motivado hacia 0,20 0,20 0,20 1,00 1,60 0,03
la mejora
g Imagen dela 0,20 0,10 5,00 10,00 15,30 0,28
institucion ' ' ' ' ' !
Madurez
5 organizativa 0.z0 500 1,00 6,20 0,11
TOTALES 1,60 g,20 16,00 15,30 16,20 55,40 1,00
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 IDEA A DEFENDER

El plan estratégico permitira mejorar el proceso administrativo en la empresa F&M
SERVICIOS de la ciudad de Riobamba.

3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable independiente

Plan estratégico

3.2.2 Variable dependiente

Mejora el proceso administrativo

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

Para la ejecucion del presente trabajo investigativo sera necesario aplicar el enfoque
cuali-cuantitativo, permitiendo con ello una facil comprension del fendbmeno que se
estudia, y asi poder establecer mecanismos que permita dar solucién a las problematicas
detectadas en la empresa, la informacion recopilada bajo este enfoque conlleva para que
los datos obtenidos sean manejados de manera eficiente, garantizando de esta manera

los resultados de la investigacion.

Para la obtencion de datos e informacidn, la presente investigacion tendra el aporte de
diferentes tipos de investigacion, mismas que permitiran conocer los factores que
intervienen en la generacion del fenémeno, tal es el caso de la descriptiva de campo,
misma que ayuda a identificar la actitud y predisposicion del talento humano en el
cumplimiento de su tareas, ademas de ello la investigacion exploratoria sera de singular
importancia en el desarrollo de la presente investigacion, facilita el entendimiento y el

conocimiento de las actividades que desarrolla la empresa en su diario accionar, estos
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tipos de investigacion permiten al investigador obtener informacion de forma directa, es

decir se involucra en las actividades empresariales.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Representa el universo al cual se va a recurrir para la obtencion de la informacion, por
tratarse de un ndmero relativamente manejable, el investigador tomo en consideracion
acudir a todos los integrantes de la organizacién, con la finalidad de recopilar datos se
debe recurrir al empleo de las diferentes técnicas e instrumentos existentes para dicho
fin, garantizando de esta manera la veracidad de la informacién. En tal virtud no se
realizara el calculo de la muestra, pues el universo de los empleados de la empresa no

supera el nimero de 25.

3.5 METODOS TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.5.1 Métodos

El trabajo investigativo para su desarrollo requiere de la aplicacion del método
inductivo-deductivo, el razonamiento inductivo permite observar situaciones
particulares para asi poder llegar a establecer conclusiones generales, mediante este
criterio y una vez identificado los nodos criticos que afectan las actividades en empresa,
se puede emitir un criterio sobre el comportamiento de la organizacion en el mercado;
por otra parte el razonamiento deductivo, facilita el entendimiento de situaciones
generales hasta emitir criterios de caracter particular, este método conlleva para que el
investigador posea una vision mucho mas clara del como se ejecuta las actividades al
interior de la empresa, permitiendo conocer a ciencia cierta los factores que afectan el

normal desenvolvimiento de la misma.

3.5.2 Técnicas

El investigador con la finalidad de recopilar informacién emplea cierta clase de
procedimientos, de su correcta aplicacion dependeré la veracidad de los datos obtenidos,
y por ende un trabajo de dptima calidad, dentro de las principales técnicas a emplear en

el presente trabajo se tiene las siguientes:
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3.5.2.1 La encuesta

Es una de las técnicas de investigacion que mas se utiliza, la informacidn que se obtiene
de su correcta aplicacién resulta determinante para la investigacion, basicamente esta
conformada por una serie de preguntas relacionados a un tema especifico, los resultados
que arrojen son de caracter estadistico, pues, su tabulaciony posterior analisis ayudara
a clarificar las incidencias en la empresa, en el caso practico que se investiga se debera
aplicar al 100% del talento humano con la finalidad de conocer si la empresa o sus
principales directivos aplican de manera correcta el proceso administrativo durante la

ejecucion de sus actividades productivas.

3.5.2.2 La entrevista

Esta técnica basicamente consiste en un dialogo sobre un tema especifico, generalmente
se la aplica a los directivos de la organizacion, este dialogo se caracteriza por ser abierto
pues durante el desarrollo de la entrevista puede existir re preguntas, la informacion que
se obtenga de esta técnica serd determinante para el desarrollo de la investigacion, en la
entidad F&M SERVICIOS existe una serie de inconvenientes de caracter administrativo
limitando el accionar de la empresa en el mercado al cual enfoca sus actividades, razén

por el cual se deberé tomar los correctivos necesarios de manera oportuna.

3.5.2.3 La observacion directa

Para el desarrollo de esta técnica, el investigador debera involucrarse de forma directa
en la instituciodn, con la Unica finalidad de recabar informacion para asi poder emitir un

criterio sobre el tema que se investiga.

3.5.3 Instrumentos

Son mecanismos que facilitan al investigador la recoleccion de la informacion, en tal
virtud su disefio debera ser el mas adecuado para asi garantizar el éxito de la técnica,
dentro de los principales instrumentos a emplear en la presente investigacion son los

siguientes:
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3.5.3.1 El cuestionario

Est& conformado por un conjunto de preguntas generalmente abiertas, las cuales tendrén
varias opciones de respuesta, para ello se aplicara la técnica de Liker, con ello se
garantiza una eficaz recoleccion de la informacion. En el caso motivo de estudio se
aplicara al 100% de los empleados de la empresa F&M SERVICIOS, con el objetivo de
conocer la percepcion que tiene su talento humano en referencia a la funciones de los

altos directivos de la empresa. (Ver anexo 1)

3.5.3.2 La guia de entrevista

Representan las preguntas que se debera formular al principal directivo de la empresa de
catering F&M SERVICIOS, esto implica que sera el Ing. Fredy Pilamunga quien aporte
mediante la aplicacion del presente instrumento, con informacion de gran valia para el
desarrollo de la investigacion y con ello poder formular las respectivas medidas

correctivas. (Ver anexo 2)

3.5.3.3 La guia de observacion

Esta guia permite al investigador establecer de manera clara y concisa los fendmenos
que se suscitan al interior de la empresa de forma visual, mediante este instrumento se
podré identificar el cdmo se ejecutan las actividades al interior de la empresa, se
identificard los procedimientos que se aplican; la guia se realiza mediante el
establecimiento de parametros previamente definidos por el investigador y de acuerdo a
las necesidades de la investigacion, partiendo de estos pardmetros se puede conocer si la

organizacion cumple o no con lo definido en la guia.(\VVer anexo 3)
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3.6 RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

3.6.1 La encuesta como técnica de investigacion aplicada

1.- ¢Considera Ud. que los directivos de la empresa planifican las actividades

diarias en base a un plan previamente establecido?

Tabla 5: Planificacion de actividades

OPCION DE N° %
NUNCA 10 40%
CASI NUNCA 12 48%
SIEMPRE 3 12%
CASI SIEMPRE 0 0%

TOTAL 25 100%

Grafico 17: Planificacion de actividades

L

= NUNCA = CASINUNCA = SIEMPRE CASI SIEMPRE

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:
Resulta por demés evidente que las actividades al interior de la empresa de catering
F&M SERVICIOS se realiza sin planificacion alguna, asi lo supieron manifestar el 48%

de los empleados encuestados, esta problematica radica principalmente porque el

Gerente de la organizacion carece del conocimiento técnico para el correcto manejo de
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la entidad, induciendo con ello al estancamiento productivo y a la no consecucion de sus
objetivos.
2.- ¢Las actividades que se ejecutan en las diferentes areas de la empresa son

supervisadas por parte de la direcciéon?

Tabla 6: Supervision de actividades

OPCION DE N° %
NUNCA 21 84%
CASI NUNCA 0 0%
SIEMPRE 1 4%
CASI SIEMPRE 3 12%

TOTAL 25 100%

Gréfico 18: Supervision de actividades

= NUNCA = CASINUNCA SIEMPRE CASI SIEMPRE

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:

Para garantizar la calidad del producto que se elabora en la empresa se debe realizar el
seguimiento del mismo durante todos sus diferentes procesos, sin embargo, esta
actividad en la empresa no se realiza, poniendo en serio peligro la permanencia de la
empresa en el mercado, la casi totalidad de los encuestados, comentan que la persona
quien debe cumplir con dicha accién no se preocupa por supervisar las actividades
productivas de la organizacion, responsabilidad que recae en el Gerente de la empresa.

41



3.- ¢ Existen acciones de control por parte de los directivos de la organizacion para

minimizar los niveles de desperdicios de sus recursos?

Tabla 7: Control de recursos

OPCION DE N° %
NINGUNA 4 16%
POCAS 16 64%
MUCHAS 5 20%

TOTAL 25 100%

Grafico 19: Control de recursos

= NINGUNA = POCAS = MUCHAS

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:

Uno de los componentes del proceso administrativo es el control, actividad que
garantiza la consecucién de un producto de calidad, sin embargo, dicha actividad no se
ejecuta, malestar que lo perciben un porcentaje significativo de la poblacion encuestada,
fendmeno que se produce por el poco interés que muestra el directivo de la organizacién

para un eficiente manejo de sus recursos.
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4.- ¢Cual es el nivel de eficiencia que Ud. considera poseen los directivos de la

empresa en el desarrollo de las actividades administrativas?

Tabla 8: Nivel de eficiencia de los directivos de la empresa

OPCION DE N° %
MUY BAJO 21 84%
BAJO 0 0%
ALTO 1 4%
MUY ALTO 3 12%

TOTAL 25 100%

Graéfico 20: Nivel de eficiencia de los directivos de la empresa

B

= MUY BAIO = BAIO ALTO MUY ALTO

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:

Resulta evidente que el directivo de la empresa no realiza sus actividades de manera
eficiente, asi lo demuestra el elevado porcentaje de la poblacion encuestada, esta
situacion conlleva para que la empresa no se encuentre en los primeros sitiales
perjudicando los intereses de la empresa, y por ende de los empleados, fendmeno que se

produce por el desconocimiento del proceso administrativo.
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5.- ¢Como considera Ud. la gestion de los directivos al frente de la empresa?

Tabla 9: Nivel de gestion por parte de los directivos

OPCION DE N° %
MUY DEFICIENTE 11 44%
DEFICIENTE 7 28%
EFICIENTE 4 16%
MUY EFICIENTE 3 12%

TOTAL 25 100%

Gréfico 21: Nivel de gestion por parte de los directivos

= MUY DEFICIENTE = DEFICIENTE = EFICIENTE MUY EFICIENTE

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:

Las actividades que realiza el Gerente de la empresa es considerada para la gran
mayoria de empleados como pésima, asi lo refleja las dos opciones de respuesta,
problemética que coadyuva para que la organizaciéon no cumpla eficazmente sus
compromisos adquiridos, este malestar se produce en gran medida por sustentar sus
decisiones a supuestos casos no consentidos y mas no a hechos reales, tales como

elaborar proformas sin el debido célculo de costos y gastos.

44



6.- ¢Cual es su conocimiento sobre los principales procesos que intervienen en el

desarrollo de las actividades empresariales?

Tabla 10: Conocimiento de los procesos en la empresa

OPCION DE N° %
MUY BAJO 10 40%
BAJO 12 48%
ALTO 1 4%
MUY ALTO 2 8%

TOTAL 25 100%

Grafico 22: Conocimiento de los procesos en la empresa

N

= MUY BAJO = BAIO = ALTO MUY ALTO

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:

Las organizaciones en la actualidad sustentan sus actividades en procesos, medida que
causa ahorros significativos de recursos, en tal virtud su aplicacion es de gran
importancia para el desarrollo empresarial, sin embargo en la empresa motivo de
estudio se visualiza la ausencia de dichos procedimientos, asi lo manifiesta su gran
poblacion encuestada, problema que se produce en gran medida por el desconocimiento

del sefior Gerente en temas relacionados a la gestion empresarial.
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7.- ¢Cree Ud. necesario la elaboracién de un plan estratégico para mejorar el

proceso administrativo en la empresa?

Tabla 11: Importancia de un Plan Estratégico

OPCION DE N° %
SI 25 100%
NO 0 0%
TOTAL 25 100%

Grafico 23: Importancia de un Plan Estratégico

= 5| = NO

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:
Resulta por demas evidente el descontento que tiene la totalidad de la poblacion
encuestada en cuanto al manejo de la empresa, es por ello que apelan a la elaboracion de

un plan estratégico del proceso administrativo y asi poder tener una herramienta que le

permita enrumbar las actividades de la organizacion en el corto, mediano y largo plazo.
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8.- ¢Con que frecuencia los directivos de la empresa socializan los objetivos que
persigue la empresa?

Tabla 12: Socializacion de objetivos

OPCION DE N° %
NUNCA 8 32%
CASI NUNCA 16 64%
SIEMPRE 1 4%
CASI SIEMPRE 0 0%

TOTAL 25 100%

Gréfico 24: Socializacion de objetivos

= NUNCA = CASINUNCA = SIEMPRE CASI SIEMPRE

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:

Un elevado porcentaje dice desconocer los objetivos que la empresa persigue por
intermedio de sus actividades de orden productivo, pues bien, sabido es, que estas
acciones son las que representa la razon de ser de la organizacion, mas en la entidad no
existe socializacion de los mismos por la razén de que no estan establecidas ni las metas
ni tampoco los objetivos que persigue la empresa en su diario accionar.
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9.- ¢En las acciones diarias denota el empleo de herramientas administrativas que

permita medir la eficiencia de las actividades de cada uno de los empleados?

Tabla 13: Empleo de herramientas gerenciales

OPCION DE N° %
CASI SIEMPRE 3 12%
SIEMPRE 2 8%
NUNCA 19 76%
CASI NUNCA 1 4%
TOTAL 25 100%

Grafico 25: Empleo de herramientas gerenciales

u CASISIEMPRE = SIEMPRE = NUNCA CASI NUNCA

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion:
La ausencia de herramientas que faciliten a la empresa la toma de decisiones es muy

notoria, asi lo denota un elevado porcentaje de la poblacién encuestada, este fenémeno

se origina en gran medida por el desconocimiento que posee el Gerente en el uso de

dichas herramientas.
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3.6.2 La entrevista como técnica de investigacion aplicada

Por ser una técnica en la que predomina el dialogo se pudo establecer y conocer de
forma directa los criterios que posee su principal directivo y duefio de la empresa el Ing.
Fredy Pilamunga Machado, quien al abordarlo sobre la tematica que se estudia se pudo

establecer lo siguiente:

El gerente de la empresa manifiesta que carece del conocimiento en cuanto a temas de
gestion empresarial, desconoce por completo temas relacionados a la produccién basada
en procesos, y al manejo de personal, conocedor del problema indica que los recursos
de la empresa son desperdiciados grandemente, lo cual perjudica directamente a todos
los integrantes de la empresa, pues el despilfarro de los mismos no permite que sus
indices de rentabilidad se incrementen, en mas de una ocasion menciona que las
proformas han sido disefiadas en base a supuestos y mas no a precios reales en cuanto a
materias primas se refiere, provocando que pierda dinero al entregar un servicio con un

precio muy por debajo de lo real, factor que merma el flujo de capital.

Se menciona ademas que no planifica sus actividades pues sus accionar basa en la
experticia que dice poseer en cuanto al manejo de empresas gastrondémicas, al solicitar
emita una opinion sobre las ventajas del proceso administrativo, refleja que sus

conocimientos son nulos en esta tematica.

3.6.3 La observacién directa como técnica de investigacion aplicada

La aplicacion de esta técnica fue determinante para poder establecer un criterio del
como se estan llevando las actividades administrativas al interior de la empresa F&M
SERVICIO, se denota la usencia de planificacion en sus actividades diarias,
permitiendo que su talento humano en ciertas ocasiones no realice ninguna accion, pues
indisponen de las materias primas para la produccion de los alimentos, otro de los
malestares es que su principal directivo es quien realiza las compras el mismo dia en el
que se debe entregar un pedido, motivando a que no se entregue a la hora establecida en
el respectivo contrato, ademas, cuando se requiere contratar nuevo personal lo hace sin
criterio técnico para garantizar la calidad del empleado, no existe control de calidad del
producto final, sustenta tan solo en la experiencia del chef de turno y en mas de una

ocasion se ha debido desperdiciar la produccion de todo un dia por exceso de
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condimentos, las actividades la realizan sin direccionamiento alguno entorpeciendo el

area de cocina.

3.7 ANALISIS EXTERNO

Este tipo de analisis abarca todo lo relacionado con el macro entorno y micro entorno de
la empresa, en tal virtud resulta de gran importancia realizar un adecuado trabajo de

investigacion para asi garantizar los resultados obtenidos del presente anélisis.

3.7.1 Analisis del macroentorno

Para realizar este tipo de analisis se debe recurrir al estudio de ciertos factores que
interfieren en el normal desenvolvimiento de la empresa, tales como politicos,
econdmicos, socio culturales, tecnoldgicos, medioambiental, de igual manera permitira
conocer el impacto de dichos factores en la empresa y mirar si su afectacion es negativa

0 positiva, es por ello que se debera realizar una eficiente investigacion.

3.7.1.1 Dimensién econdmica

Este tipo de factor interviene de forma directa en el desarrollo de las actividades
empresariales, toda organizacion deberd conocer como manejar cada uno de dichos
componentes para poder minimizar los efectos de los mismos, dentro de los principales

factores se tiene aquellos que guardan estrecha relacion con:

Inflacion.

PIB

Costo de la vida
Poder adquisitivo
Salario minimo vital
Intereses

Deuda externa
Balanza comercial

Remesas de los migrantes

LSRN N N N N S N NN

Politica fiscal
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Para tener una panoramica mucho mas amplia se procede a desglosar cada uno de los
componentes, y asi visualizar de mejor manera el impacto que la empresa tendria ante
los efectos de estos factores, y comprobar si su afectacion es beneficiosa o perjudicial a

los intereses empresariales.

3.7.1.1.1 Inflacion

Este es uno de los factores que mas afecta al desarrollo empresarial, por ser una variable
de carécter estadistico su medicion se la realiza por medio del indice de precios al
consumidor del area urbana, se lo conoce también por sus siglas IPCU, se lo establece
mediante el conocimiento de los precios de una canasta basica, misma que se establece
mediante la aplicacién de una encuesta a los hogares ecuatorianos. A partir de esta, se
puede conocer las variaciones que sufre con el paso del tiempo dicha canasta, en
consecuencia, se puede decir que la inflacion no es mas que el aumento sustancial y

sostenido de los precios de los bienes y servicios que se ofertan en el mercado perfecto.

Segln la entidad destinada al manejo de dicho factor (Banco Central del Ecuador),
manifiesta que en el ecuador existe un incremente relativamente pequefio entre cada

periodo de tiempo, tal como se lo expresa en la siguiente grafica.

“Es posible calcular las tasas de variacion mensual, acumuladas y anuales; estas tltimas

pueden ser promedio o en deslizamiento” (Banco Central del Ecuador, 2017).
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Grafico 26: Variacion anual de la Inflacion

8,36%

5,29%

4,44
4,19% % 4,10%
3,17% S 3,09%
2,68% , 2,92% ,
T T T T T T T T T T . 1
2007

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Inflaciéon anual promedio en Enero de los ultimos once aios
(2007 - 2016): 3,88%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Para efectos de la investigacion se tomara en consideracién unicamente la inflacion
correspondiente al afio 2016, periodo de tiempo que se define como limite espacial del
presente trabajo, en tal virtud se dird que la inflacion en el afio descrito anteriormente

llego a:
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Gréafico 27: Variacion mensual de la Inflacion
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MES iNDICE MENSUAL ANUAL ACUMULADA
Enero-16 104,37 0,31% 3,09% 0,31%
Noviembre-16 105,04 -0,15% 1,05% 0,96%
Diciembre-16 105,21 0,16% 1,12% 1,12%
Enero-17 105,30 0,09% 0,90% 0,09%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion

Se puede visualizar que en el Ecuador en el afio 2016 existio una tasa inflacionaria del
3,09%; fruto de la crisis bancaria ocurrida hace aproximadamente dos décadas el pais
opto por un sistema monetario ajeno es a partir de esa terrible recesion que en el
Ecuador se ha manejado una tasa inflacionaria de un solo digito, no obstante en el afio
2009 se llego al pico mas alto 8,36%, ese afio es considerado como el mas duro para la
economia del pais y para el bolsillo de la poblacion, después de la gran crisis es quizas
la peor época para el gobierno de la Revolucion ciudadana a cargo del presidente Rafael
Correa Delgado, es incomprensible que sin tener una unidad monetaria propia exista
inflacion, segin expertos basan dicho fendmeno es la politica fiscal asumida por el

actual régimen.

