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INTRODUCCION

Una empresa debe estar dotada de 6rganos adecuados para que realmente exista,
los cuales deben tener vida muy activa, y ésta es la primordial tarea de la
administracién, hacer funcionar ininterrumpidamente los érganos creados, misiéon
que la convierte en la funcién mas importante de la empresa, porque su accion debe

llegar en todo momento, donde han de coordinarse las demas funciones.

La actividad empresarial supone una constante inquietud hacia expectativas de
futuro. Sus planes han de llevarse a cabo con medios adecuados. La realizacién de
estos planes exige una actividad de mando que debe ser coordinada y controlada
para comprobar que todos los actos se hacen de acuerdo con las previsiones

programadas.

Actualmente Libreria “Siglo XX” busca consolidarse como un ente coordinador e
impulsador de un nuevo modelo de gestion, capaz de conseguir un mejoramiento y
desarrollo empresarial, en base a ello nace la necesidad de fortalecer su estructura
institucional para que pueda enfrentar el reto. En este contexto la investigacion a
realizarse generara nuevos conocimientos e identificard estrategias orientadas a su

desarrollo organizacional.

La investigacion propuesta radica su importancia en el hecho de que contribuye a la
elaboracién de un plan estratégico que nace de una demanda interna, a través de la
necesidad de un mejoramiento de procesos y estructuras dentro de la organizacion;
y, una demanda externa, que nace por la necesidad de enfrentar factores presentes,

que van en favor o en contra de la empresa.

El referente tedrico de este planteamiento se fundamenta: en la teoria de Planeacién
Estratégica, pues la factibilidad del tema propuesto permitird que a través de un
diagndstico organizacional participativo, se consiga la formulacién de una estrategia

de desarrollo en dos perspectivas: la primera que permita cambios positivos al



interior de la empresa, y la segunda, que a través de dichos cambios se logre una

perspectiva de desarrollo que permita cambios eficaces fuera de la organizacion.

Son muchos los factores que deben analizarse, sobre las cuales podrian no haberse
precisado su eficiencia y que podrian ser considerarlos como factores de desarrollo
organizacional. Pero es posible a través de la identificacién de deficiencias o
debilidades empresariales, que puedan obtenerse mediante el estudio y anélisis de
las formas de trabajo actuales en cada area, las cuales podrian impedir un progreso

para llevar a cabo los objetivos propuestos.

El objetivo basico del estudio es Disefiar un Plan Estratégico, con el propésito de
generar condiciones y mejorar la capacidad empresarial, que permitan a Libreria
“Siglo XX” dar respuestas a las demandas del consumidor. El Plan Estratégico

podrd conseguirse a través de:

@ El desarrollo de un proceso de diagndstico organizacional, que permita
conocer la situacion actual de la empresa y precisar los factores que
influyen positiva o negativamente en ella, con el fin de proponer

soluciones viables para un mejoramiento futuro.

Plantear las estrategias o proyectos para un periodo de corto, mediano y
largo plazo, que se han determinado necesarios para la empresa luego
del informe sobre el diagnostico organizacional realizado en la etapa

anterior.

Para cumplir con el objetivo del estudio, se plantea tres momentos metodoldégicos

entorno al tema clave: Planificacion Estratégica y su proceso, dentro del cual gira

el tema de tesis:
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1.

Pensamiento Estratégico: aspecto importante del modelo que incluye los

valores, formulacion de la mision, vision, v disenio de la estrategia del

negocio.

Diagnostico que parte de conocer a la empresa: en lo interno (estructura,

procesos, recursos humanos, recursos financieros, comunicacion interna,

etc.); v, en lo externo su relaciéon con la sociedad civil v el reconocer los

escenarios e implicaciones con proveedores, clientes y todo el conjunto de

relaciones con el entorno externo.

Disefno del Plan Estratéqico a la Empresa Comercial Libreria “Si¢lo XX”, que

permitirda a través de su ejecucion se consigan resultados eficaces y

eficientes en la empresa tanto interna como externamente. Elaborando

también un perfil de los principales proyectos que se plantean llevar a cabo, v a

los que se refiere el Plan Estratégico de la empresa.

La investigacion a ejecutar se basard en un procedimiento analitico - sintético, pues
el estudio estara dado por el andlisis de cada uno de las areas que conforman la
estructura organizacional de la empresa, determinando las formas de trabajo, sus
actividades, y formas de gestion que permiten llevar a cabo el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

La forma de trabajo que se aplicard, sera de manera cronolégico - progresiva, ya que
estard basada en un diagnéstico empresarial de las formas de trabajo que han
venido ejecutdndose hasta ahora, y las nuevas formas de trabajo que serdn la

propuesta para una mayor eficiencia y efectividad empresarial.

Las herramientas metodoldgicas a utilizar son:

® Bibliogrdfica, la cual estard presente durante el andlisis, interpretacion,

explicacion de la informacién y por ende en la redaccion del informe final.
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Ayuda técnica y documentacion para la obtenciéon de informacién interna
(organigramas, procesos de trabajo, informes econdémicos, capacitacion,
archivos, marco legal y administrativo, etc.), se utilizaran mediante la
colaboraciéon de quienes forman parte de la Empresa Comercial Libreria
“Siglo XX”. Todos los informes y documentos necesarios para el desarrollo
de la investigacién, se utilizardn para realizar una revisién, verificacién, y

analisis de ellos.

@ Entrevistas, se realizardn con el fin de obtener informacién directa de las
personas involucradas, respecto de sus necesidades y hacer consideracion
respecto a sus ideas sobre la propuesta. Para ello se contara con el apoyo de

la empresa en cuestion.

La observacion directa, planificada y ejecutada en dias ordinarios, con el fin
de considerar para el analisis de las actividades y formas de gestiéon del

personal de cada area de la empresa.

Desarrollamos este modelo de Planeacion Estratégica teniendo especial cuidado en
los conocimientos dentro de nuestro proceso, ya que el mismo ofrece ventajas sobre
las formas actuales de ejecucién. Se ha propuesto acciones de cambio para manejar
crisis que nacen de los problemas més simples hasta los mas complejos. Este proceso
de anticipar el futuro desarrollard operaciones necesarias para su correcta

aplicacion.