Este factor resulta determinante para el desarrollo de las actividades economicas de la
empresa F&M SERVICIOS, pues al saber que la inflacion es el aumento desmesurado
de los precios de los bienes y servicios, la poblacion pierde mas su capacidad de
compra, limitando con ello las ventas de la empresa, a mas de ello los productos que la

empresa emplea para su produccion se encarecen y con ello ve que su margen de
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rentabilidad se comprime, conllevando a que la organizacion reduzca sus gasto
corriente, provocando el despido de su talento humano y asi ponga en riesgo su
permanencia en el mercado, en consecuencia se puede decir que afecta negativamente

para la empresa dicho factor.

3.7.1.1.2 PIB

Llamado producto interno bruto, es el factor mas importante para medir la economia de
un pais en un determinado periodo de tiempo, generalmente un afio, el PIB es el valor
representado en indices monetarios de todos los bienes y servicios producidos por un
pais, este indicador permite conocer el crecimiento o decrecimiento de las empresas de

cada pais.

El comportamiento del PIB en el Ecuador resulta ser volatil, producto de varios factores
tanto enddgenos como exdgenos, mismos que afectan de manera directa en el desarrollo
del pais, la preocupacion méas grande que tienen los gobiernos de turno se enfoca mas a
los factores exdgenos, pues la crisis internacional, las variaciones de los precios del
petrdleo, fortalecimiento del délar, entre otras, inducen para que se produzcan rupturas

y quiebres en las variables macroecondmicas.

Gréfico 28: Crecimiento del PIB

Tasa de crecimiento efectiva del PIB ecuatoriano y su estimacion previa
Comparacion basada en los datos presentados en el World Economic Outlook.
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Fuente: (EL TELEGRAFO, 2016)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Interpretacion

Las diversas variables que afectan la economia del pais se ven afectadas por una
multiplicidad de factores, mismos que inducen para el estancamiento productivo del
pais, un descenso en los indices relacionados al PIB visualizan el decrecimiento de la
produccion nacional, a mas de ello se deduce el poco interés de las empresas por elevar
su nivel de competitividad, en tal virtud esta variable afecta de forma negativa a las
actividades de la empresa pues los indices de productividad bajan y los productos

necesarios para sus actividades escasearian.

3.7.1.1.3 Costo de la vida

Esta variable se la puede medir por medio de la canasta basica, misma que esta
conformada por un conglomerado de productos que son necesarios para la
supervivencia de la poblacién, con el paso de tiempo la misma ha ido en constante

crecimiento, sustentado en varios factores tales como la inflacion,

“El costo de la vida ha subido permanentemente en los ultimos 15 afios (ver grafico). A
partir del afio 2000, cuando se adoptd la dolarizacién, el costo de la canasta basica ha
ascendido de 234 dolares en el afio 2000, a 637 dodlares en 2014. Es decir, un

incremento del 200% (tres veces mas que el ano base)” (La Hora Nacional, 2015).

La presente gréfica pondrd de manifiesta de mejor manera la evolucion de la canasta

basica durante los Gltimos 15 afos
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Grafico 29: Evolucion de la canasta basica
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Fuente: (La Hora Nacional, 2015)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion

Esta variable es quiza la mas importante para el desarrollo integral de las personas, sin
embargo, con el paso de los afios ha sufrido considerables incrementos, mermando con
ello la capacidad de compra, situacion que se origina por la desproporcion que existe
entre el incremento de la canasta bésica y el sueldo basico, este factor afecta de manera
directa y negativamente a las actividades de la empresa, pues al incrementarse el valor
de la canasta la poblacion se ve limitada para acceder a los productos que oferta la

organizacion.

3.7.1.1.4 Poder adquisitivo

Se basa fundamentalmente en la cantidad de bienes y servicios que se puede adquirir
con una cantidad determinada de dinero, actividad que se lo hace con el propdsito de
satisfacer las necesidades propias y de su entorno, esto implica que a mayor cantidad de
bienes y servicios adquiridos con una cantidad de dinero, mayor serd el poder
adquisitivo de la moneda, efecto contrario al decrecer la cantidad de compra, en
consecuencia se puede decir que si el nivel de ingresos monetarios se mantiene igual y

el nivel de precios aumenta, se puede decir que el poder adquisitivo de tal ingreso baja.

56



Esta variable estd muy relacionada a otra de gran importancia para el crecimiento
economico, la inflacién, misma que representa el alza desmesurada de los precios, la

siguiente grafica representa el indice de precios al consumidor.

Grafico 30: El poder adquisitivo
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Fuente: (EKOS, 2015)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion

Durante los ultimos 12 afios se observa que ha existido mas picos hacia el alza de los
precios que a la baja, situacion que perjudica de gran manera los intereses de las
empresas que producen o comercializan un bien o servicio, pues la poblacion al percibir
que su unidad monetaria no le satisface para la adquisicion de un determinado producto
esta se limita y opta por no comprar, ocasionando un grave problema pues la economia
pierde su dinamismo e induce para que gran parte de las empresas 0 negocios
informales mermen sus ingresos poniendo en serio peligro su permanencia en el
mercado, la empresa F&M SERVICIOS no esta exenta a que esté involucrada en dicha
situacion, razon por la cual se considera que esta variable afecta de forma directa y

negativa a los intereses empresariales.
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3.7.1.1.5 Salario minimo vital

Cada inicio de afio ha existido discrepancia entre empleadores y gobierno en cuanto a la
fijacion del salario minimo vital, cada uno defendiendo sus intereses, si bien es cierto
que no se debe poner una carga muy impositiva a los empleadores también es razonable
el criterio de los empleados ante las exigencias de un salario que por lo menos satisfaga
con el 50% de la canasta bésica, durante los ultimos afios los indices de incremento no
ha superado el 10%, generando malestar en la poblacion, por su parte, el gobierno de
turno justifica dichos indices de incremento en base a las tasa inflacionarias de cada
afio, justificando segun ellos dichos incrementos, valores que no ha superado los $ 25,

en la siguiente figura se expone los rubros e indices de incremento de los Gltimos afios.

Grafico 31: Evolucion del salario minimo vital
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Fuente: (CISEPP, 2015)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion

Hablar de ingresos es quiza el tema mas controversial en los ultimos afios, pues el costo
de vida estd muy por encima del salario minimo vital, convirtiéndose dicha
problematica en un fendmeno social, pues los representantes de cada familia buscan
multiples alternativas para poder subsistir con dichos ingresos, medidas de austeridad es
la tonica en cada hogar, lo cual limita el consumo de ciertos productos, bienes y/o
servicios, que no representan mayor aporte a la subsistencia diaria, este fendmeno

conlleva al surgimiento de varios efectos secundarios, tales como el alcoholismo,
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tabaquismo, drogadiccion, entre otros, la impotencia de no saber como solventar la
manutencion de sus hogares induce para ser presa fécil de dichos vicios, en tal virtud se
puede considerar va esta variable como negativa a las actividades de la empresa, pues

limita el consumo de los servicios que oferta la empresa.

3.7.1.1.6 Intereses

En épocas pasadas los interese establecian los bancos en base a la oferta y demanda de
los productos financieros, claro estd que existia la entidad de control, sin embargo, no
era un ente que se regia al control de los mismos, pues mas de un gobierno estaba
seriamente comprometido con la banca privada, es por ello que sancionar ciertos abusos

por parte de la banca era casi un mito,

“En el Ecuador a las tasas de interés se las considera como amenaza de alto impacto

para el pais y sus sectores econdmicos pues evitan notablemente su crecimiento.”

(Banco Central del Ecuador, 2017)

Las tasas de interés tienen alta relacion con algunas variables macroecondémicas como la
inversion, el ahorro, las decisiones de consumo de los gobiernos y los hogares, el
crédito bancario y los flujos de capital es importante analizar el comportamiento de

estas y su impacto con las variables macroeconémicas.

Existen diverso factores que inducen el comportamiento de los intereses, tales como la
inflacién, la capacidad de compra, entre otras, en la actualidad y gracias a una adecuada
politica econdmica se ha definido con claridad los montos minimos y maximos para los
intereses, es decir que la entidad de control ha creido conveniente establecer un piso y
un techo para el cobro de los intereses y asi controlar el exagerado cobro de los mismos,
medida que en un inicio no fue bien vista por la banca, aduciendo incluso que las
entidades crediticias colapsarian, mas resulto ser un efecto contrario, pues al tener las
reglas claras los productos financieros tuvieron mayor acogida en el mercado, esta

decision también ayudo a controlar las excesivas utilidades que poseia la banca.
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Tabla 14: Tasas de interés

Tasas de Interés

diciembre - 2016
1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva R eferencial Tasa Activa Efectiva Mdxima
para el segmento: % anual para el segmento: % anual
Productivo Corporativo B.48 Productivo Corporativo 9.33
Productive Empresaria 9.84 Productive Empresaria 10.21
Productivo PYMES 11.15 Productivo PYMES 11.83
Comercial Ordinario 9.35 Comercial Ordinario 11.83
Comercial Prioritario Corporativo 8.10 Comercial Prioritario Corporativo 9.33
Comercial Pricritaric Empresaria 9.92 Comercial Pricritaric Empresaria 10.21
Comercial Prioritario PYMES 11.00 Comercial Prioritario PYMES 1183
Consumo Ordinario 16.77 Consumao Ordinario® 17.30
Consumao Prioritario 16.69 Consumo Prioritario ** 17.30
Educativo 9.50 Educativo ** 9.50
Inmobiliario 10.86 Inmobiliario 1133
Vivienda de Interés Publico 498 Vivienda de Interés Publico 4.99
Microcrédito Minorista 27.26 Microcrédito Minorista 30.50
Microcredito de Acumulacion Simple 2515 Microcrédito de Acumulacion Simple 27.50
Microcrédite de Acumulacion Ampliada 21.48 Microcrédite de Acumulacidn Ampliada 25.50
nversion Publica 8.19 nversion Publica 9.33
Mota:
#*Segln la Resolucidn 140-2015-F, publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 627 de 13 de noviembre de 2015, se establece
que latasa de interés activa efectiva maxima para el segmento Consumao Ordinario sera de 17.30%; la misma que entrara en vigencia a
partir de su publicacian en el Registro Oficial.
#**5eoin la Resolucion 154-2015-F, de 25 de noviembre de 2015, se establece que |a tasa de interés activa efective maxima para €
segmento Consumo Prioritaric sera de 17.30% y para el segmento Educativo sera de 9.50%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion

Como se menciond anteriormente la fijacion de las tasas de interés esta sujeta a varios
factores, uno de los mas influyentes es quiza la inflacion, es por ello que para las
actividades empresariales resulta ser un detonante muy grave para la economia de las
entidades, sin embargo y gracias a las politicas establecidas por el gobierno de turno en
la actualidad se puede acceder a lineas de crédito confiables, con reglas claras, en tal
virtud se puede decir que el impacto que tendra dicha variable sera positivo para los
intereses de la empresa F&M SERVICIOS, pues el consumo de los productos de la

empresa podria ser financiado con una linea de crédito emitido por la banca local.

3.7.1.1.6 Deuda externa

Desde sus inicios como vida republicana el Ecuador ha tenido que hacer frente a un sin

namero de compromisos de caracter econémico, el pais para poder alcanzar su

60



independencia tuvo que asumir una deuda, misma que coadyuvo para la consecucion de
su libertad de las colonias espafiolas, todos los gobiernos de turno han debido hacer
frente a un sin nimero de compromisos adquiridos por sus predecesores, en mas de una
ocasion el pais se ha comprometido a tasas de interés nocivas para su escuélida
economia, perjudicando directamente a la poblacion ya que son estos los autores
directos para el pago de dichos haberes, durante estas transacciones ha surgido un nuevo
componente que lacera los intereses del pais, pues los actos de corrupcion han estado
presentes en este tipo de transacciones, existen dos facetas para el endeudamiento del
pais, la primera se origina con el endeudamiento libertario producida en el siglo XIX,
misma que fue cancelada el afio 1979, la segunda fase se origina con el boom petrolero

ocurrida en el ultimo cuarto del siglo XX, misma que se mantiene hasta la actualidad.

La siguiente grafica representa los niveles de endeudamiento de cada gobierno en

relacion al PIB, durante el ultimo afio de gestion.

Tabla 15: La deuda externa del Ecuador

DEUDA ECUADOR

% (DEUDA/PIB)

ANO PRESIDENTE
TOTAL EXTERNA

1992 Rodrigo Borja 74,0% 69,3%
1996 Sixto Duran Ballén 55,9% 50,1%
1997 Abdala Bucaram 43,4% 44,7%
1999 Jamil Mahuad 85,5% 70,1%
2002 Gustavo Noboa 43,6% 39,9%
2004 Lucio Gutiérrez 39,8% 30,2%
2006 Alfredo Palacio 28,8% 21,8%
2016 Rafael Correa 26,9% 25,7%

Fuente: MCPE
Nota: Cada cifra corresponde al dltimo afio completo de mandato

Fuente: (MCPE, 2016)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion

Sin lugar a dudas esta variable macroeconémica posee un peso especifico dentro de la
economia nacional, de esta depende en gran medida la evolucion del pais pues los

efectos que esta genera son nefastos para las actividades empresariales, existe un sin
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namero de consecuencias que afectan de forma directa a la poblacion, dentro de estos se
tiene por ejemplo, la disminucion de la inversion, generalmente existe fugas de
capitales, los precios de las materias primas se deterioran y las mas grave es que se
hipoteca las posibilidades de un desarrollo economicamente viable, socialmente
equitativo y ambientalmente sostenible, es por ello que se puede decir sin reparo alguno
que los efectos de la deuda son negativos desde una perspectiva econémica, pues la
deuda externa no la paga el gobierno de turno, estos son Unicamente agentes que
remiten los fondos hacia los acreedores internacionales, cuando en realidad la deuda la
paga el pueblo, es por esta razon que su impacto mermara los intereses de la empresa

para la consecucion de sus objetivos.

3.7.1.1.7 Balanza comercial

Representa la diferencia en valor monetario de las exportaciones con las importaciones,
cuando las exportaciones supera a las importaciones se puede decir que existe un
superavit, mientras que si se produce el efecto contrario se dira que existe un déficit, en
el primer caso que se describe sobre la balanza comercial se indica que a mas
exportaciones mayor flujo de doélares que ingresan a la economia del pais, dinamizando

con ello las actividades comerciales en el Ecuador.

Segun el Banco Central en el afio 2016 el Ecuador registré un superavit de USD 48,5
millones, lo que podria sonar bastante bien, sin embargo, no es producto de un aumento

en las exportaciones, sino de la drastica reduccion de importaciones (-35.5%).

Las exportaciones decrecieron tanto en volumen como en valor. Menor demanda
interna, las salvaguardas impuestas en el 2015, y las sobretasas son algunos de los

factores para esta reduccion.

Las importaciones de materia prima se redujeron en un 28,5% debido a una
ralentizacion de la produccion, los proyectos en la construccion son escasos Y la gente
simplemente no quiere invertir. La importacion de bienes de capital (maquinaria para
produccion, hardware, software) cayeron un 39%, el consumidor esta dispuesto a gastar

menos o a ir a los paises vecinos para conseguir mejores precios. La reduccion para el
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agro y el transporte fue de un 55%, y segun los transportistas su actividad productiva se
ha reducido hasta en 50%.

En resumen, las importaciones decrecieron en un 36.5% en relacion a los primeros 4

meses del afio pasado

Gréafico 32: La balanza comercial

BALANZA COMERCIAL DEL ECUADOR 2000 - 2015
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Interpretacion

Es fundamental para el saneamiento de la economia la existencia de superavit, pues en
el mercado se puede visualizar la presencia de mas ddlares, permitiendo crear nuevas
oportunidades de inversion y asi fomentar el trabajo para la poblacion es por ello que
dependiendo de si las exportaciones superan a las importaciones se dird que esta
variable resulta positiva para los intereses empresariales de F&M SERVICIOS, pues

gran parte de la poblacion podré hacer uso de los servicios que oferta la empresa.
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3.7.1.1.8 Remesas de los migrantes

Fruto de la gran recesion econdémica por la que atravesd el pais en el afio 1999,
conjugado con la dolarizacion y el congelamiento de sus ahorros, en el Ecuador se dio
lugar a un gran éxodo de personas hacia paises que le garantizara una mejor condicion
de vida para ellos y sus familiares, los paises mas codiciados se encuentran en Europa,
especificamente en: Espafia, Italia, Alemania, Bélgica, entre otros.

Es a partir de este masivo éxodo que el pais se vio favorecido, pues con una economia
por los suelos, fueron estos actores quienes permitieron que el pais saliera adelante, el
constante flujo de dinero que ingresaba fruto de las remesas permitié que el Ecuador

fortalezca su economia.

“Seglin Jorge Ycaza, presidente del directorio del Banco Central, 2,4 millones de
ecuatorianos trabajan en el extranjero. De lo que se sabe, segin la Direccion
Nacional de Migracién, el 25% de los viajeros legales no han retornado al
Ecuador en el lapso entre 1998 y el 2000. Y, entre éstos dos afios el saldo de los
individuos que se quedan incrementa paulatinamente de afio tras afio. De los
viajeros legales, en 1999 existia mas gente con destino a EEUU que a Espafia.
En el afio 2000 se cambiaron las cosas por completo: en primer lugar, esta
Espafia y en segundo lugar esta Estados Unidos. También debemos considerar
que otros paises importantes en el asunto de emigracion de ecuatorianos son
Italia, Holanda, Inglaterra y Alemania, en Europa. En Latinoamérica sobresale
Colombia y le siguen Venezuela, Pert y Argentina. Entre 1990 y 2000 salieron
del pais alrededor de 600,000 personas. En los ultimos 20 afios se estima que las
remesas enviadas por les emigrantes bordean los U$ 18,000 millones. Este valor
triplica el presupuesto general del Estado. La poblacidn ecuatoriana en Espafia
ha ido creciendo afio tras afio y hoy en dia alcanza, considerando datos de varias
fuentes, aproximadamente 200,000 personas, ubicandose en el tercer lugar de
residentes extranjeros en Espafia después de Marruecos y China.” (Eguez, 2017)

Este factor influye positivamente a las actividades de la empresa pues los
migrantes al enviar sus remesas al pais pueden acceder a los multiples productos

que oferta la empresa, “Segun Carlos Alberto Correa, gerente general de
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Famiremesas Ecuador, afirma que alrededor del 50 % de las transacciones de las
remesas provienen de los Estados Unidos, un 30 % de Espafia, y un 20 % del
resto del mundo. Un cuadro muy similar le compete a Teresa Ortiz, gerente de
servicios de DHL en Ecuador, quien afirma que, en promedio, desde USA las
transacciones tienen un valor que oscila entre 400 y 450 dolares mientras que de
Espafia fluctian entre los 600 y los 700 dolares por cada individuo residente en

el extranjero.” (Eguez, 2017)

3.7.1.1.9 Politica fiscal

Durante el gobierno de la revolucion ciudadana se ha podido observar un sin nimero de
cambios en la politica fiscal, creando con ello incertidumbre en el inversionista nacional
como extranjero, desmotivando con ello a que en el pais se pueda establecer nuevas
oportunidades de negocio, perjudicando de forma directa a la tan debilitada economia
nacional, a mas de acentuar los problemas sociales que acarrea la falta de empleo, la
pobreza, entre otros, el Ecuador es quizd el pais que mas carga fiscal posee,

trasmitiendo las consecuencias de dichos cambios a la poblacion en general.