El mercado actual busca cada vez alternativas nuevas y mejores tratando de
maximizar los beneficios, optimizando tiempo, calidad, recursos, por lo que entran
en la aplicacién directa los conceptos de eficacia y eficiencia. Con este modelo lo que
Libreria Siglo XX busca, es ser una empresa que trate de obtener los mejores
resultados en rentabilidad, en calidad y servicio, optimizando al cien por ciento
todos los recursos con los que cuenta actualmente, proponiéndose diversos

proyectos y acciones a traveés del tiempo.

VI
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IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

INTRODUCCION A LA PLANEACION ESTRATEGICA

Naturaleza

Para conseguir éxito en la organizaciéon, un proceso de planeacion estratégica debe
establecer los criterios para tomar las decisiones organizacionales diarias y debe
suministrar el patrén frente al cual se puedan evaluar tales decisiones. Existen dos
tipos de decisiones importantes que toman las empresas: las estratégicas y las

dirigidas en forma estratégica.

La organizacion debe involucrarse estrechamente en las primeras, pues es
considerada una funcion ejecutiva y la mas importante. Es imprescindible que la
gerencia se asegure de que el segundo tipo de decisiones, las que son dirigidas en
forma estratégica (conocido como Administracion Estratégica), se implante de

forma adecuada.

Definicion
La planeacion estratégica es el proceso por el cual los miembros de una
organizaciéon prevén su futuro, establecen sus objetivos y desarrollan los
procedimientos y operaciones necesarias para el logro de los mismos antes de
emprender la accion.
El proceso de planeacién estratégica es distinto a la planeacioén a largo plazo, pues
consiste en la extrapolaciéon de tendencias comerciales actuales, e involucra a los

siguientes factores criticos:

1. La estrategia constituye un medio para establecer el propédsito de una
organizacion en términos de sus objetivos a largo plazo, planes de accién y
asignacion de recursos.

2. La estrategia es una definicién de la competitividad de una empresa: en qué tipo

de negocios se halla en realidad.

Livreria Sigle 20K 2



IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

3. La estrategia representa una respuesta a las fortalezas y debilidades internas y a
las oportunidades y amenazas externas con el fin de desarrollar una ventaja
competitiva.

4. La estrategia constituye una forma de definir la contribucién econémica y no

econdémica que la organizacién haré a sus grupos de interés, su razén de ser.
La planeacion estratégica debe responder tres preguntas bésicas:

1. ;Hacia donde va usted?, que enuncia la misién, el alcance de las operaciones
y un conjunto de metas y objetivos especificos.

2. ;Cual es el entorno?, observar a la empresa en forma realista y objetiva, y
también a su entorno externo, a sus competidores y a las amenazas y
oportunidades que representan.

3. (Como lograrlo?, se refiere a los modelos de negocios especificos que
pueden posibilitar a la organizacién lograr sus metas y cémo se deben

distribuir sus recursos para hacer que funcionen estos modelos.
Proposito de la Planeacion Estratégica

La razén de la planeacion estratégica consiste en lograr la capacidad de
administracion estratégica de la organizacion. Permite que los lideres de la empresa
liberen la energia de la organizacién detras de una visién compartida y cuenten con

la convicciéon de que pueden llevar a cabo la vision.

La planeacion estratégica incrementa la capacidad de la organizaciéon para
implementar el plan de manera completa y oportuna. Ayuda a que la organizacién
desarrolle, organice y utilice una mejor comprension del entorno en el cual opera, o

la industria o campo en donde funciona, de sus clientes y de sus propias

capacidades y limitaciones.
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IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

CAPITULOI

1.PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 BUSQUEDA DE VALORES

La busqueda de valores constituye el primer paso formal del modelo de planeacién
estratégica, constituye un examen de los valores actuales de la organizacién, su

filosofia de trabajo, la cultura organizacional.

1.1.1. Elementos de la Basqueda de Valores

La basqueda de valores en la planeacion estratégica involucra un examen de los
siguientes elementos: Valores personales, Valores organizativos, Cultura

organizacional.

1.1.1.1 Valores personales

Consiste en un andlisis de lo que cada miembro desea apoyar a la organizaciéon
como individuo. Es importante que las personas claves encargadas de la toma de
decisiones, tengan claridad acerca de sus valores personales y reconozcan las
diferencias existentes entre ellas. Se define al valor como “una conviccion permanente
de que una forma especifica de conducta se prefiere de manera personal o social ante una

forma opuesta o contraria de conducta”.

La técnica més directa y efectiva para determinar los valores consiste en solicitar a
cada miembro la respuesta a un cuestionario de valores. Este andlisis permitira

conocer el comportamiento individual y el impacto de este en el grupo.

Para nuestro estudio se emple6 dos formularios de preguntas para cada miembro de

la organizacion (Anexo No. 1): el primer formulario se relaciona con el

=
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IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

comportamiento individual, con el fin de determinar los valores personales de los
miembros de la organizacién; y el segundo formulario con el fin de determinar
hacia donde se dirigen sus propdsitos personales, lo que ayudara a determinar los
principales factores que motivan al personal a trabajar en la empresa.

Las encuestas fueron realizadas a todo el personal incluyendo los propietarios de la
empresa (en total 6 personas). De la ejecucion de estos formularios se obtuvieron
resultados positivos y negativos sobre los que deben buscarse las soluciones
adecuadas que serdn tratadas en el capitulo siguiente. Los resultados son los

siguientes:

1. Factores Positivos actuales existentes en la empresa:

Responsabilidad: existe a nivel general un buen nivel de responsabilidad y orden

en la ejecucion de las labores diarias.

Trabajo en equipo: lo que respecta a la forma de ejecucién de labores, existe un
buen nivel de trabajo en equipo, lo que conlleva a una buena comunicacién interna
entre el personal produciendo resultados eficaces en cada proceso de trabajo, pues
la ayuda y compromiso mutuo ayuda a mantenerse informado sobre novedades y

otros asuntos internos.

Comunicacidn Interna: la mayoria considera que existe buen nivel de comunicacién

entre los superiores y el personal, sin embargo, seria més eficiente si se mejorara la

comunicacién respecto a informar sobre los procesos de trabajo.

2. Factores Negativos existentes en la empresa:

Falta de Compromiso: no existe buen nivel de compromiso con la empresa, solo

existe la obligacion de ejecutar las labores diarias, mas no la entrega y satisfaccion
de su trabajo. No tienen la suficiente confianza y apertura para ejecutar sus tareas a

pesar de del buen nivel de trabajo en equipo.




o

A
.

S

IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

3. Factores que motivan el trabajo del personal:

La principal motivaciéon de quienes laboran en la empresa es el factor econémico
dando preferencia a la remuneracién percibida o cualquier forma de compensacion,
maés que el progreso y ascenso en su trabajo, no buscan estabilidad laboral, ni
adecuacion del local. En definitiva, su propésito de trabajo es mds personal que
compartido; es decir, no hay compromiso con las labores ni con la empresa. Sin
embargo, buscan una buena relacion laboral, tener buenos compafieros y un jefe

competente y justo, y asi llegar a obtener un trabajo autorealizante.

Valores Personales para Libreria Siglo XX

Los resultados de las encuestas formuladas respecto a los wvalores

personales que existen en Libreria Siglo XX, son los siguientes:

Responsabilidad y orden en las labores diarias
Trabajo en equipo

Buena comunicacioén interna

Bienestar econémico

Buena relacién laboral

SRR G D =

Compromiso: aunque actualmente no existe compromiso con la

empresa, es un valor que deberia y debe estar presente

1.1.1.2. Valores de la organizacion como un todo

Son los valores a que aspira la organizacién en general, los cuales se reflejaran en el

comportamiento futuro de la entidad.

En este punto se plantean inquietudes como ser una organizacién con valor
agregado o un buen lugar para trabajar, la manera de tomar decisiones comunes de
mercado (participacion de mercado, trato con la competencia, innovacién de

productos y servicios, servicio al consumidor o cliente).
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IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

Para establecer los valores organizativos, se procedié a elaborar un formulario de
preguntas (Anexo No. 2) respecto a como el personal incluyendo los propietarios
miran a la organizacién respecto a algunos factores. Se escogera aquellos valores
que se consideren importantes para la empresa, atin cuando éstos todavia no estén
presentes.

Los resultados fueron positivos y otros negativos, la empresa debe seguir
progresando respecto a aquellos valores que le benefician y corregir aquellos que le

perjudican.

1. Factores Positivos Actuales existentes en la empresa:

Calidad de productos: existe diversificacion de productos respecto a calidad y

precios, la empresa siempre ha tratado de proveer productos tanto de marca como
de aquellos que no sean malos sino de calidad durable, atin cuando su marca no sea
reconocida en el mercado; tratando de satisfacer por un lado las necesidades de
consumidores que demandan productos buenos y baratos; y por otro lado, de

consumidores que demandan productos de marca y costosos.

Innovacién: existe innovacién permanente de productos, tratando de conocer las
diversas exigencias de los consumidores. Esta en contacto con sus proveedores
como fuente fundamental de informacién sobre novedades existentes; asi mismo,
estd siempre alerta ante nuevas necesidades de los consumidores tratando de

proveer en el menor tiempo posible, de aquellos productos que mas necesitan.

Imagen: la imagen de la empresa en la industria es buena, sin embargo, le falta
hacerse conocer a nivel nacional. La imagen en su comunidad est4d dado por sus
afos de permanencia en el mercado logrando ser reconocida localmente (Cuenca). Y

su buen nivel competitivo, se debe especialmente por su caracteristica principal que

es la diversificacién de sus productos.




IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

Diversificacion de productos: la empresa cuenta con un stock muy variado segtun

los gustos y preferencias del consumidor. Cuenta con productos con diversidad de
precios los mismos que dependen de la calidad; diversificacién respecto al tipo,

modelos, marcas de productos, y cantidad existente.

Diversificacion de mercado: no existe segmentacién alguna, los productos de la
empresa estan dirigidos a todo el publico en general, sin distinguir nivel de

ingresos, ni grupos de edad, sexo, religién, cultura, ni costumbres.

2. Factores Negativos existentes en la empresa:

Deficiente Calidad de Servicio al cliente: no existe adecuado servicio al cliente. Por

un lado, no se busca incentivar al cliente con promociones u otras estrategias que lo
motiven. Y por otro lado, la ineficiente atencién directa al consumidor se caracteriza
por la falta de un protocolo de ventas y capacitacion sobre formas de atencién que
incluya cortesia, amabilidad y educaciéon; en ocasiones ante dificultades con los
clientes, el personal trata siempre de justificar o imponer sus razones, y ain cuando

se mantenga el respeto absoluto ha llevado algunas veces a problemas con ellos.

Recursos Humanos: el ambiente laboral no es malo, pero deberia mejorar la relaciéon
entre superiores y empleados. Entre compafieros de trabajo existe buena
comunicacién interna, responsabilidad y trabajo en equipo, sin embargo, no existe
verdadero compromiso con la empresa. Y los duefios no tienen preocupacion por el
desarrollo personal de sus empleados, hace falta capacitacion, motivacién e

incentivos laborales.

Falta de Estrategias Competitivas: a pesar de tener una buena posicion e imagen en

el mercado, la empresa no ha incursionado en cambios productivos ni ha asumido
riesgos que podrian beneficiarle, no existen acciones o estrategias establecidas para
competir, ni un compromiso de mejoramiento continuo, no ha buscado su
expansion de mercado en otras zonas o ciudades, ni localmente con apertura de

sucursales.

Libvreria Sigle 20K 9



IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

Con estos resultados y basados en los formularios de preguntas realizados al
personal (Anexo No. 2), se determinaron los siguientes valores organizativos para

Libreria Siglo XX, atin cuando algunos de ellos no estén presentes en la empresa:

Valores Organizativos de Libreria Siglo XX

1. Diversificaciéon de Productos: Para cumplir todas las necesidades y expectativas

que el cliente (mercado) necesita.

2. Calidad de Servicio: Aceptacion, compromiso y prioridad por el cliente buscando
su satisfaccion mediante atencion eficiente.