Gran parte de los impuestos aplicados son restrictivos al consumo, pues encarece los
precios de gran parte de productos, el incremento del IVA del 12% al 14% es quiz& uno
de los impactos més fuertes a la economia de la ciudadania, ya que es una tasa que es
asumida por casi el 100% de los Ecuatorianos, conjugado con las salvaguardias a gran
parte de los productos importados, desmotiva el consumo de dichos articulos,
conllevando asi al deterioro de gran parte de los almacenes en zona de frontera, pues la
especulacion ha sido muy notoria, prefiriendo realizar sus compras en paises vecinos

que en el mismo Ecuador.

3.7.1.2 Dimension Politico-legal

Politico

Sin lugar a dudas este factor ocupa un lugar preponderante en el desarrollo de las

actividades de la empresa, pues por ser parte del ambiente externo estan sometida
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aquellas acciones que sus gobernantes, asambleistas, gobiernos regionales, entre otros,

realicen en pro o en contra de los intereses empresariales.

En el Ecuador ha sido muy notorio la inestabilidad politica, es por ello que generar
inversion en el pais resultaba ser riesgoso para los interese de los accionistas, muchos
gobiernos han sido derrocados por malas decisiones en su gestion, es por esta razon que
el pais en menos de una década (1996-2005) llego a tener 6 presidentes
constitucionales, reflejando con esto la gran inestabilidad politica por la que ha tenido
que atravesar el Ecuador, es a partir del afio 2007 donde el pais ha retomado su
estabilidad politica en cuanto a representante se refiere, asumiendo dicho cargo el
Economista Rafael Correa, actualmente en funciones, no obstante su accionar no ha
estado ajeno a controversias, llegando muchos analistas a considerar como uno de los
gobiernos mas autoritarios, y el que mayor concentracién de poderes a tenido,
manejando desde la asamblea hasta todos los poderes del estado, su politica fiscal ha
sido lacerante para las empresas, provocando el desinterés del inversionista tanto
nacional como extranjero, el gobierno de turno a generado una conceptualizacion
paternalista, induciendo al consumo de los bienes y servicios que estado posee a su

cargo , alejando asi al usuario de las empresas privadas.

Legal

El aspecto legal se refiere a todos los condicionamientos necesarios para poder
establecer un emprendimiento o para tener en funcionamiento, se basa en aquellos
preceptos establecidos en la constitucion u ordenanzas emitidos por los gobiernos
locales y nacionales, existe un sin nimero de leyes que regulan las actividades

empresariales establecidas en:

SRI.

Caodigo de trabajo.
IESS.

ARCSA.

Ministerio del ambiente.
Ministerio de Salud.
SAICE.

NS N N N N N

66



Cuerpo de Bomberos.
GADS Municipales.
GADS Provinciales.
Empresa Eléctrica.

Camara de turismo.

N NN SR

Junta Nacional del Artesano

3.7.1.3 Dimensién Socio-cultural

Todas las organizaciones desarrollan sus actividades bajo el seno de una sociedad, con
todos sus condicionamientos y oportunidades de cambio, es por ello que las empresas
deberan debera acoplarse a su entorno, permitiendo de esta manera el desarrollo mutuo,
en tal virtud se debe realizar un exhaustivo analisis de todos los componentes que

intervienen en este tipo de condicionamiento.

Poblacion

La entidad encargada de llevar un registro sobre los datos estadisticos en el pais es el
INECC, esta dependencia es la encargada de proporcionar cifras referentes a los indices
de crecimiento poblacional en el pais, a mas de llevar el manejo de las diferentes
variables socio culturales, entre otras, expuesto esto se puede deducir que el pais en la
actualidad cuenta con 16,5 millones de habitantes, segun la proyeccion realizada en
base al censo realizado en el afio 2010, segun el INEC el pais tiene una tasa de
crecimiento promedio del 1,6% anual, en el afio 2010 existia un total de 14,483.499

habitantes.

En el pais existen segin el dltimo censo “4,654.054 viviendas particulares. El
72% de casas tienen agua proveniente de red publica y el 93.2% servicio
eléctrico de red publica. Ademas, 2438.056 familias tienen vivienda propia. La
provincia mas poblada es Guayas, que concentra el 25,2% del total de la
poblacién, seguida por Pichincha con el 17,8%. La ciudad méas poblada es
Guayaquil con 2291.158 habitantes, le sigue Quito con 1619.146, Cuenca con
331.888 y Santo Domingo con 305.632 personas. ElI 7,3% del total de la

poblacién es afro desendiente y el 7% indigena. Los hogares de Ecuador tienen
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en promedio 3,8 integrantes y 1,6 hijos. En el 2001 el hogar promedio tenia 4,2
integrantes.” (El Telegrafo, 2011).

Migracion

Este fendomeno social ha contribuido para que en el pais exista cambios demogréaficos, el
mayor auge fue el suscitado en la segunda mitad del siglo XX, llegando al punto de
considerar al Ecuador como el pais que posee el mayor porcentaje de emigrantes de
toda la Region Andina, existen diversos factores que contribuyen al surgimiento de
dicho fendmeno, sin embargo se puede mencionar que la principal razon es la falta de
oportunidades de empleo, es por ello que toman la decision de abandonar el pais en
busca de la tan anhelada nueva oportunidad y lograr obtener mejores condiciones de
vida para si mismo y para su entorno familiar, los efectos de tal fendbmeno repercuten en
el seno de la familia, el resquebrajamiento de hogares es evidente induciendo con ello al
desarrollo de otros problemas sociales, es por eso que el estado deberd establecer
politicas que permitan incrementar fuentes de trabajo, dar el aporte necesario para que
este importante sector de la poblacion pueda regresar al seno familiar, el pais le debe
mucho a los migrantes, pues fueron estos quienes por intermedio de las remesas
enviadas dinamizaron la economia en el pais, para la empresa F&M SERVICIOS es una
oportunidad de negocio, pues el retorno de este sector permitird que sus productos
tengan una gran acogida entre la poblacion migrante, pues su nivel cultural en cuanto al

conocimiento del caterin serd mas amplio.

Pobreza

En la actualidad existen diversas maneras de poder determinar la pobreza, mientras que
para unos es la carencia de la unidad monetaria para la adquisicién de bienes que
satisfagan sus necesidades elementales de vida, para otros es la carencia de los

principales servicios basicos, es decir la ausencia de luz, agua, salud, etc.

En el afio 2001 el Ecuador se encontraba entre los paises méas pobres de la region, con
un 38,28% y con un 12,86% de extrema pobreza, los sectores donde se visualiza los
mayores indices de crecimiento este fendmeno es en el campo, un estudio realizado por

el INECC arroj6 como resultados que los efectos de la dolarizacion no contribuyeron
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para subsanar en parte dicho fendmeno, si bien con esta medida los efectos econdmicos
fueron los esperados para el Ecuador, la pobreza y extrema pobreza se increment6 adn
mas, esto cambio a raiz del afio 2003 gracias al incremento del precio del petroleo, y por

las remesas de los migrantes.

La tasa de pobreza se ubico en 23,3% en Ecuador en diciembre de 2015, frente al 35,1%
del mismo mes en 2008, lo que significd una disminucién de 11,8 puntos porcentuales
en siete afios, informo el Banco Central. La entidad difundié su Reporte de Pobreza,
Ingreso y Desigualdad, de acuerdo con el cual la tasa de extrema pobreza paso de 15,7%
en diciembre de 2008 a 8,5% en el mismo mes de 2015. La tasa de pobreza urbana

alcanz6 a su vez 8,5% en diciembre pasado, frente al 15,7% de igual mes en 2008.

La pobreza rural también tuvo una disminucién, al pasar de 59,7% en diciembre de
2008 a 39,3% en el ultimo mes de 2015. El Banco Central destacé en su reporte, no
obstante, que las lineas de pobreza y extrema pobreza mantienen una tendencia
levemente creciente, debido a la baja variacion mensual de los precios al consumidor en

la economia ecuatoriana.

Ecuador tiene una economia dolarizada desde el 2000, cuando se adoptd la divisa
estadounidense como moneda oficial, tras una severa crisis economica derivada de la
quiebra de varios bancos. En diciembre de 2015, el promedio de ingreso en el hogar a
nivel nacional fue de US$931, mientras que en el area rural se ubico en US$678 y en el
area urbana en US$1.051 segun el reporte del Banco Central. El 5% de los ecuatorianos
vive en hogares con ingreso de hasta US$150 a nivel nacional. En cuanto a la
desigualdad econdmica medida con el coeficiente de Gini, se mantuvo en 0,45 en

diciembre del afio pasado respecto a igual mes de 2014.
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Graéfico 33: Variacion de la pobreza

~#-Nacional -#-Urbano Rura

Fuente: (INEC, 2016)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Para las actividades de la empresa este fendmeno resulta ser de significativa
importancia, de esta dependera los niveles de consumo que pueda tener los diferentes
productos, en tal virtud y en base a la realidad socio econdmica del pais, el impacto que

tendria para los intereses empresariales resulta ser negativo.

Desempleo

“Ecuador registr6 una tasa de desempleo nacional de 5,7% en marzo del 2016, en
comparacion con el 3,8% de igual mes del afio pasado, un incremento de 1,9 puntos
porcentuales, segun la Gltima Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo
(Enemdu) publicada hoy 15 de abril del 2016. La entidad considera que el factor
determinante para explicar la tasa actual de desempleo es el incremento de la tasa de
participacion laboral. A marzo de 2016, este indicador se ubicé en 68,6%; lo que quiere
decir, segun el Inec, que existen mas personas ingresando al mercado laboral o una
mayor oferta laboral. La entidad sefiala que ese incremento, ademas, se ve reflejado en
el aumento de personas ocupadas. La tasa de ocupacion bruta alcanza el 64,6%. En
marzo del 2015 esa tasa se ubicd en 63,3%. El subempleo se ubicé en 17,1% el mes
pasado, mayor al 13,4% registrado en marzo del afio pasado. Los subempleados, define

el Inec, son las personas ocupadas que reciben ingresos inferiores al salario basico y/o
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trabajaron menos de la jornada legal, pero tienen el deseo y disponibilidad de trabajar
mas” (Orozco, 2016).

Gréfico 34: Variacion del desempleo

En septiembre 2016, la tasa de desempleo alcanzo el 5,2% a nivel nacional, diferencia
estadisticamente significativa.
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Fuente: (INEC, 2016)
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Este fendbmeno impide a la poblacion satisfacer sus mas elementales necesidades, la
falta de recursos limita la capacidad de compra de las personas, es por ello que su
afectacion para las actividades de la empresa resulta ser negativa, aun a sabiendas que
los productos de la empresa son de gran injerencia para la supervivencia y desarrollo
integral del individuo.

3.7.1.4 Dimension Tecnoldgica

La constante evolucidn de la tecnologia ha permitido que con el dia a dia siga surgiendo
nuevas tendencias que faciliten las labores productivas de las empresas, es por ello que
es de gran interés el ubicar la adecuada innovacion tecnoldgica para garantizar un
producto de calidad, que satisfaga las necesidades del consumidor y poder hacer frente a

las exigencias del mercado.

Seleccionar adecuadamente la tecnologia para las actividades empresariales genera un
sin nimero de beneficios, dentro de los mas importantes se puede mencionar el ahorro

de materias primas e insumos, es por ello que se puede aseverar que la optimizacion de
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las actividades depende en gran medida del equipo tecnoldgico empleado durante su
linea de produccion.

Los diversos productos tecnoldgicos que existente en el mercado son de gran calidad,
accesibles a la economia de los accionistas; otro de los beneficios radica en el
incremento de competitividad que esta genera, pues la produccion en serie se lograra

siempre y cuando se cuente un adecuado equipo tecnoldgico.

3.7.2 Analisis del microentorno

Representan todos aquellos factores que influyen positivamente o negativamente en las
actividades de la empresa, en tal virtud para el respectivo anélisis se considerara para
efectos de estudio las 5 fuerzas de PORTER.

Las fuerzas de PORTER permiten minimizar los efectos de la competencia y prepara a
la empresa a las exigencias del mercado, mediante la formulacién de estrategias de
negocios, la importancia de su aplicacién radica principalmente en el conocimiento del
escenario competitivo de la empresa, dicho modelo se basa fundamentalmente en los

siguientes aspectos:

3.7.2.1 Poder de negociacion de los clientes o compradores

Se interpreta como la presion que ejercen los consumidores sobre las empresas con la
finalidad de exigir mayor calidad en los productos que ofertan, un mejor servicio y
precios mas bajos, no obstante, dicha fuerza también posee su lado negativo, y este
radica principalmente cuando los clientes tienen un producto con muchos sustitutos,
cuando los clientes se encuentran bien organizados pueden llegar a solicitar un precio
mucho maés bajo, mejor calidad en el servicio, en otras palabras, cuando los
compradores son pocos, estan mas informados y organizados, dicha fuerza también
guarda estrecha relacién con los volimenes de compra, cuando un cliente realiza una
compra a gran escala posee mayor poder de negociacion, cuando los compradores se
encuentran bien organizados y comunicados entre si, pueden establecer incluso los

precios de compra.
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Para la empresa F&M SERVICIOS los compradores no se encuentran muy bien
organizados, en pequefias y grandes empresas, instituciones financieras, de salud, entre
otras, lo cual representa una oportunidad de mediano impacto, pues se podra realizar

ventas de gran volumen.

A continuacién, se expone los potenciales clientes de la empresa a mas de los ya
existentes, por ser un producto de gran salida la empresa posee varios nichos de
mercado, pues segun las nuevas reformas laborales dice que cuando una empresa posee
méas de 100 empleados la misma tiene la obligacion de entregar el servicio de la

alimentacion en sus lugares de trabajo.

Tabla 16: Cartera de posibles clientes de la empresa F&M SERVICIOS

ENTIDAD SECTOR
CEMENTO CHIMBORAZO INDUSTRIAL
LA UNIVERSAL INDUSTRIAL
LA CERAMICA INDUSTRIAL
TUBASEC INDUSTRIAL
SOLCA SALUD
HOSPITAL GENERAL DOCENTE SALUD
CLINICA DE LOS RINONES SALUD
HOSPITALANDINO SALUD
HOSPITAL DEL SEGURO SOCIAL SALUD
CLINICA METROPOLITANA SALUD
BANCO DE GUAYAQUIL FINANCIERO
BANCO INTERNACIONAL FINANCIERO
BANCO DEL PACIFICO FINANCIERO
CNT TELECOMUNICACIONES
SUPER INTENDENCIA DE COMUNICACIONES |TELECOMUNICACIONES
CONTRALORIA GENERAL DE ESTADO SECTOR PUBLICO
BANCO DEL PICHINCHA FINANCIERO
PASEO SHOPING COMERCIO
CARROCERIAS ALVARADO INDUSTRIAL
VISETT INDUSTRIAL
ASOCIACIONES DE EMPLEADOS Y GREMIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

A mas de los clientes organizados la empresa posee una gran cantidad de potenciales
clientes pues la empresa posee productos para satisfacer las necesidades de este

importante sector.
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3.7.2.2 Poder de negociacion de los proveedores

Cuando en un mercado existen proveedores muy bien organizados no resulta ser muy
atractivo, pues seran estos quienes establezcan las condiciones y precios de sus
productos, a mas del tamafio del pedido, en otras palabras serdn quienes pongan los
condicionamientos para la entrega de las materias primas, perjudicando con ello los
interese de la empresa, y por ende impide el cumplimiento de sus metas y objetivos
trazados, la problematica se ahonda ain mas si los insumos que estos oferta son claves y

no poseen sustitutos, y resulta dificil cambiar de proveedor.

La empresa F&M SERVICIOS no posee un solo proveedor, pues la razén de ser de la
empresa no permite que esto ocurre, es por ello que la empresa trabaja con un variado
grupo de proveedores lo cual ayuda para exigir calidad en el producto y un precio justo,

a mas de poseer control de los volimenes de compra.

Tabla 17: Proveedores F&M SERVICIOS

ENTIDAD SECTOR
SUPERMAXI ALIMENTICIO
AKI ALIMENTICIO
DICOSAVI ALIMENTICIO
COMERCIAL BASTIDAS ALIMENTICIO
COMERCIAL RAZAS ALIMENTICIO
MI COMISARIATO ALIMENTICIO
PRONACA ALIMENTICIO
CARNICOS SAN PEDRO ALIMENTICIO
MERCADO DE PRODUCTORES ALIMENTICIO
COCA COLA ALIMENTICIO
TIOSA ALIMENTICIO
TIA ALIMENTICIO
PLAZAS LOCALES ALIMENTICIO
ABASTOS EN GENERAL ALIMENTICIO

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

3.7.2.3 Amenaza de nuevos competidores

Esta fuerza hace referencia a la posibilidad y facilidad con la que puedan ingresar
nuevos competidores al mercado, y asi poder determinar la rentabilidad del mercado, la

dificultad o facilidad estara determinada por las barreras de entrada.
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Ingresar al mercado en el que se desarrolla la empresa F&M SERVICIOS, no resulta
muy dificultoso, pues al contrario resulta muy facil su ingreso, ya que con un capital
mediano se puede establecer una empresa de similares caracteristicas e inclusive
mejores, los requerimientos o tramites legales no presentan mayor inconveniente, tan
solo con cumplir con lo que indica las autoridades de control para este tipo de empresa
se puede llegar a obtener los respectivos permisos de funcionamiento, es por ello que
este factor resulta preocupante para la empresa, pues, el surgimiento de nuevas
organizaciones provocaria su estancamiento y en el peor de los escenarios su cese de
actividades, es por ello que se deberd poner mayor énfasis en aquellas barreras tales
como diferenciacion del producto, variacion de los costos de los insumos y materias

primas, acceso a los canales de distribucién, regulaciones del mercado, entre otros.

3.7.2.4 Amenaza de productos sustitutos

Son estos quienes sitian un limite superior al precio que se debe establecer por la
prestacion de un servicio o por la adquisicion de un articulo, provocando la limitacion
de la rentabilidad de un mercado, consecuentemente se puede decir que esta fuerza
radica principalmente en la satisfaccion de una necesidad con otro producto de
diferentes caracteristicas pero que satisfaga la misma necesidad, dentro del ambiente
gastronémico existe una variedad de productos sustitutos, pues el facil acceso a la
comida rapida o chatarra limitaria el consumo de los productos que oferta la empresa,
en tal virtud la empresa deberd fomentar el consumo de productos sanos que cuiden de

la salud del individuo.

3.7.2.5 Rivalidad entre competidores

Esta fuerza es considerada como las poderoso e importante de entre las cinco, las
estrategias desarrolladas por la empresa tan solo tendran el impacto deseado si se oferta
una ventaja competitiva, este diferencial debera estar por encima de las estrategias que
desarrollen sus principales competidores, y asi poder mantener un posicionamiento
mucho mas alto que su competencia, para tal efecto debera desarrollar estrategias que le

permita superar a las demas empresas,
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Para una empresa serd mas dificil competir en un mercado donde los competidores estén
muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues
constantemente tendrd que enfrentar guerras de precios, campafias publicitarias
agresivas, promociones y entrada de nuevos productos. A medida que la rivalidad entre
competidores se hace més intensa, las ganancias de la industria disminuyen, haciendo
que ésta se haga menos atractiva y que, por tanto, disminuya el ingreso de nuevos

competidores.