3. Imagen en su Comunidad e Industria: manteniendo la diferencia con la
competencia, con excelente imagen ante la ciudadania y liderazgo comunitario.

4. Innovacion: alerta a los cambios continuos que se dan en el mercado.

5. Diversificacion de Mercado: para llegar a todo tipo de consumidor sin distincién
de su nivel de ingresos, clase social, edad sexo, costumbres, ni cultura.

6. Expansion: Pensando siempre en el crecimiento de la empresa y satisfaciendo a
mas consumidores, con la bisqueda de nuevos mercados.

7. Recursos Humanos: es uno de los recursos mds importantes de la empresa,
buscando un trato justo, su motivacion, su orgullo, entusiasmo y compromiso.

8. Rentabilidad: Nuestros ingresos - beneficios van encaminados para el crecimiento
y solvencia de la empresa, con nuevas estrategias que encaminen a su progreso

continuo.

1.1.1.3. Cultura organizacional

La cultura de una organizacién se genera mediante el conjunto de presunciones de
una organizaciéon acerca de la forma como funciona el mundo, los valores
individuales de sus miembros y los de la organizacién como un todo. Es importante
contar con un tipo especial de cultura organizacional, absolutamente comprometida

con el hecho de proporcionar satisfacciéon al cliente y para lograr su vision

empresarial.

10




IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

Las variables que se definen dentro de la Cultura Organizacional son:

Mitos acerca del trabajo
Creencias compartidas acerca de las relaciones laborales

Creencias acerca del tiempo y espacio organizacional

=L b=

Héroes y villanos en la historia de la organizacién

Proceso de Amndlisis de la Cultura Organizacional para

Libreria Siglo XX

El proceso para su andlisis se da de la siguiente manera:

Entrevistas y Entrevistas sobre Entrevistas Descripcion de

observacion creencias sobre Valores la Cultura
sobre las ][“::; compartidas ][“::; compartidos ][“:"; organizacional
formas de sobre la empresa entre todo el en Libreria
conducta y el trabajo personal Siglo XX

Descripcion de la Cultura en Libreria Siglo XX

1. Mitos acerca del trabajo

Respecto al grado de compromiso de la gente respecto a la empresa, el personal no
posee la suficiente confianza y apertura al realizar sus labores, falta de seguridad y

un cierto recelo al ejecutar sus labores.

2. Creencias compartidas acerca de las relaciones laborales

El personal comparte la creencia de que su estabilidad laboral no tiene ningtn
riesgo por el hecho de contar con afios de experiencia y permanencia. Los
empleados optan por ejecutar las funciones que le son encomendadas y para lo cual
fueron contratados, generando una “cultura de individualismo” basada en la
proteccién del propio espacio e interés personal, evitando afectar el espacio e interés
de los demas.
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IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

El estilo de relaciéon inducido en la empresa se mantiene dentro del respeto mutuo,
sin diferenciacion de su posicion jerarquica. Al ser una empresa con poco personal,
ha existido siempre por parte de los superiores concesiéon y apertura a cualquier

problema e inquietud, en cuanto a permisos o solicitudes; sin diferenciacién alguna.

En las labores, los empleados consideran que su desempefio es 6ptimo cuando se
hace lo que dice el gerente de la empresa, y segtin esto todos opinan que en realidad
hacen un buen trabajo, pues no se hace algo fuera de lo ordenado. Sin embargo, esta
realidad ha creado una sensacién de frustracién en algunas ocasiones, pues no hay
mucha opcién de innovar o ser creativos individualmente dentro del puesto de

trabajo pues “hay que cumplir con lo ordenado”.

Existe discrepancias en las opiniones de ambas partes (superiores y empleados)
pues a pesar de que los empleados estén seguros de que sus procesos de trabajo son
eficientes, sin embargo, los jefes no estan totalmente de acuerdo, mencionan que en
ocasiones falta el cumplimiento preciso de lo ordenado y eso ha creado muchas

veces dificultades entre las partes.

3. Creencias acerca del tiempo y espacio organizacional

A pesar de que se han establecido horarios de entrada y salida, no existe una cultura
respecto a la puntualidad, tanto propietarios como empleados llegan con ligeros
retrasos, sin embargo, al culminar las labores los empleados siempre salen a la hora

establecida.

En cuestion de tiempos, se determina una 6ptima utilizacion del mismo pues los
procesos son realizados con agilidad y eficiencia, y aun cuando los procedimientos
no tienen un tiempo definido de ejecucién, estan dentro de los estdndares 6ptimos

de desempefio.

En cuanto al espacio organizacional general es considerado insuficiente tanto para el

cliente, el personal y para el inventario existente. El cliente no tiene la suficiente
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comodidad de observar los productos; el personal no posee el espacio de trabajo
suficiente para desempefar sus labores; y el inventario tampoco cuenta con espacio

adecuado para exhibir con orden y de manera visible toda la mercaderia existente.

4. Héroes y villanos en la historia de la organizacion

No parece existir héroes actuales en la organizacién, por otra parte la figura de
villano, tiene que ver con las dificultades y problemas que se han generado
internamente ya sea entre empleados o con sus superiores. Sin embargo, se
considera que a pesar de no ser excelente, si existe buena comunicacién, y los
problemas surgen cuando existe falta de entendimiento sobre alguna funcién

encomendada.

Conclusiones sobre Cultura en Libreria Siglo XX

+ Cultura actual existente:

Conservar la cultura relacionado con los principios y valores tales como: el respeto
mutuo sin diferenciacién alguna, el trabajo en equipo y el esfuerzo fisico que
permite hacer bien el trabajo; la responsabilidad y orden en las labores. El liderazgo
no es un valor que se busque o se premie, cuando se considere el grupo o trabajo en
equipo. Se debe continuar con la dptima utilizacion del tiempo para los procesos,

con absoluta agilidad y eficiencia para la ejecucién de las labores.

+ Cultura que debe cambiarse en la empresa:

Falta de Compromiso con la empresa:

No propiciar la cultura individualista generada solo para interés personal aun

cuando exista un desempefio 6ptimo de las labores en la empresa.
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IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

Falta de Confianza vy apertura en la ejecucion de labores:

La cultura de autoritarismo esta dada por el recelo y desconfianza de realizar las
labores, debiendo cambiar a aquella donde exista total confianza a través de una
mejor comunicacién interna y capacitacion eficiente de cada funcién, y ante

cualquier dificultad se debe manejar adecuadamente un conflicto.