Analizar la rivalidad entre competidores nos permite comparar nuestras ventajas
competitivas con las de otras empresas rivales, y asi formular estrategias que nos

permitan superarlas.

3.7.3 Listado de los factores externos de la empresa F&M SERVICIOS

=

La tasa de interés activa permite acceder con mas tranquilidad a lineas de crédito.

N

Inflacion en aumento provocando el incremento en los precios de las materias

primas.

3. Crisis econdmica que limita el acceso a los productos de la empresa.

4. Los ingresos por concepto de las remesas enviadas por los migrantes permiten el
consumo de los productos que oferta la empresa.

5. El incremento de las tasas de interés pasivo incentiva el ahorro y limita el consumo.

6. La disminucion de la pobreza permite acrecentar el poder adquisitivo de las
personas.

7. El crecimiento poblacional genera mayor demanda de clientes.

8. Politica fiscal cambiante, desmotivando la inversion.

9. El bajo nivel de productividad del pais provoca escases de las materias primas.

10. El alto costo de la vida limita el acceso a los productos y servicios que brinda la
empresa.

11. La disminucién de del poder adquisitivo limita la capacidad de compra de la
poblacion.

12. Salario minimo vital muy por debajo del costo de la canasta basica induce al cliente

a gastar en lo estrictamente necesario.

13. Incremento de la deuda externa disminuye la inversion y por ende el consumo
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
22.

23.

24.

Déficit en la balanza comercial permitiendo la salida de doélares de la economia del
pais.

Incremento del IVA.

Las salvaguardias encarecen los insumos y materias primas importadas.

La estabilidad politica del pais genera tranquilidad a las empresas ya establecidas.
Excesos en el tramite burocratico desmotivan al inversor.

Los avances tecnoldgicos ayudan para obtener un producto de calidad y periten el
ahorro de sus recursos.

La empresa no depende de un solo proveedor, trabaja con un grupo variado de
proveedores.

Se visualiza la presencia de productos sustitutos en el mercado.

Los clientes se encuentran organizados, lo cual representa una oportunidad para la
empresa.

El surgimiento de nuevas empresas representa una amenaza para las actividades de
la organizacion.

La rivalidad entre competidores es evidente, en tal virtud merma las oportunidades

de negocio.
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Tabla 18: llustracion de la identificacién de las dimensiones del Macroentorno

FACTORES YU COMPORTAMIENTO IMPACTO EN LA EMPRESA IMPLICADOS
DIEMENSIONES
DIMENSION ECONOMICA
Este factor resulta determinante para el desarrollo de las actividades Proveedores
E 1 Inflacidn AUMerto econdmicas de la empresa F&M SERVICIOS, pues al saber que la inflacion es Trabacores, Clntes
¢l aumento desmesurado de los precios de los bienes y servicios, la poblacién o '
pierde més su capacidad de compra, Competldores, Empresa
esta variable afecta de forma negativa a las actividades de la empresa pues los Proveedores
E2PIB Disminucion ~ {indices de productividad bajan y los productos necesarios para sus Trabajadores, Clientes,
actividades escasearian. Competidores, Empresa
este factor afecta de manera directa y negativamente a las actividades de la Proveedores
E.3. Costo de la vida Aumento empresa, pues al incrementarse el valor de la canasta la poblacion se ve Trabajadores, Clientes,
limitada para acceder a los productos que oferta la organizacion. Competidores, Empresa
La poblacidn al percibir que su unidad monetaria no le satisface para la
adquisicion de un determinado producto esta se imita y opta por no comprar, Proveedores
E.4. Poder adauisitivo Disminucion ~ {ocasionando un grave problema pues la economia pierde su dinamismo Trabajadores, Clientes,
induce para que gran parte de as empresas o negocios nformales mermen sus | Competiores, Empresa
ingresos
Hablar de ingresos s quizé el tema més controversial en los Gltimos afios,
pues el costo de vida esta muy por encima del salario minimo vital, Proveedores
E.5. Salario minimo vital |~ Disminucion  |convirtiéndose dicha problematica en un fendmeno social, pues los Trabajadores, Clientes,
representantes de cada familia buscan maltiples alterativas para poder Competidores, Empresa
subsistir con dichos ingresos
Cracias  las politicas establecidas por el gobieno de turno en la actualidad se Proveedores
puede acceder a Iineas de crédito confiables, con reglas claras, en tal virtud se . .
Ef. Ineres Alerto puede decir que el impacto que tendra dicha variable sera positivo para los Trabaja,dores' Clerts,
intereses de la empresa F&M SERVICIOS Compeidores, Empresa
Se puede decir sin reparo alguno que los efectos de la deuda son negativos Proveedores
desde una perspectiva econdmica, pues la deuda extema no la paga el . .
E7. Deuta exere Aurerto gobiemo de tumo, estos son (nicamente agentes que remiten los fondos Trabajaldores, Clerts,
hacia los acreedores intemacionales Competidores, Empresa
Defict, 185 |La balanza comercial en el pis efiea defct,es decir que s importaciones Proveedores
E 8. Balnza comercil importaciones supgran las exoortaciones,. esFe fenomeno produge la sali@a de grandes Trabaadores, Clertes
superanalas  [cantidades de dolares, perjudicando a a economia el pais,y por ende a les Come ' '
ex0OTtACIoneS actividades productivas de las empresas locales. ompetidores, Empresa
. Genera crecimient Este factor influye positivamente a las actividades de la empresa pues los Provegdores,Estado
E.9. Remesas migrantes L migrantes al enviar sus remesas al pafs pueden acceder a los miltiples Trabajadores, Clientes,
ECOn0mIo productos que oferta la empresa Competidores, Empresa
Gran parte de los impuestos aplicados son restrictivos al consumo, pues
Constantes cambioS(ancarece los precios de gran parte de productos, el ncremento del VA del Proveedores
E.10. Polftica fiscal desmotivan la  |12% al 14% es quizé uno de los impactos més fuertes a la economia de la Trabajadores, Clientes,
inversion ciudadania, ya que es una tasa que es asumida por casi el 100% de los Competidores, Empresa

Ecuatorianos
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DIMENSION POLITICO LEGAL

PL. 1. Poltico Inestable Falta de credibilidad en el gobiemo, por lo que la empresa no invierte Estado, Competidores
Esatblece las normas
que requlan las  [Protegen al trabajador y la producci6n nacional, sin tomar en cuenta la Empresa, Trabajadores,
PL. 2 Legal . Co . :
actividades de las  [situacion econdmica del pais y al empresario Estado
empresas
DIMENSION SOCIO CULTURAL
Trabajadores,
SC. 1. Poblacion Creciente Produce mayor demanda de potenciales clientes para la empresa Competidores, Empresa,
Proveedores
. . lias de mi invertido su di Empresa, Trabajadores,
$C.2. Migracitn Creciente Muchas’famlllas de migrantes han mvem@ su dinero en la adquisicion de p J
carrocerias de buses, lo que genera trabajo a la empresa. Estado
L, ' bmi Empresa, Trahajadores,
SC.3 Pobreza DisminLcion Mejora el status econémico de las personas permitiéndo el consumo de los p I
productos de la empresa. Estado
— Empresa, Trabajadores,
SC.4. Desempleo Disminucion  {Mejora la capacidad de compra de la poblacion P B dOJ
DIMENSION TECNOLOGICA
- i6 iai i Proveedores Estado
.1 Avances tecndlogicos Incremento La constante evolucion de la tecnologia induce para que los equipos

existentes queden obsoletos en poco tiempo.

Trabajadores, Clientes,

Fuente: Empresa F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 19: llustracion de la identificacién de las dimensiones del Micro entorno

FACTORES Y SU DIEMENSIONES (OMPORTAMIENTO IMPACTO EN LA EMPRESA IMPLICADOS
En este punto los compradores siempre buscarén una baja
Poder e regcicion e i B 105 precios, na excelente calidad en los productosy Lo compradores estén muy bien organizados en Erpresa, Conpeor
- i servicios adicionales, haciendo de esta forma que estall a | Compafifas, Cooperativs, Gremios del Transporte, C||' i '
URAES O COMpragOfes Competencia entre as empresas del sector por satisfacer | Empresas Industrials, Instituciones Finacieras, ente ofras EIES
estas necesidades.
No s depende de un solo provegdor, la empresa posee
Poder de negocicion de s |Aka diversicaci ' i
0 Alta diversifcacion ente los productos de os unacanemrruyamphadeproveedores,llocuglbeneﬁaaa Erres, Provedes
Droveedores proveedores y costos. laempresa mediante  entreqa de materes primas de
calidad a precios justos.
' - . Con el surgimiento de nuevas empresas se imita l Copetdes,Enpes,
Ameraza (i nuevos competidores |Crecente, mitando b priipacin del mercado \Volumen de ventas para la empresay a su ves lademenda | . .
_— Clientes, Trabajadores
(i clientes baja
LTSS e T ST U s L comida denominda chatarra s¢ considera com un
A s s a U sectorproductos de distinta ndoley asituacinse T Competidores, Empress,
complicasilos sustitutos son més avanzados R [ [
p i, (ue su consum sea genralizado. Cles, Trgees
tecnologicamente
L . e, nduc , , Competidores, Clintes,
R et cometes Creciente, induciendo a entregar un valor agrgado en los it g gl con e ) |
productos que ofera la empresa Trafiaadores

Fuente: Empresa F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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3.7.4 Matriz de evaluacion de los factores externos (Macro y micro entorno)

Antes de elaborar la matriz EFE (Evaluacion de factores externos), es necesario
identificar los factores externos que influyen en las actividades de la empresa, para ello
se tomara como referencia el analisis realizado a los diferentes dimensionamientos,
(econdémicos, politico legal, socio culturales, tecnoldgicos) de aquel listado se podra
identificar las Amenazas y Oportunidades que afectan positivamente o0 negativamente
en la empresa F&M SERVICIOS, posteriormente se debera establecer los parametros

de calificacion con la finalidad de identificar el nivel de incidencia del factor.

Tabla 20: Parametros de calificacion de la matriz EFE

PARAMETR,O S DE EQUIVALENCIA
MEDICION
ALTO=5 AMPLIA INCIDENCIA DE LA VARIABLE EN LA GESTION
MEDIO= 3 RELATIVA INCIDENCIA DE LA VARIABLE EN LA GESTION
BAJO=1 POCA INCIDENCIA DE LA VARIABLE EN LA GESTION

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 21: Matriz de evaluaciéon externa Macro entorno F&M SERVICIOS

FACTORES Y SUDIMENCIONAMIENTO

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

FACTORES

ALTO

MEDIO

BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

ALTO

MEDIO | BAJO

FACTORES ECONOMICOS

5

3

1 5 3 1 5

3 1

La tasa de interés activa permite acceder
con mas tranquilidad a lineas de crédito.

X

X

Inflacién en aumento provocando el
incremento en los precios de las materias
primas.

Crisis econdmica que limita el acceso a
los productos de la empresa.

Los ingresos por concepto de las remesas
enviadas por los migrantes permiten el
consumo de los productos que oferta la

empresa.

El incremento de las tasas deinterés
pasiva incentiva el ahorroy limita el
consumo.

Politica fiscal cambiante, desmotivando la
inversién

El alto costo dela vida limita el acceso a
los productos y servicios que brinda la
empresa.

La disminucién de del poder adquisitivo
limita la capacidad de compra de la
poblacidn.

Salario minimo vital muy por debajo del
costo de la canasta basica induce al
cliente a gastar en lo estrictamente
necesario.

Déficit en la balanza comercial
permitiendo la salida de ddlares dela
economia del pais.

Incremento de la deuda externa
disminuye la inversién y por ende el
consumo

Incremento del IVA.

Las salvaguardias encarecen los insumos
y materias primas importadas.

El bajo nivel de productividad del pais
provoca escases de las materias primas.

FACTORES POLITICO-LEGAL

La estabilidad politica del pais genera
tranquilidad a las empresas ya
establecidas.

Excesos en el tramite burocratico
desmotivan al inversor.

FACTORES SOCIO-CULTURAL

La disminucién de la pobreza permite
acrecentar el poder adquisitivo de las
personas.

El crecimiento poblacional genera mayor
demanda de clientes.

FACTORES TECNOLOGICOS

Los avances tecnoldgicos ayudan para
obtener un producto de calidad y periten

el ahorro de sus recursos.

X

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 22: Matriz de evaluaciéon externa Micro entorno F&M SERVICIOS

ANALIS IS

OPORTUNIDAD

AMENAZA

MATRIZ FUERZAS DE PORTER

ALTO

MEDIO

BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

FACTORES

5

3

1

5

3

1

La empresa no depende de un solo
proveedor, trabaja con un grupo variado
de proveedores.

Sevisualiza |a presencia de productos
sustitutos en el mercado.

Los clientes se encuentran organizados, lo
cual representa una oportunidad para la
empresa.

El surgimiento de nuevas empresas
representa una amenaza para las
actividades de la organizacion.

La rivalidad entre competidores es
evidente, en tal virtud merma las
oportunidades de negocio.

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

3.8 ANALISIS INTERNO

3.8.1 Capacidad directiva

Las actividades que competen a la administracion de la empresa las ejecuta su
propietario, el Ing. Fredy Pilamunga, quien es la persona encargada de controlar todas
las acciones al interior de la empresa, independiente a su formacién profesional, posee
el titulo de jefe de cocina chef, emitido por la Junta de Defensa del Artesano,
documento que le sirve para poder operar en el mercado gastronémico sin problema
alguno, para la obtencion del titulo en mencién ,la Junta Artesanal solicita como
minimo 7 afios de experiencia, tiempo que esta muy por debajo de lo exigido, pues la
empresa F&M SERVICIOS permanece en el mercado por ya casi 8 afos, cabe indicar
que inicialmente la empresa dio origen a sus actividades con el nombre de” EL MENU”

pero con el paso de tiempo evoluciono en capacidad operativa y por ende sus productos

y servicios se ampliaron, razén por el cual en la actualidad lleva este nombre.
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En la actualidad la empresa estd pasando por una serie de inconvenientes que no le
permite evolucionar en el mercado, las problematicas detectadas se rigen
exclusivamente al proceso administrativo que en la actualidad esta actualmente llevando

la empresa, es por ello que se debera realizar el anélisis interno en esta dependencia.

3.8.1.1 Investigacion

Resulta de gran importancia para el desarrollo de un plan estratégico realizar una
investigacion previa de todos los factores que influyen en el desarrollo de las
actividades de la empresa, y con ello identificar el desarrollo de la misma, identificar si

el proceso administrativo se cumple de manera eficiente.

F&M SERVICIOS durante todo el tiempo que se encuentra en actividad productiva no
ha realizado una investigacion de mercado que le permita identificar su posicionamiento
real, a mas de conocer la satisfaccion del cliente interno y externo, y de existir algin
inconveniente minimizar el impacto mediante la formulacion de estrategias que permita

corregir la problemética de manera oportuna.

3.8.1.2 Planificacion

Por ser un componente del proceso administrativo su importancia resulta ser
determinante para el desarrollo de las actividades productivas de la empresa, la
planificacién en la entidad la ejecuta el propietario de la misma, en tal virtud se
visualiza una serie de falencias en dicha actividad, la empresa carece de ciertos
componentes tales como un plan estratégico que le ayude a superar los retos en un

corto, mediano y largo plazo, a mas de ello la organizacion no dispone de:

v Mision
v" Vision
v" Politicas

v Objetivos

Los componentes anteriormente descritos permiten que los colaboradores se involucren
de forma directa mediante el empoderamiento de la misma, en la actualidad la empresa

realiza sus actividades de forma empirica sin ningln sustento técnico y mucho menos el

84



empleo de herramientas de gestion que le permita transmitir a su talento humano los
lineamientos a seguir en su accionar diario, en consecuencia, se puede decir que la
empresa no planifica previamente sus actividades, lo cual induce para que exista

desperdicio de recursos y por ende limite sus porcentajes de rentabilidad.

3.8.1.3 Organizacion

En la empresa se visualiza la ausencia de un organigrama estructural que permita
identificar los niveles jerarquicos dentro de la organizacion, con esta representacion
gréfica se puede conocer la interrelacion entre departamentos, a mas del organigrama
estructural, la empresa carece de un organigrama funcional en el que se indique cuéles
son las funciones que debe realizar cada uno de los integrantes de la empresa en sus
puestos de trabajo, ademas se denota que las actividades no se ejecutan con un

lineamiento especifico.

3.8.1.4 Administracion

La empresa posee una deficiente capacidad administrativa, la ausencia de
procedimientos que permitan garantiza un adecuado reclutamiento de personal es muy
notorio en influyente en las actividades productivas de la empresa, simplemente se lo
realiza basado en recomendaciones de terceros lo cual no garantiza una seleccién basada

en experiencia ni saberes gastrondmicos.

Todas las decisiones, sean grandes o pequefias son asumidas directamente por el
gerente, no permite que el personal se involucre en la toma de las mismas, generando un
desinterés por parte del talento humano de la organizacion, es importante mencionar
que, por ser una empresa de servicios, la calidad de la misma debera estar sustentado en

sus productos.

En varias oportunidades la empresa se ha visto limitada de asumir nuevos retos, pues el
directivo al concentrar todas las actividades de la organizacién a su mando, reduce su
tiempo para poder cumplir con su rol de Gerente y realizar una adecuada gestion,
perdiendo de esta manera oportunidades de negocio, en la empresa F&M SERVICIOS

es el mismo Gerente quien elabora los menus, realiza las compras, busca nuevas

85



oportunidades de negocio, lleva la contabilidad, paga los sueldo y salarios al personal,
cancela las planillas de aportes a la seguridad publica, actividades que limita su tiempo
de permanencia en las instalaciones de la empresa, en mas de una oportunidad su talento
humano no ejecuta actividades que esté acorde a la razon de ser de la empresa, quiere
decir que se dedica a cumplir con favores personales del Gerente, consecuentemente se
puede deducir que la empresa indispone de un adecuado proceso administrativo que le

garantice eficiencia en las actividades y por ende un producto de calidad.

3.8.1.5 Clima organizacional

Es muy importante mencionar que los empleados son el componente mas importante en
la empresa para alcanzar los objetivos propuestos, es por esta razén que se debe
proporcionar un entorno optimo que garantice armonia en sus actividades, sin embargo
esta premisa no se cumple en la empresa F&M SERVICIOS, pues el clima laboral esta
plagado de malestar, producto de las malas interrelaciones personales entre compafieros,
esto sumado al poco interés mostrado por su Gerente en cuanto a este tema, induce para
que el malestar generalizado, malestar que influye directamente en el rendimiento de

cadaG uno de los integrantes de la empresa y por ende la ineficiencia de la empresa.

3.8.1.6 Imagen corporativa

Representa el impacto que la empresa tiene en el mercado, es por ello que resulta muy
importante poseer un adecuado logotipo de facil recordacidn por parte del cliente, la
imagen de la empresa no estd muy bien definida, pues todos aquellos documentos
internos y externos de la empresa se los realiza Gnicamente insertando un logo tipo del

internet.

3.8.1.7 Direccion

Todas las empresas estan conformadas por diferentes departamentos, el nimero de
dichos estamentos depende en gran medida a la naturaleza de las actividades de la
organizacion, este factor es parte del proceso administrativo, es por ello que el Gerente
debera conocer todo lo que ocurre en su entorno para la correcta toma de decisiones, y

asi enrumbar a la empresa a la consecucion de sus objetivos, es por ello que el futuro de
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la organizacion dependera de la capacidad del Gerente en cuanto al manejo de
herramientas de gestién, mismas que serdn de gran ayuda a la hora de formular

estrategias que conlleven a minimizar el impacto de potenciales amenazas.