Impuntualidad:

A pesar de un buen nivel de responsabilidad, la puntualidad es deficiente. Es

preciso que el gerente con su ejemplo genere esta cultura.

Insuficiente espacio organizacional:

Considerar que el espacio fisico debe ser adecuado para todas las personas ya sean

internas como externas. Debe existir comodidad para un trabajo atin mas eficiente.

1. @ cultura existente Yy que debe seguirse conservando en la

empresa:
1. Respeto mutuo
2. Trabajo en equipo
3. Esfuerzo fisico
4. Responsabilidad y orden
5. Optima utilizacién del tiempo

@ Cultura gue NO existe actualmente en la empresa pero que debe

ser impulsada al CAMBIO:
1. Compromiso con la empresa
2. Confianza y apertura en la ejecucion de labores
3. Puntualidad
4. Espacio organizacional

Slglle 20X 14



IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

1.2. FORMULACION DE LA MISION Y VISION

1.2.1 Formulacion de la Mision

La misién es un enunciado breve y claro de las razones que justifican la existencia
de la compafiia, proporciona el contexto para formular las lineas especificas de
negocios en las cuales se involucrara la empresa y las estrategias mediante las cuales
operard; establece el campo en el cual competird y determina la manera como
asignara los recursos y cudl sera el modelo general de crecimiento y direcciéon para
el futuro. La misién debe estar orientada al consumidor en vez de establecer una

definicién orientada al producto.

Un producto o un servicio se convierten en un negocio cuando satisfacen

una necesidad o un deseo sin la necesidad o el deseo no hay negocio.
Basado en el formulario de preguntas que ayudan a establecer la misién de la

empresa (Anexo No. 3), y las Ventajas Competitivas de Libreria Siglo XX, se

procederd en base a ello a formular la mision de la empresa, de la siguiente manera:

1.2.1.1 ;Qué, A quién, Como, Por qué?

La declaracién de la mision debe responder cuatro preguntas fundamentales:

1. ;Qué funcion desempena la compania?

LIBRERIA SIGLO XX es una empresa comercializadora de bienes al por menor, que
busca satisfacer a un publico en general, una de las necesidades basicas de la
poblacién, que es: la de disponer de los recursos o medios necesarios para su

educacion, aprendizaje, conocimiento, y cultura.

La empresa ofrece productos como: libros para todo nivel, suministros de oficina,

utiles escolares, papeleria, y similares.

.;\/

=40

s\

oS

N

\/\\%@\ Wibreria Sigle 30% "

& £

N,

\\

ﬁgﬁ

\



IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

2. ;Para quién desempeia esta funcion?

Libreria Siglo XX dirige sus productos a un publico en general, no existe un
segmento de mercado especifico, por lo que esta dirigido a un mercado para todo
nivel de ingresos, edad, sexo, religiéon, costumbres. En lo que respecta al drea
geogréfica, la empresa tinicamente ofrece sus productos a nivel local, la ciudad de

Cuenca.

3. ;Como le va en el cumplimiento de esta funcion?

Libreria Siglo XX a pesar de ser una empresa con muchos afios y reconocimiento
en el mercado, sin embargo no ha incursionado en muchos cambios productivos.

A pesar de ello, se diferencia de su competencia por lo siguiente:

@ Cuenta con diversidad de productos.
Sus precios son moderados, y a nivel de la competencia.
Busca siempre disponer para los consumidores productos modernos e
innovadores, siguiendo las expectativas y exigencias del mercado.

@ Busca estar en contacto con sus proveedores y consumidores como principal

fuente de informacion para requerir nuevos productos que exige el mercado.

4. ;Por qué existe la compania?

Libreria Siglo XX se encuentra en el mercado ofreciendo sus productos
debido a la alta y constante demanda del mercado, pues al ser productos que
satisfacen una de las principales necesidades bésicas del hombre, como es la
EDUCACION, la empresa busca ofrecer los medios necesarios para
satisfacerla. Sus productos por lo tanto, son aquellos que satisfacen las

necesidades de educacién, conocimiento, cultura, y aprendizaje.

16




APITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO

2. Qué es?: comercializadora minorista ¢A quién satisface?

¢ Qué hace?: venta de libros, suministros de

oficina, utiles escolares, papeleria y similares. A todo el mercado de la ciudad de Cuenca.
;Oué se satisface?: necesidades de Sin segmentacién: sin distincidn de nivel de
educacion, aprendizaje, conocimiento y cultura. ingresos, edad, sexo, religion, costumbres.

MISION

A

. Como se satisfacen las necesidades del cliente?

@ Diversificacion de sus productos

@ Precios moderados y a nivel de la competencia

@ Productos modernos e innovadores

@ Busca estar en contacto con el mercado y los proveedores

1.2.1.2 Ventaja competitiva

La misién exige la identificacion de la ventaja o ventajas competitiva distintivas de
la organizacién, las cuales pueden estar en funcién de su nicho de mercado, puede
relacionarse directamente con los productos o servicios ofrecidos, ubicaciéon

geografica, ser un productos a bajo costo o brindar un servicio superior.

En base a las fuerzas conductoras establecidas, se determinan las siguientes ventajas

competitivas de Libreria Siglo XX:

@ Diversificacion: Libreria Siglo XX cuenta con diversidad de productos tanto
para estudiantes como son: ttiles y textos escolares para todo nivel;

empresas publicas y privadas como suministros de oficina y papeleria; y,

publico en general con diversidad de libros y articulos. En algunas ocasiones

la empresa acttia también como proveedor distribuyendo en cantidades
mayores a ciertas papelerias y librerias de la ciudad.
@ Segmento de Mercado: El mercado atendido es la ciudad de Cuenca, la

empresa dirige sus productos a un publico en general, sin segmentacion.

o
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IAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO.