El poco interés por parte del principal directivo en cuanto al tema relacionado al manejo
eficiente del proceso administrativo conlleva para que la organizacion no despunte en el

mercado peligrando incluso su permanencia, en el mismo.

La ineficiencia en su linea de produccion es preocupante, es por esta razon que los
objetivos empresariales no se cumplen, la existencia de desperdicios incurre en la
pérdida de tiempo y dinero, no existe un lineamiento en las actividades, a tal punto que
en mas de una ocasion han tenido que no cumplir con los compromisos adquiridos, o en
el peor de los casos entregar un producto de mala calidad, todo ello fruto de la mala

coordinacion entre empleados y directivo.

El aprovisionamiento de las materias primas es otro problema lacerante, el Gerente
quien es el encargado de realizar la adquisicion de las mismos, llega tarde con los
productos al area de produccion, consecuentemente no se cumple con los pedidos

pactados.

3.8.1.8 Control

Es una de las funciones del proceso administrativo, cuyo principal propdsito es medir el
rendimiento o desempefio individual y organizacional en las actividades en la empresa,
mediante el control se puede facilitar la ejecucion de los planes, el control permite
conocer el rendimiento productivo de la organizacion a mas de verificar si esta
cumpliendo con los estandares de calidad que exige el cliente para un producto que
satisfaga sus necesidades, es por ello que esta fase es de suma importancia para los
interés de la empresa, sin embargo y a sabiendas que su aplicacién proporciona
beneficios para la empresa en F&M SERVICIOS no se lleva a cabo el control, la
calidad de los productos esta supeditada a la experticia del chef de turno, esto quiere
decir que no existe una sazon definida mediante el establecimiento de proceso que
conlleven a mantener una identificacion gustativa de sus platillos, estos malestares

generan un gran inconveniente para la empresa, pues al existir una alta rotacion de
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personal en el area de cocina, los gustos y preferencias varian de acuerdo al chef de

turno.

En el area de produccién se visualiza un exceso de personal para las actividades que
realiza, al no existir una adecuada evaluacién del rendimiento individual y colectivo la
empresa incurre en gastos innecesario de personal, conllevando a que las actividades al
interior del rea se entorpezcan, ocasionando considerables pérdidas econémicas, y a su
vez adquiere obligaciones laborales que a la larga le podria ocasionar inconvenientes

relacionados a la seguridad social o al ministerio de trabajo.

Es por esta razén que la fase de control permite el cumplimiento de los planes y
proyectos establecidos con anterioridad, pero al no existir un adecuado control en la
empresa esta etapa no se cumple a cabalidad, provocando que el desempefio colectivo

sea ineficiente.

3.8.2 Capacidad competitiva

3.8.2.1 Productos y servicios ofertados

Para realizar el mix del producto que posee la empresa se realizd el analisis
correspondiente a los mismos en cuanto a su amplitud, longitud y profundidad, en tal

virtud se detalla en la siguiente tabla los bienes que la empresa oferta en la actualidad.
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Tabla 23: Productos que oferta la empresa

AMPLITUD LONGITUD PROFUNDIDAD

+  Filet mignon

Matrimonios + Lomo en salsa de
Bautizos champifiones

Quince afos + Chuleta al BBQQ

Grados + Cordon blue

Fiestas empresariales + Costillas de cerdo en
Primera comunian salsa de ciruelas
Lanzamiento de marcas Broshue de came

BUFFETS

- = & &= = = »

Yaguarlocro
Llapingachos
Fritada
Hornado

Comida tipica

Encocado de camaron
Pescado frito

Arroz marinero
Encebollado

ALMUERZOS Comida costefa

Maito
Ayanpaco
Pallo al horno
Chota curo

Comida vegetariana

Burrito de pollo

Burrito de res
Hamburguesas
Brochetas de camaron

Bocaditos frios

Empanaditas chilenas
Empanadas de verde
Humitas

Bolones de verde

COFFE BREAKS Bocaditos calientes

Brochetas de frutas
Pie de limas

Flan

Tortas

Bocaditos dulces

Tom colling
Cuba libre
Margarita
Caipirifia

Con alcohol

BEBIDAS

Jugos de frutas
Sodas

Aguas aromaticas
Sorbetes

Sin alcohol

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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La empresa F&M SERVICIOS mantiene un contacto directo con todos sus clientes,
quiere decir que existe intermediarios que oferten sus servicios, por tal motivo la
empresa brinda una atencion personalizada, lo cual permite que sus clientes se sientan
comodos durante la prestacion del servicio, ademas se puede indicar que a pesar de los
maltiples inconvenientes que la empresa posee, la organizacion garantiza la calidad del

producto final.

3.8.2.2 Calidad del Producto

La empresa durante su linea de produccion emplea insumos y materias primas de gran
calidad, en ese sentido el principal directivo de la organizacion no escatima reparo
alguno en exigir a sus proveedores productos frescos a precios comodos, esto repercute

para que su producto final cumpla con las exigencias del mercado.

3.8.2.3 Posicionamiento del producto

Este factor depende en gran medida a la calidad del producto que la empresa oferta a sus
clientes, es por ello que se ha hecho merecedor a la confianza del mercado, colocandole
a la empresa como una de las mejores opciones en lo que a catering se refiere, gracias a
ello su cartera de clientes corporativos se ha incrementado en gran medida a mas de la

realizacion de eventos sociales.

3.8.2.4 Precios del producto

Los precios esta establecidos de acuerdo a la realidad econdmica del pais, es por ello
que sus costos estan por el valor promedio del mercado, para el establecimiento de los
mismos el Gerente comenta haber realizado un sondeo de los mismos y establecer el
valor promedio de los mismos, es muy claro que dicha fijacion no resulta ser la
adecuada, pues no posee ningun sustento técnico para dicho fin, es por ello que los

precios gue posee no garantiza un adecuado margen de rentabilidad.

La empresa F&M SERVICIOS posee una variedad d precios, los mismos que varian de
acuerdo al presupuesto de cada empresa, cuando se trata de almuerzos ejecutivos, y
cuando se trata de la elaboracién de mends especiales para compromisos sociales los

mismos estan sujetos a la economia de la persona contratante, sin embargo, se puede
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expresar que los precios que se detalla en la siguiente tabla son los valores promedio,
esto quiere decir que la empresa no podra cobrar menos de lo expuesto.

Tabla 24: Precios de los productos de la empresa F&M SERVICIOS

PRODUCTO VALOR
Almuerzos Ejecutivos (Empresas) $250
Cofee break $ 2,00
Buffets para eventos sociales $8,00
Bebidas con alcohol $250
bebidas sin alcohol $150
Platos tipicos $2,75
MnUs vejetarianos $ 3,00
Alquiler de menaje $ 7,00
Ensaldas $1,25
Bocaditos frios (100) $ 20,00
Bocaditos calientes (100) $25,00
Bocaditos de Dulces (100) $28,00

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

3.8.2.5 Publicidad

Los productos que la empresa oferta no son promocionados por ningun medio de
comunicacion, lo cual implica que sus horizontes comerciales se vean limitados, la
Unica forma que la empresa emplea para darse a conocer son los comentarios favorables

de aquellos clientes que consumen sus productos y servicios.

3.8.2.6 Mercado

La empresa al no promocionar sus productos y servicios por medios de comunicacion se
ve limitada de tener una gran aceptacion en el mercado, y por ende en la mente del

consumidor, este particular afecta de forma directa a los intereses de la empresa.

3.8.3 Capacidad financiera

Representa la disponibilidad de recursos financieros que posee la empresa para hacer
frente a las actividades de la empresa, del correcto andlisis se podra determinar si la

empresa podra hacer frente a las exigencias del mercado, a su vez se podra conocer si la
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empresa esta en condiciones de recibir apalancamiento financiero para incrementar su
linea de produccion o para la adquisicion de algun activo que le permita incrementar sus
niveles de produccion y por ende su competitividad, en la empresa no se visualiza la
existencia de un sistema que permita controlar sus ingresos y gastos, asi como también
de no tener en claro los montos en cuanto a inversion se refiere, sin embargo el Gerente
de la empresa inyecta recursos financieros cada vez que la organizacion desee hacer
frente a un nuevo reto, es por ello que se debera realizar un analisis muy estricto en este

tema para identificar las falencias de la empresa.

3.8.3.1 Capital

La empresa para el inicio de sus actividades de orden productivo lo hizo con un capital
social de $ 20.000, monto que le permite hacer frente a potenciales incrementos de

produccién incluso para la renovacion o actualizacién de sus equipos.

3.8.3.2 Financiamiento

La empresa F&M SERVICIOS, cuenta con el respaldo de multiples entidades
financieras, mismas que estarian en condiciones de entregar lineas de crédito a la
organizacion, la confianza radica primordialmente por la garantia y solides que refleja la
entidad, pero por sobre todo su Gerente, en otras palabras, se puede decir que la
empresa posee un aceptable nivel de endeudamiento basado en la solvencia de la

misma.

3.8.3.3 Rentabilidad

La naturaleza del negocio de la empresa refleja un alto indice de rentabilidad,
generalmente esta bordeando entre el 85% de su inversion, con ello la organizacion
puede hacer frente a los cambios que esta desee realizar, mismos que pueden ser de

orden tecnoldgico o productivo.

3.8.3.4 Estabilidad de costos

Para la empresa resulta muy dificil mantener estables sus costos de produccion, pues el

alza constante y permanente de los insumos y materias primas impide que esto suceda,
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la variacion es tal que los valores varian de un dia para otro, factor que dificulta al

momento de realizar una proforma.

Esta problematica se acentta aun mas en aquellos articulos que son importados, pues las
ultimas politicas economicas emitidas por el gobierno de turno en establecer
salvaguardias a los producto importados genera un problema mucho mas grande ya que
las empresas incrementa sus costos de produccién y limitan sus margenes de
rentabilidad, este problema afecta directamente a la empresa F&M SERVICIOS y por
ende a su talento humano, pues los sueldos y salarios no podran ser incrementados en

los porcentajes deseados.

3.8.4 Capacidad tecnoldgica

Son aquellos componentes indispensables para la ejecucion de las actividades diarias de
la empresa, misma que facilita la consecucion de objetivos, dentro de los principales se

puede mencionar los siguientes:

3.8.4.1 Equipamiento disponible

La empresa pone mucho énfasis en este aspecto pues resulta de gran importancia el
bienestar del talento humano, sin embargo, los integrantes de la empresa no prestan
mucha atencién en cuanto al uso de dichos implementos, denotando un acentuado
desinterés, a pesar de que dichos aditamentos contribuyen para que los productos no se

contaminen por algun factor externo.

3.8.4.2 Distribucion en planta

La distribucion de la planta es la mas adecuada para el cumplimiento de sus actividades
productivas, dicha area cumple con los requerimientos emitidos por las autoridades de
control, con ello se puede garantizar seguridad en el trabajo diario y por ende la calidad

del producto.
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Gréfico 35: Distribucion planta de produccion

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Gréfico 36: Distribucion vajilla

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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3.8.4.3 Maquinaria

Para que la empresa garantice calidad en sus productos debe tener maquinaria y equipos
que le permita cumplir con dicho fin, es por ello que el Gerente de F&M SERVICIOS
no ha escatimado esfuerzo alguno para dotar al area de produccion con equipos

altamente calificados para la elaboracion de alimentos, asi como:

Grafico 37: Cocinas

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Gréfico 38: Horno y vaporera

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Gréafico 39: Utensilios

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Grafico 40: Congelador

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Gréfico 41: Cuarto frio

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

3.8.5 Capacidad de talento humano
3.8.5.1 Personal

La empresa cuenta un equipo conformado de 20 personas, mismas que se encuentran
distribuidas en diferentes areas de trabajo, ademéas de ello el personal que realiza las
tareas de produccion se distribuyen en horarios rotativos, pues las empresas a las que se
da la prestacion de la alimentacién laboran las 24 horas y no se puede dejar sin este
servicio, el personal en F&M SERVICIOS se encuentra dividido en administrativo y

operativo, de este ultimo se depende la calidad del producto.
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Tabla 25. Personal administrativo de F&M SERVICIOS

UNIDAD CARGO e PLANTA EVENTUAL
REFERENCIAL

Gerencia general Gerente general $1.000,00 X

Secretaria Secretaria recep. $372,00 X

Contabilidad Contador S 300,00 X
Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Tabla 26: Personal operativo F&M SERVICIOS
N° UNIDAD CARGO R PLANTA EVENTUAL
REFERENCIAL

2|Produccidn Cheff S 600,00 X

9|Produccion Asistentes de cocina $372,00 X

3|Produccidn Posilleros $ 372,00 X

5(Produccién Meseros $372,00 X

3|Produccidn Limpieza $ 372,00 X

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

3.8.5.2 Experiencia

El talento humano que labora en la empresa goza de una larga experiencia en cocina,
esta aseveracion se puede sustentar en los documentos que reposan en los archivos de la
empresa, pues como requisito previo a la contratacién se solicita su hoja de vida,
misma que contendra los certificados de los ultimos lugares de trabajo, para comprobar
dicha experticia la secretaria realiza llamadas de verificacion de la informacion anexada
en cada carpeta de los nuevos integrantes de la empresa, es por ello que se puede indicar
que el personal que labora en F&M SERVICIOS pose una larga experiencia, lo cual
hace prever el éxito de las labores diarias y por ende de su producto final, garantizando

con ello la satisfaccion del cliente externo.

3.8.5.3 Nivel académico

Los colaboradores del talento humano poseen la necesaria preparacion académica, en
varios casos existen personas que llegaron a recibir formacion superior, los Chefs

poseen titulos que avalen su formacion, ciertos asistentes de cocina poseen titulos
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emitidos por la Junta de Defensa del Artesano, lo cual sustenta el grado de preparacion

que el empleado posee.

3.8.5.4 Estabilidad

La empresa ofrece a sus colaboradores estabilidad laboral, la empresa no posee la
politica de contratar empleados por el periodo de 3 meses y después desistir de sus
servicios, existen oportunidades en los cuales la organizacion realiza contratacion de
personal temporal, pero en la entrevista previa se menciona sobre dicho particular, y de

ser el caso y la calidad del talento se puede contratar por tiempo indefinido.

3.8.5.5 Nivel de remuneracion

Los empleados de la empresa F&M SERVICIOS se encuentra remunerados de acuerdo
manda la ley en el cddigo de trabajo, de igual forma la seguridad social se lo realiza de

acuerdo a las tablas sectoriales que posee el IESS.

3.8.5.6 Motivacion

El personal de la empresa no se encuentra motivado al cumplir de manera eficiente con
una actividad, generando con ello un sentido de desinterés por los objetivos que

persigue la organizacion.

3.8.5.7 Pertenencia

La desmotivacion da origen a que el personal de la empresa carezca de un sentido de
pertenencia institucional, esta problematica se da principalmente porque la organizacion
carece de filosofia empresarial, es decir no posee su mision, visién, politicas, entre

otras.

Al perder este sentido los empleados no ejecutan las tareas por amor a la empresa, Sino

mas bien por el sentido Unico de recibir su remuneracion y nada mas.
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3.8.6 Listado de los factores internos de la empresa F&M SERVICIOS

© 0o N o g b~ w D P

W N NN NN NDNDNDNDMDNDMDND PP PP PP P P PR PR
SO © 0O N o O K~ ON P O © © N O 00 W N B O

No se realiza investigacion de mercados.

No posee filosofia empresarial (mision, vision, valores)
Carece de un organigrama estructural y funcional.

Las actividades se realizan sin planificacion alguna.
Deficiente capacidad administrativa.

Inadecuado clima laboral.

Carece de imagen corporativa.

Ineficiente direccion empresarial.

No existe control para medir el rendimiento individual y colectivo.

. Productos de gran calidad.

. Variedad en los productos que oferta la empresa.

. Confianza de los productos en el mercado.

. Precios competitivos.

. No realiza campafias de publicidad.

. Cuenta con capital propio para hacer frente a sus necesidades.

. Capacidad de acceder a lineas de crédito.

. La rentabilidad de la empresa permite el retorno de la inversion.
. Inestabilidad de los costos de las materias primas.

. Tecnologia adecuada para sus actividades de produccion.

. La empresa entrega equipamiento de proteccion a su personal.

. Adecuada distribucion de la planta.

. La empresa posee unos adecuados equipos y maquinaria.

. Personal con nivel académico alto.

. Estabilidad laboral.

. Ineficiente capacidad administrativa

. Poca capacitacion

. Adecuado nivel de remuneraciones

. No existe sentido de pertenencia.

. Desconocimiento de herramientas gerenciales por parte del directivo.

. No existe planes estratégicos que direccionen a la empresa.
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Tabla 27: llustracion de las capacidades claves del analisis interno

CAPACIDAD COMPORTAMIENTO IMPACTO EN LA EMPRESA IMPLICADOS
CAPACIDAD DIRECTIVA
No le permite a la empresa recabar
L L . informacidn exacta yrelevante para el
No serealiza investigacion |Acentuado conformismo por parte del L )
analisis del mercado yrealizaruna Gerente
de mercados. Gerente .
adecuada toma de decisiones para
lograr la satisfaccion de sus clientes
No existe planes . ) Perjudica la toma de decisiones yno
. Falta de direccionamiento de los )
estrategicos que . se cuenta con estrategias para Gerente
objetivos de la empresa A
direccionen a la empresa. enfrentara la competencia
No posee filosofia No hay preocupacién, desconocimiento
empresarial (mision, de la importancia de contar con una Avance lento ysin orientacion. Gerente
vision, valores) mision yvision empresarial.
Generalizacion del desorden
. No se ha difundido entre los . ) L, y
Carece de un organigrama i L desinterés., se desvirtlan los
. trabajadores la estructura organica de L L Gerente
estructural y funcional procedimientos segun criterio
la empresa.
personal
. " o . no permite acceder a nuevos nichos de
Carece deimagen Dificulta el posicionamiento de la e .
) mercado, lilimitando sus ingresos y Gerente
corporativa. empresa en el mercado s
por ende su rentabilidad
Peligra su permanencia en el mercado,
Ineficiente direccion No permite a la empresa hacer frentea el no tener un direccionamiento Gerente

empresarial.

las exigencias del mercado

empresarial dificulta la consecucion
de meta y objetivos

No existe control para
medir el rendimiento
individual y colectivo.

Las actividades no serealiza de forma
equitativa

La empresa no optimiza sus recursos,
pues existe personal que en cierto
modo no ejecuta actividad alguna.

Gerente, empleados

Las actividades serealizan
sin planificacion alguna.

Ineficiencia en las actividades

Al no planificar las actividades en la
empresa, se induce al desperdcio de
recursos.

Gerente, empleados

Deficiente capacidad

Induce a cometer errores que

L Mala toma de desiciones provocan estancamiento de la Gerente
administrativa. o
produccion de la empresa
- L - La empresa se ve limitada de hacer
Desconocimiento de Se visualiza una despreocupacion por - )
. . L gestion, se ve expuesta a potenciales
herramientas gerenciales [aprender y poner en practica dichas Gerente

por parte del directivo.

herramientas

peligros de los factores internos y
externos.

Inadecuado clima laboral.

Los empleados no se sienten con
animos de trabajar, pues el entorno no
es el adecuado

Este malestar influye notablemente en
las actividades de la empresa,
ocacionando retrazos pues los
empleados no se comunican entressi.

Gerente, empleados

Ineficiente capacidad
administrativa

Despreocupacion del directivo por los
problemas que aquejan a la empresa.

El desconocimiento de estrategias que
mitigen los problemas al interior dela
empresa induce para que las
actividades dejen de ser eficientes.

Gerente
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CAPACIDAD COMPETITIVA

Productos de gran calidad

Mantiene su estadar de calidad

Permite que la empresa poseea un
mayor numero de clientes por los
buenos comentarios de sus productos

Gerente, empleados,
clientes

Variedad en los productos
que oferta la empresa.

Se proecupa por innovar
continuamente los productos que
oferta

Mayor amplitud hacia nuevos nichos
de mercado

Gerente, empleados

No realiza campafas de
publicidad.

Desconocimiento de la marca en el
mercado

Limita su accionar comercial

Gerente

Confianza de los productos
en el mercado.

La empresa se mantiene dentro de los
gustos y preferencias del consumidor

Facilita |a introduccion de la marca en
la mente del consumidor

Gerente, empleados,
clientes, proveedores

Precios competitivos.

Los precios se mantienen constantes

Permite su estabilidad en el mercado

Gerente, Clientes

CAPACIDAD FINACIERA

Cuenta con capital propio
para hacer frente a sus
necesidades.

Denota solvencia econdmica

Capacidad de hacer frente a nuevas
oportunidades de negocio.

Gerente

Capacidad de acceder a
lineas de crédito.

Goza de financiamiento por la
solvencia que adquirido el gerenteen
los pagos

Genera y seguridad de contar con el
financiamiento de las instituciones
financieras para invertir en la
empresa

Gerente, estado

La rentabilidad dela
empresa permite el retorno
delainversion.

Crecimento sostenido

Genera desarrollo

Gerente, clientes

Alaza de materias primas por factores

Inestabilidad de los costos o ] ) . Proveedores, Gerente,
. . externos, inflacion, salvaguardias, Reduce sus marjenes de rentabilidad
delas materias primas. Estado
entre otras
CAPACIDAD TECNOLOGICA
Tecnologia adecuada para .
e Renovacion constante de sus L
sus actividades de . . Eficiencia en las tareas Estado
o implementos tecnoldgicos
produccion.
Adecuada distribucion de  |Flujo adecuado del personal en el drea [Minimiza los potenciales accidentes Gerente

la planta.

detrabajo

detrabajo

La empresa posee una
adecuados equipos y
maquinaria.

La empresa adquiere equipos que
preste garantia en el desarrollo de sus
actividades de produccion

Facilita el accionar de su talento
humano, con lo cual se puede explotar
al maximos sus capacidades

Gerente, empleados

La empresa entrega
equipamiento de
proteccion a su personal.

Constante renovacion del equipamiento

Grantiza la salud y bienestar del
empleado durante el desarrollo delas
actividades productivas, mejorando
con ello el desempefio individual

Gerente, empleados
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CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO

Adecuado nivel de
remuneraciones

Susalario se sujeta a la ley del Codigo
de Trabajo, y a los afios de experiencia
y trayectoria en |a empresa.

Personal satisfecho

Gerente, estado

Poca capacitacion

No sevisualiza interes del Gerente por
capacitar al personal.

Monotonia en los menus, al no existir
capacitacion limita la renovacién de
su carta de productos y servicios

Gerente, empleados

Estabilidad laboral.

La empresa brinda estabilidad laboral
en base a su desmpefio

Tranquilidad en los empleados,
generando confainza hacia la
empresa.

Gerente, empleados

Personal con nivel
académico alto.

Elevado indice de empleados con
preparacion académica

Facilita la comprension de las
disposiciones emitidas por parte del
Gerente.

Gerente, empleados

No existe sentido de
pertenencia.

Se deonta un elevado nimero de
empleados que desconocen la razon de
ser de la empresa y hacia donde quiere
irla misma

Al desonocer los objetivos sus
empleados ejecutan sus actividades
por compromiso de un sueldo y mas
no por afecto a la misma,
ocacionando pérdidas de los recursos.

Gerente, empleados

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 28: Matriz de factores internos de F&M SERVICIOS

FACTORES Y SUDIMENCIONAMIENTO FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
FACTORES ALTO |MEDIO | BAJO | ALTO [ MEDIO| BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO
CAPACIDADES 5 3 1 5 3 1 5 3 1
CAPACIDAD DIRECTIVA

INVESTIGACION
No serealiza investigacion de mercados. X X
PLANIFICACION
No existe planes estratégicos que X X
direccionen a la empresa.
No posee filosofia empresarial (mision, X X
vision, valores)
ORGANIZACION
Carece de un organigrama estructural y

. X X
funcional
ADMINISTRACION
Deficiente capacidad administrativa. X X
Las actividades serealizan sin

e X X
planificacién alguna.
Ineficiente capacidad administrativa X X
Inadecuado clima laboral. X X
IMAJEN CORPORATIVA
Carece de imagen corporativa. X X
DIRECCION
Ineficiente direccion empresarial. X X
Desconocimiento de herramientas

. Lo X X

gerenciales por parte del directivo.
CONTROL
No existe control para medir el

o S . X X
rendimiento individual y colectivo.
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CAPACIDAD COMPETITIVA

PRODUCTOS Y SERVICIOS OFERTADOS

Variedad en los productos que oferta la
empresa.

CALIDAD DEL PRODUCTO

Productos de gran calidad

POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO

Confianza de los productos en el mercado.

PRECIOS DEL PRODUCTO

Precios competitivos.

PUBLICIDAD

No realiza campafias de publicidad.

CAPACIDAD FINANCIERA

CAPITAL

Cuenta con capital propio para hacer
frente a sus necesidades.

FINANCIAMIENTO

Capacidad de acceder a lineas de crédito.

RENTABILIDAD

La rentabilidad de la empresa permite el
retorno de la inversion.

ESTABILIDAD DE COSTOS

Inestabilidad de los costos de las
materias primas.

CAl

PACIDAD TECNOLOGICA

EQUIPAMIENTO DISPONIBLE

Tecnologia adecuada para sus actividades
de produccion.

La empresa entrega equipamiento de

- X
proteccidn a su personal.
DISTRIBUCION EN PLANTA
Adecuada distribucion de la planta. X
MAQUINARIA
La empresa posee una adecuados equipos X

y maquinaria.
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CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO

NIVEL ACADEMICO

Personal con nivel académico alto.

Poca capacitacion

ESTABILIDAD

Estabilidad laboral.

NIVEL DE REMUNERACION

Adecuado nivel de remuneraciones

PERTENENCIA

No existe sentido de pertenencia.

Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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3.9 HOJA DE TRABAJO FODA

Tabla 29: Oportunidades y Amenazas de la empresa F&M SERVICIOS

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La tasa deinterés activa permite acceder con mas
tranquilidad a lineas de crédito.

Inflacidn en aumento provocando el incremento en los
precios de las materias primas.

Los ingresos por concepto de las remesas enviadas por
los migrantes permiten el consumo de los productos que
oferta la empresa.

Crisis econdmica que limita el acceso a los productos de
la empresa.

La estabilidad politica del pais genera tranquilidad a las
empresas ya establecidas.

Incremento de la deuda externa disminuye la inversidny
por ende el consumo

La disminucion de la pobreza permite acrecentar el
poder adquisitivo de |as personas.

Incremento del IVA.

El crecimiento poblacional genera mayor demanda de
clientes.

El bajo nivel de productividad del pais provoca escases
delas materias primas.

Los avances tecnoldgicos ayudan para obtener un
producto de calidad y periten el ahorro de sus recursos.

Sevisualiza la presencia de productos sustitutos en el
mercado.

La empresa no depende de un solo proveedor, trabaja
con un grupo variado de proveedores.

El surgimiento de nuevas empresas representa una
amenaza para las actividades dela organizacion.

Los clientes se encuentran organizados, lo cual
representa una oportunidad para la empresa.

La rivalidad entre competidores es evidente, en tal virtud
merma las oportunidades de negocio.

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 30: Fortalezas y Debilidades de la empresa F&M SERVICIOS

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Variedad en los productos que oferta la empresa.

No se realiza investigacion de mercados.

Productos de gran calidad

No existe planes estratégicos que direccionen a la
empresa.

Confianza delos productos en el mercado.

No posee filosofia empresarial (misidn, visidon, valores)

Precios competitivos.

Carece de un organigrama estructural y funcional

Cuenta con capital propio para hacer frente a sus
necesidades.

Deficiente capacidad administrativa.

Capacidad de acceder a lineas de crédito.

Las actividades serealizan sin planificacion alguna.

La rentabilidad de la empresa permite el retorno de la
inversion.

Ineficiente capacidad administrativa

Tecnologia adecuada para sus actividades de
produccién.

Inadecuado clima laboral.

La empresa entrega equipamiento de proteccién a su
personal.

Carece de imagen corporativa.

Adecuada distribucién de la planta.

Ineficiente direccion empresarial.

La empresa posee una adecuados equipos y maquinaria.

Desconocimiento de herramientas gerenciales por parte
del directivo.

Personal con nivel académico alto.

No existe control para medir el rendimiento individual y
colectivo.

Estabilidad laboral.

No realiza campafias de publicidad.

Adecuado nivel de remuneraciones

Inestabilidad de los costos de las materias primas.

Poca capacitacién

No existe sentido de pertenencia.

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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3.10 PRIORIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 31: Priorizacion de las FORTALEZAS

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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N° FACTORES F1l F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13 F14 TOTAL % UBICACION
F1 |Variedad en los productos que oferta la empresa. 0,5 0,5 o 0,5 1 1 0,5 1 1 0,5 1 0,5 0,5 8,50 9,39% 4
F2 |[Productos de gran calidad 0,5 1 1 1 1 1 0,5 1 1 0,5 1 0,5 0,5 10,50 11,60% 1
F3 |Confianza de los productos en el mercado. 0,5 o] 1 1 1 1 0,5 1 0,5 0,5 1 0,5 0,5 9,00 9,94% 3
F4 |Precios competitivos. 1 o] [e] 1 1 1 0,5 1 1 0,5 1 0,5 1 9,50 10,50% 2
Cuenta con capital propio para hacer frente a sus
F5 . 0,5 (0] o [e] 1 0,5 1 1 1 1 1 0,5 1 8,50 9,39% 5
necesidades.
F6 |Capacidad de acceder a lineas de crédito. o o o] (o] (o] (o] (o] o (o] (o] (o] o (o] 0,00 0,00%
F7 La ren_tablllfléd de la empresa permite el retorno o o ° o 0,5 1 1 0,5 1 1 0,5 o o 5,50 6,08%
dela inversién.
F8 Tecnolog_lla adecuada para sus actividades de 0,5 0,5 0.5 0,5 o 1 o 1 0.5 0,5 1 1 1 8,00 8,84%
produccion.
F9 La empresa entrega equipamiento de proteccion a o o 0,5 o o 1 0,5 o o o o o o 2,00 2.21%
su personal.
F10 |[Adecuada distribucién de la planta. o o] 0,5 o o] 1 o 0,5 1 0,5 1 0,5 0,5 5,00 5,52%
L "
F11 |2 emPresa poseeuna adecuados equipos y o5 | o5 | 05 | os o 1 ) 0,5 1 0,5 1 1 1 7,50 8,29%
maquinaria.
F12 |[Personal con nivel académico alto. o] o] [e] [e] [0} 1 0,5 [0} 1 [e] [e] (o] [e] 2,50 2,76%
F13 |Estabilidad laboral. 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 1 1 [0} 1 0,5 (o] 1 0,5 7,50 8,29%
F14 |Adecuado nivel de remuneracion 0,5 0,5 0,5 o (o] 1 1 (o] 1 0,5 o 1 0,5 6,50 7,18%
90,50 100,00%




Tabla 32: Priorizacion de las DEBILIDADES
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N° FACTORES D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 D11 D12 D13 D14 D15 D16 | TOTAL % UBICACION
D1 No serealiza investigacién de 0,5 0 ) ) 0 ) ) 0 0 0 0,5 o 05 1,00 0,88%
mercados.
D2 Nf) eX|t5te planes estratégicos que 05 1 1 0,5 0,5 0,5 1 1 0,5 1 0,5 1 0 1 1 10,50 9,25% 5
direccionen a la empresa.
D3 No‘ pj:)lsee fl|'O’SOfla empresarial 1 o 0,5 0 0 0 0,5 0,5 o 0 o 1 0,5 1 0,5 5,50 4,85%
(misidn, vision, valores)
Da Carece de un orga-mgra ma 1 o 0,5 o o ) o 0,5 o ) ) 1 ) 1 0 4,00 3,52%
estructural y funcional
Deficiente capacidad
D5 - ‘ 1 0,5 1 1 0,5 0,5 1 1 0,5 1 1 1 1 1 1 10,50| 9,25%
administrativa.
D6 Las a_c_tlwd»aldes serealizan sin 1 0,5 1 1 0,5 0,5 1 1 0,5 0,5 1 1 1 1 1 12,00( 10,57% 3
planificacién alguna.
Ineficient idad
p7 |['neficientecapacida 1 0,5 1 1 0,5 0,5 1 1 0,5 0,5 0,5 1 1 1 1 12,00 10,57% 2
administrativa
D8 Inadecuado clima laboral. 1 0 0,5 1 0 0 o] 1 o] 0 0 1 0,5 1 1 7,00 6,17%
D9 |Carece deimagen corporativa. 1 0 0,5 0,5 0 0 o] 0 [o] 0 0 0,5 o] 0 0 2,50 2,20%
D10 |[Ineficiente direccidon empresarial. 1 0,5 1 1 0,5 0,5 0,5 1 1 1 0,5 1 1 1 1 12,50 11,01% 1
Desconocimiento de herramientas
D11 ) i 1 0 1 1 0 0,5 0,5 1 1 0 1 1 1 1 1 11,00 9,69% 4
gerenciales por parte del directivo.
N i | irel
D12 o e)_(ls_te cor!tro' r_)ara medir el ) 1 0,5 1 1 o 0 0,5 1 1 0,5 0 1 0,5 1 1 10,00 8,81%
rendimiento individual y colectivo.
p13 |\orealiza campafias de 0,5 0 0 0 ) 0 0 0 0,5 0 0 0 0 0,5 0 1,50 1,32%
publicidad.
D14 Inesta_blllda_d de los costos delas 1 1 0,5 1 0 0 o 0,5 1 o 0 0,5 1 1 0,5 6,50 5,73%
materias primas.
D15 [Poca capacitacion 0,5 0o [o] 0 0 (0] 0 (0] 1 (0] 0 (0] 0,5 0 (0] 2,00 1,76%
D16 [No existe sentido de pertenencia. 1 0 0,5 1 (0] [0} [0} 0 1 [0} (0] [0} 1 0,5 1 5,00 4,41%
113,50| 100,00%
Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 33: Priorizacion de las OPORTUNIDADES

La tasa de interés activa permite acceder con mas

tranquilidad a lineas de crédito.

Los ingresos por concepto de las remesas enviadas
por los migrantes permiten el consumo de los

productos que oferta |la empresa.

La disminucion de la pobreza permite acrecentar el

La estabilidad politica del pais genera tranquilidad
poder adquisitivo de las personas.

a las empresas ya establecidas.

El crecimiento poblacional genera mayor demanda

Los avances tecnoldgicos ayudan para obtener un

producto de calidad y periten el ahorro de sus

La empresa no depende de un solo proveedor,
trabaja con un grupo variado de proveedores.

Los clientes se encuentran organizados, lo cual
representa una oportunidad para la empresa.

4
2z &%
oy o
2 2
S 3
S o
° o A
N FACTORES o1 02 o3 o4 o5 o6 o7 o8 TOTAL % UBICACION
o1 La tasa-c-Ie |nterels activa pe,rn:nte acceder con mas 0 0,5 0 0 0 0 o 0,5 204
tranquilidad a lineas de crédito.
02 Los .lngresos por co.ncepto delas .remesas 1 1 0,5 0,5 1 0,5 0 a5 16% 3
enviadas por los migrantes permiten el consumo
o3 La estarb'llldad politica del pais genera ' 0,5 o 0 0 0,5 0,5 0 1,5 5%
tranquilidad a las empresas ya establecidas.
o4 La dlsmlnumo.n de la pobreza permite acrecentar 1 0,5 1 1 1 1 1 6,5 2304 1
el poder adquisitivo de las personas.
o5 El crecimiento 'poblauonal genera mayor 1 0,5 1 0 0,5 1 o 4 14% 4
demanda de clientes.
06 Los avances tecr_10|og|cos -ayudan para obtener un 1 o 0,5 0 0,5 0 o 2 7%
producto de calidad y periten el ahorro de sus
o7 La en?presa no depende cfe un solo proveedor, 1 0,5 0,5 o o 1 0,5 3,5 13%
trabaja con un grupo variado de proveedores.
o8 Los clientes se encuentr'an organizados, lo cual 1 1 1 0 1 1 0,5 5,5 20% 2
representa una oportunidad para la empresa.
28,00 100,00%

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 34: Priorizacion de las AMENAZAS
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N FACTORES Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 TOTAL % UBICACION
Al Inflacidon eT\aumento provc?candc.) el incremento 1 1 1 1 1 05 05 6 21% 1
en los precios delas materias primas.
Crisis econdmica que limita el acceso a los
A2 [V fca quetimi 0 1 1 1 0,5 0,5 1 5 18% 2
productos de la empresa.
A3 .Incrertn’ento de la deuda externa disminuye la o o o 0 o 0 0.5 0,5 204
inversion y por ende el consumo
A4 | Incremento del IVA. 0 0 1 0,5 0,5 0,5 0,5 3 11%
A5 El bajo nivel de prod'uctivi.dad del pais provoca 0 0 1 0.5 1 1 1 45 16% 3
escases de las materias primas.
Sevisualiza la presencia de productos sustitutos
A6 |>€Visualizalap ta de produ ustitu 0 0,5 1 | o5 | o 1 0,5 3,5 13% 4
en el mercado.
A7 |El surgimiento de nuevas empresas 0,5 0,5 1 0,5 0 0 1 3,5 13%
A8 La ri.validad entre competido.res es evidente, ‘en 0.5 o 0.5 0.5 0 0.5 0 5 7%
tal virtud merma las oportunidades de negocio.
28,00 100,00%

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 35: Principales FORTALEZAS de F&M SERVICIOS

N° FACTORES % UBICACION

F2 |[Productos de gran calidad 11,60% 1

F4 (Precios competitivos. 10,50% 2

F3 |Confianza delos productos en el mercado. 9,94% 3

F1 |[Vvariedad en los productos que oferta la empresa. 9,39% 4

F5 Cuent.a con capital propio para hacer frente a sus 9,39% 5
necesidades.

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Tabla 36: Principales DEBILIDADES de F&M SERVICIOS

N° FACTORES % UBICACION

D10 |ineficiente direccion empresarial. 11,01% 1

D7 Inefl.clfente c.apaC|dad 10,57% 2
administrativa
Las actividades serealizan sin o

D6 R 10,57% 3
planificacion alguna.

D4 Descor?ommlento de herra r.men'Fas 9,69% 4
gerenciales por parte del directivo.

D2 No existe planes estratégicos que 9,25% 5

direccionen a la empresa.

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Tabla 37: Principales OPORTUNIDADES de F&M SERVICIOS

N° FACTORES % UBICACION
La disminucién de la pobreza permite acrecentar

04 naelap P 23% 1
el poder adquisitivo de las personas.
Los clientes se encuentran organizados, lo cual

08 an org 20% 2
representa una oportunidad para la empresa.
Los ingresos por concepto de las remesas

02 |©0° 'neresos porconcep , 16% 3
enviadas por los migrantes permiten el consumo
El crecimiento poblacional genera mayor

05 P & y 14% 4
demanda de clientes.

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 38: Principales AMENAZAS de F&M SERVICIOS

N° FACTORES % UBICACION
Al Inflacion er\ aumento provc.Jcandé el incremento 21% 1
en los precios de las materias primas.
A2 Crisis econdmica que limita el acceso a los 18% 2
productos de la empresa.
A5 El bajo nivel de prod.uctlw‘dad del pais provoca 16% 3
escases de las materias primas.
A6 Sevisualiza la presencia de productos sustitutos 13% a
en el mercado.