@ Precios: sus precios son moderados, y a nivel de la competencia. La empresa
es actualmente comercializadora al por menor de sus productos y por sus
afios de permanencia en el mercado cuenta actualmente con proveedores
que le otorgan costos moderados; sin embargo, la empresa podria obtener

costos atin mas bajos si consiguiera ser mayorista y distribuidor.

@ Innovacion: Busca disponer para los consumidores productos innovadores,
siempre siguiendo las expectativas y exigencias del mercado, y en contacto

constante con sus proveedores como principal fuente de informacién.

f@)

Ubicacién geografica: La empresa se ubica en una zona comercial, en la
parte céntrica de la Ciudad. Pero actualmente no representa una ventaja
competitiva en el sentido de que puede incursionar nuevos mercados en

zonas cercanas a la ciudad de Cuenca.

1.2.2 FORMULACION DE LA VISION

Visién es la representacion de lo que se cree que en el futuro debe ser la empresa, a
los ojos de clientes, empleados, propietarios, accionistas importantes. La Visién
describe lo que la organizacién habra logrado en el futuro, lo que aspira ser. Una
visién requiere: que sea compartida, con propodsitos claros, que sea retadora,

congruente con la misién, que sea positiva.

Una vision Sin una visiéon

<+ Motiva el cambio = Incertidumbre

= Ansiedad (no sabemos adénde
% Provee direccion guifa y vamos)
energia

= Baja motivacion

Livreris Sigle 20K 18
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Con la vision, se determina llevar a la organizacion de una situaciéon actual
a una situacion deseada:

Situac.
Deseada

W

Situacion
Actual

) =

1.2.2.1 Establecimiento de la Vision de Libreria Siglo XX

El punto de partida de la visién es la evaluacién de los valores estratégicos. Revisar
las prioridades y determinar cuédles necesitan ser tratadas. Y basado en el formulario
de preguntas para establecer la vision de la empresa (Anexo No. 4), queda

establecida de la siguiente manera:

LIBRERTA ST6LO XX contribuird constantemente a la educacién, cultura y nuevos
conocimientos, a través de la comercializacién de sus productos ofreciendo al
publico los medios necesarios para su aprendizaje diario.

Nos proyectamos a un liderazgo en el mercado, buscando ser una empresa
mayorista y distribuidora, que llegue a expandirse alrededor de dos afios a otras
localidades cercanas como: Gualaceo, Paute, Santa Isabel, Azogues, entre otras.
Y constantemente ir extendiendo nuestro mercado para que alrededor de seis
afios ser un proveedor a nivel nacional.

Buscara el desarrollo empresarial permanente, contando con personal capacitado
y motivado. Y prevalecerd el afdn de servicio a la comunidad, garantizando la
dotacidn integral y eficiente de nuestro servicio, a la expectativa de los cambios
y nuevas exigencias, buscando otorgar diversas opciones para su comodidad y
nuevos servicios, mejorando su infraestructura y tecnologia actual.

é&\éé@\ Liarenta Sigle 308 1
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1.3 DISENO DE LA ESTRATEGIA

El disefio de la estrategia del negocio implica lograr una visién acerca del futuro de
la organizacién y concentrarse nuevamente en el presente, previendo lo que debe
realizarse para lograr dicho futuro. El disefio de la estrategia produce una version

concreta y cuantificada del futuro deseado de la organizacion.

Para esta fase se requiere conceptualizar escenarios futuros especificos y decidir

cuales de ellos se desea lograr.

1.3.1. Modelo de Estrategia general para
Libreria Siglo XX

Se determinan los siguientes modelos de estrategia puntuales a las cuales se enfoca
o se inclina los objetivos y lineas estratégicas. Los siguientes son modelos de
estrategia generales que Libreria Siglo XX deberd conseguir al implementar sus

acciones:

1.3.1.1. Modelo de Estrategia Tecno - Estructural

Modificaciones con relacion a:

@

Estructura de organizacién: disefio de cargos y tareas

Seguimiento adecuado de procedimientos administrativos (prevision,

planeamiento, organizacion, informacion, direccion, coordinacién, control)

@ Elaboracion adecuada de planes: de marketing, de mercado, de personal, de
productos, planeaciéon de sistemas de informaciones, comunicaciones,
control y evaluacion.

@ Establecimiento de objetivos, metas y fines.

@ Readecuacion de espacios fisicos e instalaciones.
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. CAPITULO 1 PENSAMIENTO ESTRATEGICO .

1.3.1.2. Modelo de Estrategia Idealistico -

Educacional

Cambios personales y grupales: en esta estrategia se busca un cambio en la cultura

de la organizacion, a través de:

@ Formacion de personal: reclutamiento y seleccién, capacitacién, adecuacioén a
su cargo
Sistemas de incentivos
Adecuacioén general de la cultura actual de la organizacién: mejoramiento de
valores, actitudes, estilos, motivacién, comunicacién, administracion de

conflictos, proceso decisorio, etc.

En este sentido Libreria Siglo XX debera considerar los siguientes factores culturales
que impregnan todos los componentes del esquema organizacional como son: la
relacion entre las personas, sus tareas, una estructura, un buen sistema de
motivacién y un eficiente sistema de informacién y decision; aspectos que conllevan

un eficiente desempefio dentro de la empresa.

Personas
Sist.
Motivacion
ESTRATEGIA =

CULTURAL Esquema DESEMPENO
LIBRERIA Organizacional

SIGLO XX Sist.

Informac. y

Decision
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X
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. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

CAPITULOII

2. PROCESO ANALITICO:
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA

2.1. ANTECEDENTES

La Empresa Comercial Libreria “Siglo XX” tiene 34 afios de funcionamiento,
iniciando sus actividades en el afio 1974. Su representante legal es el Arquitecto
Tiberio Mendieta Barrera y la Sefiora Rosario Orellana Pineda. El fin esencial de la
empresa, asi como toda entidad, es obtener utilidades, a través de una 6ptima

posicion en el mercado y el logro de los mejores ingresos al mas bajo costo.

Sus actividades se enfocan principalmente a la comercializacion: compra y venta de
libros de toda clase y para toda rama, ademdas de una gran variedad de articulos
adicionales como son: papeleria, ttiles escolares y suministros para oficina. Entre
otras funciones, estd también la investigacion para la previsiéon de las necesidades
del consumidor; operaciones financieras para la asignacion de recursos; operaciones
de contabilidad referente a los inventarios, balances, precios, costos, estadisticas;
operaciones administrativas como previsién, organizacién, mando, coordinacién y

control. Todas estas operaciones hacen posible la obtencién de sus objetivos.