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

Para realizar la priorizacion de las variables tanto externas como internas se empled la
matriz de HOLMES, herramienta de gran importancia para determinar los factores mas
influyentes en las actividades de la empresa F&M SERVICIOS, con esta informacion se

procede a realizar la matriz FODA, para en lo posterior poder definir los objetivos

estratégicos.
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Tabla 39: Matriz FODA F&M SERVICIOS

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1 |Productos de gran calidad D1 |Ineficiente direccién empresarial.

F2 |Precios competitivos. D2 |Ineficiente capacidad administrativa

F3 |Confianza delos productos en el mercado. D3 |Las actividades serealizan sin planificacién alguna.

Fa Variedad en los productos que oferta la D4 Desconocimiento de herramientas gerenciales por parte
empresa. del directivo.

5 Cuenta con capital propio para hacer D5 No existe planes estratégicos que direccionen a la
frente a sus necesidades. empresa.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS-FO

ESTRATEGIAS-DO

La disminucidn de la pobreza permite . . - isefi i imi
p reza p O1-F2 Incrementar su cartera de clientes accediendo 02_ D2 Dlsen_ar manuales de funciones y procedimientos pa@ tener una
O1 |acrecentar el poder adquisitivo de las . mejor conduccion de la empresa 'y aprovechar nuevas oportunidades de
a nuevos nichos de mercado .
personas. negocio.
Los clientes se encuentran organizados, 0O2-D3 Elaborar una base de datos con la informacién de los clientes
O2 |lo cual representa una oportunidad para [O2-F2 Ampliar el nUmero de clientes corporativos. |corporativos para ofertar los productos con tarifas especiales y asf
la empresa. aprovechar el volumen de venta
Los ingresos por concepto de las remesas L L, - .
. 8 P ) P . O3-F1 Disefiar un modelo de produccién basado en |O4-D5 Elaborar un plan estratégico integral para laempresay asi tener una
O3 |enviadas por los migrantes permiten el . . . . . . g o
procesos para incentivar la mejora continua guia que permita conocer lo que la empresa busca en los proximos afios
consumo de los productos gue oferta la
04 El crecimiento poblacional genera mayor |O4-F5 Crear un restaurante en la zona urbana de la [O4-D4 Capacitar al Gerente de la empresa en temas relacionados al
demanda de clientes. ciudad eficiente manejo del proceso administrativo
LAz ESTRATEGIAS-FA ESTRATEGIAS-DA
Inflacién en aumento provocando el Al-F5 Proveerse de manera oportuna de insumos y A1-D2 Involucrar en la toma de desiciones al jefe de produccion para que
Al |incremento en los precios delas materias primas en épocas que se refleje una disminuciéon |este sea quien pueda elaborar su carta de mend con materias primas
materias primas. de los productos sustitutas
A2 Crisis econdmica que limita el acceso a |A2-F4 Ofertar a los clientes productos que esten acorde a |A2-D4 Contratar a una persona que este encargada del manejo de clientes
los productos de la empresa. la econmia del pais corporativos para direccionar las actividades a ese sector
L - , A3-F5 Disefiar un sistem, inventari rmi r A
El bajo nivel de productividad del pais 3 5 se. ar un siste gde . entario qge permita sabe A3-D2 Crear una base de datos de proveedores con la finalidad de tener
A3 . . las existencia de las materias primas y realizar su - . . g - .
provoca escases delas materias primas. o identificados a los mismos y solicitar las metrias primas desde la empresa
reposicion lo mas pronto
. . . . P - A4-D5 Reclutar pasantes con el objetivo de que realicen sus practicas
Sevisualiza la presencia de productos A4-F3 Incluir en su carta de menus alimentos innovadores , X P . s q _ . P y
Al X . - sean quienes elaboren un efectivo plan de Marketing y asi puedan sus
sustitutos en el mercado. que cause mayor impacto en la poblacion | .
clientes ser fieles a sus productos

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO
DE LA EMPRESA F&M SERVICIOS.

Resulta evidente que en la empresa existe falencias de caracter administrativo razén por
el cual la organizacion indispone de la filosofia empresarial, es por ello que para
formular la mision, vision y valores, se organizé un taller con todos los integrantes de la
empresa, para que sean ellos quienes aporten con la mayor cantidad de informacion y se

pueda establecer con certeza dicha filosofia.

Mision propuesta para la empresa “F&M SERVICIOS”

“Entregar a nuestros clientes un producto y servicio de calidad, para superar las
expectativas de los mismos, cumpliendo con todas las exigencias organolépticas y con
las normas impuestas por las entidades de control, para de esta manera ser lideres en el

mercado y contribuir positivamente con la sociedad.”

Vision propuesta para la empresa “F&M SERVICIOS”

“Ser en lapso de 5 afios la empresa de servicios gastronémicos mas reconocida en el
mercado local y regional, tanto por nuestros productos, servicios Yy procesos
productivos, a mas de la calidad y cordialidad en la atencion por parte de nuestro talento

humano.”

4.1 PROPUESTA DEL CODIGO DE ETICA

Esta conformado por un conjunto de normas que regulan las actividades empresariales,
mismos que estan enmarcados para regular el comportamiento de los empleados con la
sociedad, por tal razon su formulacién resulta de gran importancia para los intereses de

la empresa, sociedad y empleados.
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4.1.1 Valores empresariales

Representan los principios que la empresa empleard para la realizacion diaria de sus
actividades enfocadas en ser un ente positivo para la comunidad y asi contribuir para un

desarrollo mas eficiente de la empresa en la sociedad.

Tabla 40: Valores empresariales

VALOR DESCRIPCION

cumplir con las demandas de los clientes en tiempo
y forma.

Enfocar los esfuerzos en la calidad y atencién que
necesitan los clientes, teniendo como sustento la
dedicacion en la elaboracion y prestacion de los
servicios brindados.

Orientar las gestiones a brindar un servicio
Seriedad y Profesionalismo especializado en cada eslabén productivo de la
empresa, para garantizar la maxima calidad.
Destacar la superacion que muestran los miembros
de la empresa.

Delegar funciones merecidas y actividades
merecidas.

Justicia Tomar decisiones considerando las opiniones de las
personas que pertenecen a la empresa.

Asignar sueldos merecidos.

Brindar material, vestido y proteccion para la
ejecucion de las labores.

Hacer criticas constructivas y objetivas acerca del
trabajo.

Responsabilidad y Compromiso

Servicio Integral

Valorar la capacidad de los demas y no valernos de
ella en forma deshonesta para beneficio personal.
Desarrollar las actividades laborales asi como las
relaciones con los comparieros de trabajo con total
sinceridad, diciendo siempre la verdad.

Ser cordial y amable con los trabajadores, asi como
los clientes.

Ser tolerantes con los otros, respetando sus
ideologias y creencias de todo tipo.

Respetar la vida personal de los comparieros de
trabajo

Cumplir con los reglamentos y politicas de la
empresa.

Cumplir con las obligaciones y objetivos que
amerita la funcion que desempefiamos.
Capacitarnos y exigir que se nos capacite para
cumplir en la medida de nuestras obligaciones.
Prever las consecuencias de nuestras acciones y
omisiones y responsabilizarnos por ellas.

Mantener la igualdad de trato entre los trabajadores
y para los trabajadores.

Promover y dar igualdad de oportunidades
laborales.

Honestidad

Respeto

Cumplimiento

Igualdad

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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4.1.2 Politica de calidad

Se propone que la direccion de la organizacion asuma como pilares fundamentales para

su politica de calidad los siguientes principios:

Tabla 41: Politicas de calidad

N° POLITICA

Lograr la plena satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, mediante productos que
cubran sus expectativas, atento a las diferentes variables en sus requerimientos.

Basar la excelencia de nuestros productos en los requisitos de la Norma SO 9001:2008 y el
cumplimiento de los objetivos de calidad.
Garantizar el control de la elaboracidn de nuestros productos, ajustandonos a las normas y

reglamentaciones vigentes relacionadas con la manipulacién y conservacion de los alimentos.
Capacitar a nuestro personal para lograr el involucramiento necesario, potenciando asi nuestro
crecimiento en calidad y servicio, como parte fundamental de la mejora continua.

Integrar a nuestros proveedores al Sistema de Calidad y mejoramiento continuo implementado
por la Empresa.

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

4.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

La presente estructura estd disefiada en base a las necesidades de la empresa, para su
elaboracion se procedi6 a definir el orden jerarquico de la organizacién, es por ello que
se identifica una estructura de tipo vertical en donde las ordenes o disposiciones van de
arriba hacia abajo, mientras que el respeto de abajo hacia arriba, no obstante, esto no

implica que las autoridades no proporcionen respeto hacia sus colaboradores.

Anteriormente la estructura de la empresa estaba con serias anomalias en su disefio, no
tenian claro lo que es una departamento con una unidad de trabajo, por tal raz6n cuando
elaboraron su estructura no consideraron sobre este particular, es por ello que en la
actualidad de procedié a ubicar con exactitud los departamento y las unidades de
trabajo, ademéas de aquello en el organigrama anterior se consideraba a la secretaria
segun su ubicacion como un departamento jerarquico, cuando es bien conocido que esta

dependencia es de apoyo a Gerencia.

De igual manera se realizd el organigrama funcional, en el mismo se detallan todas las

actividades afines a sus puestos de trabajo
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Graéfico 42: Organigrama estructural propuesto para la empresa F&M
SERVICIOS

GERENCIA

SECRETARIA

COMERCIALIZACION PRODUCCION FINANCIERO

— EQUIFO DE VENTAS — JEFE DE COCINA CHEF ] CONTADOR

ASISTENTENTES DE
COCINA

] MESEROS

L POSILLEROS

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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4.2.1 Manual de funciones del talento humano de la empresa

CARGO: GERENTE

Funciones:

Planificar estratégicamente las actividades de la empresa
Disefa estructuras organizacionales acordes a las demandas del entorno
Ejerce el liderazgo para guiar y motivar a las personas

Toma decisiones y dirige el rumbo de la empresa hacia sus objetivos

YV V. V VYV V

Fomenta la creacion de una filosofia de trabajo que se convierta en la cultura

organizacional

Unidades dependientes:

» Secretaria
» Comercializacién
» Produccion
» Financiero

CARGO: SECRETARIA

Funciones:

Responsable del decepcionar, registrar y distribuir la correspondencia de gerencia
Emisién de correspondencia bajo numeracion correlativa y codificada

Atencion diaria de las agendas de la Gerencia

Recepcidn de mensajes telefonicos de gerencia

Mantener actualizados archivos fisicos y en base de datos

Cumplir y hacer cumplir las politicas, normas y procedimientos de la empresa

vV V.V V V VYV V

Atencion a las entrevistas personales
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Unidad de dependencia: Gerencia

CARGO: JEFE DE COMERCIALIZACION

Funciones:

>

Y

vV V VYV V

Ser el nexo de comunicacion entre las necesidades de los clientes y los
departamentos de la empresa que pueden satisfacerlas.

Atencién de los clientes que solicitan informacion relativa a la empresa y sus
productos o servicios

Seguimiento de las actuaciones y evaluacion de las gestiones realizadas

Recepcion de las solicitudes de productos y servicios que desea comprar un cliente
Prevencion de las posibles causas de conflictos con los clientes.

Solucionar conflictos.

Unidad de dependencia:

>

Gerencia

Unidad dependiente:

>

Vendedores

CARGO: VENDEDORES

Funciones:

A\

Explorar permanentemente la zona asignada para detectar clientes potenciales.
Evaluar nuevos usos o necesidades de consumo de los clientes activos.

Preparar pronosticos de venta en funcion del area asignada para ser evaluados por
la gerencia.

Cerrar las operaciones de venta a los precios y condiciones determinados por la
empresa.

Asesorar técnica, comercial y promocionalmente a sus clientes.
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Unidad de dependencia:

> Gerencia

> Jefe de Comercializacion

CARGO: JEFE DE PRODUCCION

Funciones:

Medicién del trabajo.

Métodos del trabajo.

Ingenieria de produccion.

Planeacion y distribucion de instalaciones.
Higiene y seguridad industrial.

Control de la produccién y de los inventarios.
Control de Calidad.

Determinar el modelo de proceso, si la produccion seré en linea

YV V.V V V VYV VYV V V

Determinar cuantos turnos de trabajo seran requeridos.

Unidad de dependencia:

> Gerencia

Unidad dependiente:

> Asistente de Cocina
> Meseros

> Posilleros

CARGO: ASISTENTES DE COCINA

Funciones:

» Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej., limpiar y pelar frutas y

verduras, cortar pan y carne).
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Medir y mezclar ingredientes, utilizando basculas y jarras medidoras.
Preparar platos para servir.

Preparar comida simple como salsas, alifios, sandwiches, sopas, postres, etc.

Y V VYV V

Controlar las existencias e informar al supervisor cuando se necesite hacer mas
pedidos.
» Desempaquetar y almacenar las existencias en congeladores, armarios y otras areas

de almacenaje.

Unidad de dependencia:

> Gerencia
> Jefe de Produccion

CARGO: MESEROS

Funciones:

Atender con esmero y calidez al cliente
Dar toda clase de informacion al cliente referente al menu del dia

Pulir la vajilla

Limpiar las mesas y demas areas afines al servicio

>

>

>

» Pulir la cristaleria
>

» Transportar la vajilla sucia hacia la zona de lavado
>

Verificar el estado fisico del area de atencion al cliente
Unidad de dependencia:

> Gerencia
> Jefe de Produccion
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CARGO: POSILLEROS

Funciones:

Clasificar los desechos de comida de la vajilla

Lavar la vajilla de acuerdo al procedimiento para dicho fin

Lavar ollas y demés equipos empleados en el proceso productivo
Clasificar la basura y arrojar al carro recolector

Limpiar la zona de la cocina

V V.V V V VY

Desinfectar los utensilios. Cocinas, hornos etc.

Unidad de dependencia:

> Gerencia

> Jefe de Produccion

CARGO: CONTADOR

Funciones:

» Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera de conformidad
con el plan de cuentas establecido.

Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable.

Declaraciones mensuales

Pago de némina.

Declaracion impuesto a la renta.

vV V V V V

Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en las normas vigentes.
Pago a proveedores.

Obligaciones financieras.

Control de inventarios.

vV V VYV V

Control de ingreso del personal.
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Unidad de dependencia:

> Gerencia

Unidad dependiente:

> Secretaria

4.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Elevar la productividad de la empresa mediante la capacitacion de su talento
humano.

¢ Disefiar el mapa de proceso de la empresa F&M SERVICIQOS, en base a sus
requerimientos.

e Realizar la respectiva representacion grafica de los principales procesos que
intervienen en las actividades de la empresa.

e Disefar los procedimientos para la concesion y registro del certificado de operacion
sobre la base de la utilizacion de buenas practicas de manufactura (BPM).

e Mejorar la gestion administrativa de la empresa

e Disefiar un plan de negocios

e Calificar el servicio de la empresa segun las normas I1SO

4.4 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Para poder establecer los objetivos estratégicos que enrumben a la organizacion hacia la
consecucion de los objetivos, y al mejoramiento de la gestion empresarial fue de gran
ayuda sustentar la investigacion en el analisis FODA, para la lo cual se disefio su
respectiva matriz, herramienta que facilito la identificacién de los factores internos y
externos, que influyen en su accionar diario, acto seguido y con el empleo de la matriz
de Holmes se priorizo dichos factores para poder tener un criterio mas real de cuales son

sus principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Para el desarrollo de sus lineas de accidn o ejecucion de las estrategias promulgadas, es

de gran importancia enmarcalas dentro de una temporalidad, por tal razon se ha
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considerado los siguientes periodos de tiempo para el cumplimiento de las mencionadas

estrategias.

Tabla 42: Periodo de tiempo de ejecucién de las estrategias

ANOS
Corto Plazo 2017 2018
Mediano Plazo| 2019 2020}
Largo Plazo 2021 2022

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

4.5 LINEAS ESTRATEGICAS

Una vez realizado el diagndstico de la empresa e identificado cuales son los objetivos

estratégicos que influyen para mitigar la problematica existente en la empresa, se

procede a la elaboracion de las lineas estratégicas a seguir:
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Tabla 43: Estrategias

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ESTRATEGIAS CORTO ) MEDIANO | - LARGO
PLAZO PLAZO PLAZO
Realizar capacitacion continua y
permanente al personal para X
actualizacion de conocimientos
Elevar la productividad de la Desarrollar un plan integral de
empresa mediante la capacitacion de |seleccion, capacitacion y control del X
su talento humano. personal de la empresa.
Establecer alianzas estratégicas con
importantes empresas de Catering del X
pais
Formar un equipo de trabajo X
Identificar los procesos claves de la X
Disefiar el mapa de proceso de la empresa
empresa F&M SERVICIOS, en base |Conocer cuales son los procesos de X
a SUs requerimientos. apoyo dentro de la organizacion
Identificar los procesos estratégicos que X
posee la empresa
dentificar las &reas involucradas en la X
gestion del proceso.
Esquematizar en un diagrama de flujo
Realizar la respectiva representacion (las actividades, documentos y tiempos X
gréfica de los principales procesos que|de respuesta por area.
intervienen en las actividades de la  {Identificar y numerar por orden
empresa. cronoldgico las actividades generadas X

durante la gestion del proceso.
dentificar los requisitos y demas X

documentos utilizados en el proceso.
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Disefiar los procedimientos para la
concesion y registro del certificado de
operacion sobre la base de la
utilizacion de buenas précticas de
manufactura (BPM).

Ubicar a la empresa consultora para
verificar los procedimientos

Elaborar los manuales de calidad

Realizar los procedimientos generales

Mejorar la gestion administrativa de la
empresa

Aplicar la administracion de la empresa
hasada en procesos

Emplear la herramienta basada en la
Calidad Total

Elaborar manuales administrativos para
contar con material de apoyo que
respalden las actividades a ejecutar

Establecer un proceso formal de
planenacion estableciendo objetivos
generales, especificos, y metas a nivel
estratégico , tactico y operacional

Disefiar un plan de negocios

Establecer el posicionamiento real de la
emprersa en el mercado y en la mente
del consumidor

Obtencion de datos estadisticos sobre el
comportamiento del mercado

Calificar el servicio de la empresa
segun las normas 1SO

Construir el Sistema de Gestion de
Calidad desde cada accion puntual.

Eleccion del organismo de certificacion.

Documentar los procesos requeridos
por la norma 1SO

Realizar auditorias internas con ayuda
de los propios trabajadores

Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe

4.6 PLAN OPERATIVO

Es aquel documento en el cual el responsable de la empresa detalla las tacticas a seguir
para el cumplimiento de los objetivos estrateégicos, en tal virtud se procede a graficar la
matriz de correlacion de los objetivos y estrategias desarrolladas para la empresa de

catering F&M SERVICIOS.
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Tabla 44: POA Objetivo N° 1

OBIJETIVO N°1. Elevar la productividad de la empresa mediante la capacitacion de su talento humano.

Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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" ANO 2017
N° ESTRATEGIA TACTICA RESPONSABLE | RECURSOS COSTO INDICADOR
E(FIM|A|M|[J]J]|A
1) Disefiar con los responsables
. . . Gerente-Jefes de P N° de cursos
Realizar capacitacion de cada drea un cronograma de P Econdémicos | $2.800,00 e
. e Area asistidos
continua y permanente al [capacitaciénanual
1 [personal para 2)Realizar convenios con las
actualizacién de io - °
liza escuela?dv.e formacion . Gerente Jéfe de Econémicos | $ 3.000,00 N d.e c.ursos
conocimientos gastrondmica para realizar Produccion asistidos
capacitacioén practica
Desarrollarun plan
integral de seleccidn, 1)Elaboracion de untest de Gerente- Econdémicos- N° de Test
2 L ) X } $850,00 )
capacitaciény control del |aptitudes afines al cargo Secretaria Humanos aplicados
personal de la empresa.
Establecer alianzas i
L. 1) Listarlas empresas de nayor
estratégicas con . . . .
3 relevancia del pais para acudir Secretaria Humanos $15,00 N° de Empresas
importantes empresas de X o
Catering del pais con una pprpuesta en firme
TOTAL | $ 6.665,00
CORTO | 2017 2018
MEDIANO| 2019 2020
G LARGO | 2021 2022




Tabla 45: POA Objetivo N° 2

OBJETIVO N°2. Disefar el mapa de proceso de la empresa F&M SERVICIOS, en base a sus requerimientos.

Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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. ANO 2017
N° ESTRATEGIA TACTICA RESPONSABLE RECURSOS COSTO INDICADOR
EIFIM|A|M|[J|[J]|A]|S
1)Seleccionar uno o dos
leados d d
empleados ecfa 2 i . Gerente-Jefes N° de Empleados
departamento, incluido el jefe Humano $ 650,00 .
. departamentales seleccionado
. del mismo y el Gerente de la
Formar un equipo de
1 . empresa
trabajo
2)Capacitar al personal
i Econdmicos- Hoja de control a
selec.t:lonadoentemas B Gerente $ 800,00 ]] _ ©
relacionados a la produccidon por Humano la capacitacion
procesos
1) Identificar los procesos que
representa la razonde serde la .
. Gerente- N° de actividades
empresa, es decir aquellas que o Humano $128,00 . i
. L. Produccién identificadas
2 Identificar los procesos guardanrelacién conla
claves de la empresa produccién
2? Listarlas actlwdadves que se Gerente- N° de actividades
ejecutan durante la linea de o, Humano $ 234,00 ) .
L, Produccién identificadas
produccién.
1) Determinar los pro.cefos que Gerente-lefes
dan soporte al cumplimiento de Humano $432,00 N° de procesos
Conocer cuales sonlos . o, departamentales
las actividades de produccién
3 |procesos de apoyo dentro
. L. 2)Listar las actividades de o .
de la organizacién . Gerente-Jefes N° de actividades
soporte que se ejecutanenla Humano $125,00 . .
R o departamentales identificadas
linea de produccién.
1) Identificar los procesos que
Identificar los procesos realiza la direccién con la
4 |estratégicos que posee la |[finalidad de enrumbarala Gerente Humano $ 56,00 N° de procesos
empresa empresa hacia la consecucion de
sus objetivos
TOTAL | $2.425,00
CORTO 2017 2018
MEDIANO| 2019 2020
LARGO 2021 2022




Tabla 46: POA Objetivo N° 3

OBIJETIVO N°3. Realizar la respectiva representacion grafica de los principales procesos que intervienen en las actividades

de la empresa.

i ANO 2017
N° ESTRATEGIA TACTICA RESPONSABLE | RECURSOS COSTO INDICADOR
E({FIM|AIM|J]|IJ[|A
1) Diagramarel o los procesos
Identificarlas a intervi |
: entificarlas dreas N quejl'n ervienenen las Gerente-Jefes N° de diagramas
1 |involucradas en la gestién |actividades de la empresa, Humano 125,00 .
. ] Departamentales de flujo
del proceso. empleando la simbologia
existente para dichofin
1) Realizar el diagrama de
Esquematizarenun recorrido o de tiempos de cada
. fuiol . .
dla.gr.ama de flujo las acthldadc!ue S(.Q ej.ecuta durante Gerente-Jefes N° de diagramas
2 |actividades, documentos y|la produccion diaria, tomara los Humano 345,00 .
R . Departamentales de flujo
tiempos de respuesta por [tiempos que se demora en los
area. mismos para identificar los
tiempos muertos
Identificarynumerar por |1)Cada Jefe departamental con
orden cronoldgico las apoyo de su equipo de trabajo G te-lef N° de di
3 |actividades generadas debera listar las actividades que erente-jetes Humano 55,00 € |agramas
. departamentales de flujo
durante el desarrollodel |se realizan durante el desarrollo
proceso. de sus actividades
. . 1) Entregar a cada Departamento
Identificar los requisitos y Ia d tacis G te-lef N° de di
4 |demas documentos a o‘cumen acién que'se erente-Jefes Humano 567,00 e |ag!'amas
- requiere para una eficiente departamentales de flujo
utilizados en el proceso. o, o
representacion grafica
TOTAL | $1.092,00
CORTO (2017 2018
MEDIANO| 2019 2020
LARGO |2021 2022

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Roc

io Tixe Tixe
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Tabla 47: POA Objetivo N°4

OBIJETIVO N°4. Disefiar los procedimientos para la concesidn y registro del certificado de operacidn sobre la base de la

utilizacién de buenas practicas de manufactura (BPM).

. ANO 2017
N° ESTRATEGIA TACTICA RESPONSABLE | RECURSOS COSTO INDICADOR
EIFIM|A|M|[J]|J]|A
1) Solicitar proformas a
empresas consultora.ls qL.n’e se Gerente.— Humano $345,00 | N°de proformas
encargan de la certificacion de Secretaria
Ubicara la empresa BPM
1 |consultora para verificar
| . 2)Acudir a empresas que posean L,
os procedimientos , Informacién de la
dicha certificacidn para solicitar .
i L, Secretaria Humano $ 564,00 empresa
informacion de la empresa
o . consultora
consultora que realizé el trabajo
1) Realizar convenio con
Instituciones educativas de
t ivel
Elaborarlos manuales de ercer' nivelpara que SUS, Gerente-
2 . estudiantes puedanrealizar su . Humano $123,00 N° de pasantes
calidad X . L Secretaria
trabajo de titulaciéonenla
empresa, basada enla tematica
que se requiere
Listad ibl
1)Seleccionar al Responsable de Gerente- Humano- sta .e posibles
) - L, $2.500,00 | candidatros al
calidad Secretaria Econdmico
. cargo
Realizarlos —
3 L 2) Documentar la descrpcion
procedimientos generales detallada d " R ble d
etalla .a ecomc? se realizan espon.sa ede Humano $45,00 |N°de Documentos
las funciones previstas en el calidad
manual
TOTAL | $3.577,00
CORTO (2017 2018
MEDIANO| 2019 2020
LARGO | 2021 2022

Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 48: POA Objetivo N°5

OBIJETIVO N°5.

Mejorar la gestion administrativa de la empresa

) ANO 2017
N° ESTRATEGIA TACTICA RESPONSABLE | RECURSOS COSTO INDICADOR
M|JI[JI[A
1) Identificar todos los procesos
de la organizacién Gerente- Listado de
. o B especialmente los principales Responsable de Humano 555,00 procesos
Aplicar la administraciéon - . . .
para el cumplimiento de la calidad identificados
1 [de la empresa basada en L .
produccién o los servicios
procesos Teta d
2) Determinacion de las Responsable de s ‘a .e
L . Humano 125,43 caracteristicas de
caracteristicas de los procesos calidad
los procesos
1) Probarla necesidad de Gerente- Informe de
. . Responsable de Humano 23,00 R
mejoramiento . necesidades
calidad
G te-
2) Identificar los proyectos de erente
. ient Responsable de Humano 50,00 N° de proyectos
- Emplearla herramienta mejoramiento calidad
basada enla Calidad Total Gerente-
3)Organizar la conduccion de los i
Responsable de Humano 250,00 Lista de proyectos
proyectos i
calidad
. P Gerente- o
4) Prepararse para el diagndstico N° de causas
. Responsable de Humano 200,00
odescubrimiento de las causas . detectadas
calidad
1) Fijar las politicas y establecer Gerente-
los sistemas administrativos de | Responsable de Humano 125,00 N° de politicas
la organizaciéon calidad
Elaborar manuales 2) Facilitar la comprension de los
administrativos para L o Gerente- :
objetivos, politicas, estructuras Listado de
3 [contar con material de ) ) Responsable de Humano 56,00 o
y funciones de cada area . objetivos
apoyo que respaldenlas |, o calidad
integrante de la organizacién
actividades a ejecutar T 3
3) Definir las funciones y Gerente- fn or.mes €
responsabilidades de cada Responsable de Humano 250,00 unuonfe'sy
R L . . responsabilidade
unidad administrativa calidad
s
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Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Gerente-
o, Responsable de
1) Formulacién de metas. . Humano $100,00 N° de metas
calidad-Jefes
Departamentales
Gerente- Detalle de |
2)ldentificacion de los actuales Responsable de ea.l e. elos
Establecer un proceso . . . Humano $19,00 objetivosy
L, objetivos y estrategias. calidad-Jefes .
formal de planenacién estratégicas
. o Departamentales
q estableciendo objetivos
generales, especificos, y
. - Gerente-
metas a nivel estratégico,
- . P Responsable de Informe de
tacticoy operacional 3) Analisis de recursos . Humano $ 45,00
calidad-Jefes recurso
Departamentales
L, Gerente-
4)ldentificacidn de Cuadrode
tunidades estratégi Responsablede | $125,00 tunidad
oportunidades estratégicas umano , oportunidades
.p g y calidad-Jefes P .
riesgos. estratégicas
Departamentales
TOTAL | $1.923,43




Tabla 49: POA Objetivo N° 6

OBIJETIVO N°6. Disenar un Plan de Negocios

. ANO 2017
N° ESTRATEGIA TACTICA RESPONSABLE | RECURSOS COSTO INDICADOR
EIFIMAIM|J|[J[|A
Estéb.lecerél b Reallzall' una'e'ncuest.a pta re | G ‘ Econdmicos- $1.800,00 Resultados del
posicionamiento real de la |conocer el posicionamiento rea erente Humano .800, trabajo de campo
1 |emprersa enel mercadoy |delaempresa enel mercado
en la mente del
2)D E dmi -
consumidor ) esa.rrollar un Plande Gerente condmicos $1.800,00 Rest.JItados del
Marketing Humano trabajo de campo
Obtencion de datos 1) Emplear herramientas que Gerente-
estadisticos sobre el faciliten la obtencién de datos( Jefes Resultados del
2 . . Gerente $250,00 )
comportamiento del encuesta, entrevista, Departamen trabajo de campo
mercado observacion directa) tales
TOTAL | $3.850,00
CORTO (2017 2018
MEDIANO| 2019 2020
LARGO | 2021 2022

Fuente: F&M SERVICIOS
Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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Tabla 50: POA Objetivo N° 7

OBIJETIVO N°7. Calificar el servicio de la empresa segin las normas ISO

Fuente: F&M SERVICIOS

Elaborado por: Estela Rocio Tixe Tixe
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A ANO 2017
N° ESTRATEGIA TACTICA RESPONSABLE RECURSOS COSTO INDICADOR
E FIM|AIM|]J J A
1) Documentar los procesos que
seanrequeridos por la norma, Archivo de
i llas que la Gerente Humanos- $ 550,00 rocesos
Construir el Sistema de as;c:(_)(:nc;aque_ a | Econémicos ’ d P tad
1 Gestién de Calidad desde ac IV-I a propila que la empresa ocumentados
<2 requiera.
cada accién puntual.
2) Construir desde cada acciéon Humanos Informe del
puntual un Sistema de Gestién Gerente L. $ 500,00 Sistema de
- Econémicos L.
de la Calidad. Gestién
1)Y|sualizaren el mercado la Humanos- N° de Ofertas
mejor empresa para la Gerente . $ 0,00 .
L. . . K Econémicos recibidas
2 Eleccion del organismo de |certificacidon
certificacion. R L Ubicacién de la
2) Analisar el prestigio de la
R Gerente Humanos $ 0,00 empresa en el
empresa seleccionada
mercado
Gerente- Humanos- Informe de
1) Control de documentos Responsable de L. $1.200,00
, Econdémicos documentos
calidad
G te-
R erente Humanos- Informe de control
2) Control de Registros Responsable de L. $1.200,00 .
R Econdmicos de regsitros
calidad
Documentar los procesos -
. P 3) Control del Producto No Gerente Humanos- Informe de
3 |requeridos porla norma . . Responsable de L $1.200,00 | . .
Conforme, Auditorias Internas ) Econdmicos inconformidades
1SO calidad
R . Gerente- Humanos- N° de Acciones
4) Acciones Correctivas Responsable de L. $1.200,00 .
. Econédmicos Correctivas
calidad
G te-
. . erente Humanos- N° de Acciones
5) Acciones Preventivas Responsable de L. $1.200,00 .
. Econdmicos Preventivas
calidad
1) Formar un equipo con los Gerente- Humanos- Nomina de
. . . empleados de mayor Responsable de L 750 L
Realizar auditorias . _ Econémicos participantes
R desempefio enla empresa calidad
4 |internas con ayuda de los
propios trabajadores 2)Seleccionar l:ln aflste_nted o Geren:;el— 4 Humanos- Leo0 N° de Ofertas
exte_rnoq\,fe guie al equipo de espon_sa ede | L hémicos recibidas
auditores internos calidad
TOTAL | $9.300,00
CORTO 2017 2018
MEDIANO| 2019 2020
LARGO 2021 2022




CONCLUSIONES

Procesada la informacién se estableci6 que la empresa de catering F&M
SERVICIOS no dispone de un Plan Estratégico que le permita mejorar el proceso
administrativo, y enrumbar a la empresa hacia la eficiencia en sus actividades, esta
herramienta facilitara a los directivos de la organizacién a tomar decisiones de
manera oportuna, y hacer frente a las exigencias del mercado ademas de aprovechar

las ventajas competitivas con las que cuenta la entidad.

Del andlisis realizado mediante la aplicacién de la encuesta se pudo determinar que
las actividades en la empresa se desarrollan sin planificacion alguna, asi lo denota el
88% de la poblacién encuestada, factor que incide grandemente en el normal
desenvolvimiento de la organizacién en el mercado al que direcciona sus

actividades.

En la empresa F&M SERVICIOS se desarrollan las actividades sin la debida
supervision de su principal directivo, conllevando a que el talento humano labore sin
direccionamiento alguno lo cual induce para que se produzca despilfarro de

recursos.

Del universo encuestado en la empresa de catering, el 72% manifiesta que la gestion
realizada por parte del Gerente se enmarca entre deficiente y muy deficiente,
visualizandose de esta manera que la problematica mayor radica en el
desconocimiento del proceso administrativo, impidiendo con ello que la empresa no
pueda incrementar su cartera de clientes y con ello vea limitado sus indices de
rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Las estrategias que conlleven a la solucion de la problematica existente en la
empresa de catering F&M SERVICIOS, se encuentran planteadas en el presente
Plan Estratégico, en tal virtud se recomienda al principal directivo de la entidad
poner en préctica dichas estrategias para de esta manera enrumbar a la organizacion
hacia la consecucién de sus objetivos y al cumplimiento de metas, y asi mejorar su

posicionamiento en el mercado.

Se recomienda al Gerente de la entidad, que las actividades administrativas deberan
estar sustentadas en la aplicacion de una herramienta basada en procesos, es por ello
que se debera emplear el modelo del circulo de Deming, permitiendo con su
aplicacion la reestructuracion continua de sus procesos y por consiguiente la

optimizacion de los recursos empresariales.

El desconocimiento del proceso administrativo por parte del Gerente es muy
evidente, es por este factor que las actividades de caracter productivo no posee
ninguna clase de direccionamiento, mucho menos de control, por tal razon se
recomienda al directivo recibir la adecuada capacitacion sobre el manejo del
proceso, a Su vez poner en practica las estrategias propuestas en el Plan para
controlar el cumplimiento de las actividades productivas.

El fin que persigue toda empresa de caracter productivo es la bldsqueda de la
satisfaccion econdmica, para lo cual, la gestion de sus directivos deberé ser eficiente
en el manejo de sus recursos, en tal virtud se recomienda implementar lo mas pronto
posible los manuales administrativos, a mas del disefio del proceso formal de
planeacion, para de esta manera estar preparado a las exigencias del mercado y
hacer frente a nuevas oportunidades de negocio.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta realizada al personal de F&M SERVICIOS

=\, ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
Y  FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

Objetivo: Disefiar un plan estratégico que permita mejorar el proceso administrativo de
la empresa F&M SERVICIOS.

DATOS INFORMATIVOS

Género: Procedencia:

Nivel de educacion: Actividad:

1. ¢Considera Ud que los directivos de la empresa planifican las actividades diarias

en base a un plan previamente establecido?

OPCION DE RESPUESTA N° %
NUNCA
CASI NUNCA
SIEMPRE
CASI SIEMPRE

2. ¢Las actividades que se ejecutan en las diferentes areas de la empresa son

supervisadas por parte de la direccion?

OPCION DE RESPUESTA N° %
NUNCA
CASI NUNCA
SIEMPRE
CASI SIEMPRE

3. ¢Existen acciones de control por parte de los directivos de la organizacién para

minimizar los niveles de desperdicios de sus recursos?

OPCION DE RESPUESTA N° %
NINGUNA
POCAS
MUCHAS
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4. ¢Cudl es el nivel de eficiencia que ud considera poseen los directivos de la

empresa en el desarrollo de las actividades administrativas?

OPCION DE RESPUESTA N° %
MUY BAJO
BAJO
ALTO
MUY ALTO

5. ¢Como considera Ud la gestion de los directivos al frente de la empresa?

OPCION DE RESPUESTA N° %
MUY DEFICIENTE
DEFICIENTE
EFICIENTE
MUY EFICIENTE

6. ¢Cual es su conocimiento sobre los principales procesos gque intervienen en el

desarrollo de las actividades empresariales?

OPCION DE RESPUESTA N° %
MUY BAJO
BAJO
ALTO
MUY ALTO

7. ¢Cree ud necesario la elaboracién de un plan estratégico para mejorar el proceso

administrativo en la empresa?

OPCION DE RESPUESTA N° %

S|
NO
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8. ¢Con que frecuencia los directivos de la empresa socializan los objetivos que

persigue la empresa?

OPCION DE RESPUESTA N° %
NUNCA
CASI NUNCA
SIEMPRE
CASI SIEMPRE

9. ¢En las acciones diarias denota el empleo de herramientas administrativas que

permita medir la eficiencia de las actividades de cada uno de los empleados?

OPCION DE RESPUESTA N° %
CASI SIEMPRE
SIEMPRE
NUNCA
CASI NUNCA

Investigadora: Estela Rocio Tixe Tixe
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Anexo 2: Guia de observacion

o, ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
8 \1) FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

Objetivo: Disefiar un plan estratégico que permita mejorar el proceso administrativo de
la empresa F&M SERVICIOS.

GUIA DE OBSERVACION

NOMBRE DE LA EMPRESA: FECHA:
AREA: LUGAR:
NOMBRE DEL OBSERVADOR: PARROQUIA: |

CALIDAD
BIR|M

N° INDICADOR SI|NO

1

10

11

12

13

14
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Anexo 3: Guia de Entrevista

(&7 —F'\\ ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
: {)  FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

Objetivo: Disefiar un plan estratégico que permita mejorar el proceso administrativo de
la empresa F&M SERVICIOS.

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

PROFESION U OCUPACION: EDAD:
NOMBRE DEL ENTREVISTADOR:

LUGAR: FECHA:

GUIA DE LA ENTREVISTA (GERENTE)

1.- ;Considera Ud. que las actividades en la empresa se planifican con anterioridad?

2.- ¢En que se fundamenta para poder planificar las actividades diarias en la empresa?
3.- ¢Se encuentra preparado para poder implantar estrategias que le garanticen eficiencia
en la ejecucion de los diferentes procesos administrativos?

4.- ¢Ejecuta actividades de control durante el desarrollo de produccién diaria?

5.- ¢Qué opina sobre el impacto econdmico que provoca a la empresa el uso inadecuado

de los procesos administrativos?
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