Por otro lado, la presencia de factores externos, las circunstancias actuales, la alta
competencia, procesos internos ineficientes han hecho que Libreria “Siglo XX” se
exija la implementacién de un proceso para su desarrollo; definiendo asi, la
realizaciéon de un proceso de planificaciéon, del cual se tendra como resultado un
Plan Estratégico General en el que se determinard los principales aspectos que la

empresa requiere para su crecimiento productivo.

El objetivo bésico del estudio es: Disefiar un Plan Estratégico a corto, mediano y

largo plazo, con el propédsito de generar condiciones y mejorar la capacidad

Livreria Sigle 20K 23



. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

empresarial, que permitan a Libreria “Siglo XX” dar respuestas a las demandas del
consumidor. El alcance del objetivo propuesto permitird finalmente un cambio
positivo empresarial de manera que incida en los procesos o maneras de hacer las
cosas al interior de la empresa, pero como estrategia al mismo tiempo para reflejar

resultados que sean apreciados al exterior.

2.2. CONTEXTO DE LA INVESTIGACION

El conocimiento especifico del marco tedrico en el que se va a desarrollar el tema de
tesis, viene a constituir una parte fundamental para llevar a cabo el propésito de
esta investigacion. Pues el tema de Planeaciéon Estratégica constituye la base

fundamental para el analisis empresarial correspondiente.

La carencia de un estudio detallado de la Estructura Organizativa de la Empresa, no
ha permitido precisar las formas de trabajo actuales, lo que conlleva al
desconocimiento de la organizacién y funcionamiento empresarial e incluso un
desarrollo de personal. Asi mismo, la falta de un analisis externo de factores que
puedan afectar o beneficiar a la empresa, no ha permitido determinar la factibilidad

de los procedimientos y la efectividad de ellos en la actualidad.

Son muchos los factores que deben analizarse, sobre las cuales podria no haberse
precisado su eficiencia y que podrian ser considerarlos como factores de desarrollo

organizacional.

En conclusién, la necesidad de establecer una Plan Estratégico para un cambio
empresarial a Libreria “Siglo XX”, surge de la problemética existente en la
actualidad, plan que permitird su desarrollo organizacional, a través de Ila
identificacion de deficiencias o debilidades empresariales internas, que puedan
obtenerse mediante el estudio y anélisis de las formas de trabajo actuales en cada

area, que podrian impedir un progreso para llevar a cabo los objetivos propuestos.
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2.3. PROCESO ANALITICO: Auditoria del Desempefio

Una vez previsto el futuro de la compafiia y culminada la fase de disefio de la
estrategia del negocio, se debe verificar estas visiones con respecto a la realidad. Por
tanto, este proceso implica hacer un examen riguroso del estado actual de la
empresa, el éxito presente de sus lineas de negocios (o su carencia), su cultura y la

forma como ayuda y obstaculiza la efectividad organizacional.

Método de Andlisis situacional FODA

SECTOR
OPORTUNIDADES BtR Rl Ly AMENAZAS

PROVEEDORES

ASPECTOS EMPRESA
SOCIOCULTURALES @e—
FORTALEZAS RECURSOS
ESTRATEGIA HUMANOS

DEBILIDADES

ESTRATEGIA oy et
/ FINANCIERO
TECNOLOGIA
ASPECTO
LOCAL -
NACIONAL
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2.3.1. ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

El anélisis interno es el proceso de examinar o detectar fortalezas y debilidades.

@ Las FORTALEZAS son los recursos o capacidades que ayudan a la
organizacién a cumplir con su misién (adecuada infraestructura, liderazgo,

capacitacion del recurso humano)

@ Las DEBILIDADES son deficiencias en recursos y capacidades que impide a

una organizacion cumplir con sus mandatos y misién.

La ejecucion de un andlisis posicional indica como estd la empresa. El analisis

interno cubre por lo menos cinco areas clave:

Lineas de Negocios
Sistemas de Seguimiento
Perfil de la Organizacion

Recursos de la empresa

gk » =

Cultura Organizacional

El anélisis de estas cinco areas reflejara los factores positivos y negativos que existen
en Libreria Siglo XX, desglosando aquellos problemas que representardn las
debilidades existentes en la actualidad, y también aquellas fortalezas que benefician

a la empresa.

2.3.1.1.Lineas de Negocios (LDN)

Una linea de negocio implica definir lo que la empresa serd en un futuro sobre
aspectos definidos, tales como: su estructura, su personal, su imagen, sus utilidades,
etc. El analisis permitira identificar aspectos que estdn perdiendo dinero, la forma

cémo pueden reforzar las fortalezas, eliminar debilidades, etc.
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.

Se establecen en primer lugar las lineas de negocios especificas para Libreria Siglo
XX, luego se determina el objetivo general para cada linea de negocio, y por tultimo
las fortalezas y debilidades sobre los cuales se realizara posteriormente un andlisis

especifico de cada situacion.

Las areas o lineas de negocios sobre las que Libreria Siglo XX enfocard su estrategia

para el mejoramiento organizacional son:

Productos Ofrecidos: innovacién y diversificacion
Recursos Humanos

Tamafio de mercado y crecimiento empresarial
Distribucion y venta

Rendimiento / utilidad

Imagen Organizacional

N S g ok N

Tecnologia
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Linea de Negocios.1
Productos Ofrecidos (innovacion y diversificacion)

OBJETIVOS:

Reducir la cantidad de pedidos de mercaderia para evitar excesos

Incrementar la rotacion de inventario

PRODUCTOS OFRECIDOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
25% de mercaderia obsoleta pero “vendible”:
Diversidad de productos en marcas, productos deteriorados o antiguos. Mercaderia
tipos, modelos (libros) con aproximadamente 15 afios de no ser
vendidos
Diversidad de productos en precios y 5% de mercaderia obsoleta “invendible”:
calidad productos totalmente inservibles por deterioro
Diversidad de productos en cantidad Baja rotacién de inventario de productos antiguos
Productos modernos: nuevos, Deterioro de mercaderia por guardarla en bodega
innovadores, actuales y por el tiempo que permanecen en la empresa
Precios moderados a nivel de .
) Exceso de pedidos
competencia
inea de Negoc]
Linea de Negocios 2
Recurses [iumanos
OBJETIVOS:

Mejorar el servicio al cliente

Aumentar el nivel de compromiso con la empresa

RECURSOS HUMANOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
Falta de compromiso del personal con su trabajo y con la empresa
La tnica razén de trabajo es la remuneracién
No existe adecuada atencién al cliente tanto personal como telefénica
(poca cortesia, educacion)
No se ofrece a los clientes todos los posibles productos para que escojan, y

Responsabilidad .
muchas veces se pierde una venta
en labores ; v ; - ;
Existen dificultades y discusiones con clientes
encomendadas

Falta de comunicacion (a pesar de que existe no es suficiente)

No existen procesos definidos de trabajo

No existe un organigrama

No existe un adecuado sistema de reclutamiento y seleccién de personal
No existe capacitacién ni programas de incentivos y motivacién
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Linea de Negocios 3

OBJETIVOS:

Tamafio y Crecimiento

Incrementar las ventas por concepto de expansion abasteciendo a otras localidades

cercanas

Llegar a ser distribuidor y mayorista

Brindar nuevas posibilidades al consumidor, mediante la ampliacién del local y/o

apertura de una sucursal en la ciudad

TAMANO Y CRECIMIENTO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buena imagen en el mercado local

Cartera de clientes habituales reducido: cuenta apenas
con alrededor de 5 clientes fijos (4 empresas locales y 1
empresa en otra ciudad) y la mayor parte son clientes
esporadicos

34 afios de permanencia en el mercado

Cuenta con un solo local para atencion al cliente, y ha
llegado ha ser pequefio por la cantidad de mercaderia
existente

céntrica de la ciudad

Adecuada ubicacién del local en la zona

Su mercado es tunicamente el de la ciudad de Cuenca,
no se ha expandido

Sigue siendo empresa minorista

Linea de Negocios 4
Método de Distribucion / Venta

OBJETIVOS:

Incrementar la cartera de clientes fijos o habituales

METODO DE VENTA - DISTRIBUCION

FORTALEZAS

DEBILIDADES

tamafio del pedido

No es empresa mayorista ni distribuidora

No realiza ventas personalizadas

Ocasionalmente se realizan ventas
personalizadas (con entregas a domicilio)

No cuenta con agentes vendedores que visiten
clientes

Unicamente a ciertas empresas segin el

Por seguir siendo minorista y atender
unicamente el mercado de Cuenca, no cuenta
con sistema de distribucién
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Linea de Negoclos.S
OBJETIVOS: Rendimﬁ@[mﬁ@ I Utilidad

Incrementar las utilidades y el nivel de ventas

RENDIMIENTO - UTILIDAD
FORTALEZAS DEBILIDADES
Posee alta inversion en mercaderia, del total del activo el
inventario representa aproximadamente un 80%
Existe un % bajo de margen de utilidad neta, la utilidad
antes de impuestos respecto a las ventas anuales, apenas
representa un 6 y 10% de ganancia
Existe baja rotacion de inventario
No presenta la liquidez suficiente para las cuentas por pagar

Linea de Negocjos.6

Imagen Organizacional

No presenta un alto indice
de endeudamiento

OBJETIVOS:

@ Mejorar el marketing organizacional: publicidad, promociones, etc.
@ Buscar nuevos mercados
@ Buscar clientes fijos

IMAGEN ORGANIZACIONAL

FORTALEZAS DEBILIDADES

Cartera de clientes habituales reducido: la mayor

Buena imagen en el mercado local : 3
parte son clientes esporadicos

Cuenta con un solo local para atencién al cliente, y
33 afios de permanencia en el mercado ha llegado ha ser pequefio por la cantidad de
mercaderia existente

Adecuada ubicacién del local en la zona céntrica | Su mercado es tnicamente el de la ciudad de
de la ciudad Cuenca, no se ha expandido

La empresa es conocida por una gran parte del

Sigue siendo empresa minorista
mercado local

La empresa es conocida por los principales

proveedores nacionales No se realiza marketing: promociones ni publicidad

)
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Linea de Negocies.7
Tecnologia

OBJETIVOS:

Invertir en nueva y moderna tecnologia
Adquirir nuevos equipos para agilidad en atencion al cliente

TECNOLOGIA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Desde hace unos pocos afios mejoro el
sistema de facturacién y otros procesos
como contabilidad, con la adquisicién de
un programa de negocios

El programa actual ha producido algunas
dificultades y necesidades para otras actividades
que requieren de un sistema

El tiempo invertido en facturar a través de la
tecnologia actual sigue siendo demorado

Existen dificultades en los equipos actuales: falta de
mantenimiento, deterioro, problemas de virus en
computadoras

La competencia posee sistemas mas agiles como
ojos electrénicos, que la empresa no cuenta

Se instalaron 4 computadoras

Se adquirieron lectores de barras para
agilidad en el proceso de facturacién
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2.3.1.2. Sistemas de Seguimiento

Representa un examen especifico del desempefio reciente de la organizaciéon en
términos de: crecimiento, modelos de contratacién de personal, calidad, tecnologia,

operaciones, servicio, ventas, utilidades, entre otros.

Este examen o seguimiento de la situacién actual de la empresa, estd basado en el
cuadro de fortalezas y debilidades generales establecidas en las lineas de negocios,
sobre las cuales se realizara un estudio profundo a través de técnicas de recolecciéon
de datos (lluvia de ideas, entrevistas, observacion directa, etc.) para identificar toda

la problematica existente en Libreria Siglo XX, con el propésito de:

1. Identificar los aspectos que dificultan el trabajo diario y que impiden
alcanzar los objetivos empresariales.

2. Documentar el problema seleccionado, con datos numéricos.

METODOLOGIA:

1. La identificacion de problemas se procedié a realizar a través de una
tormenta de ideas que permite elaborar una lista de problemas; y la

btisqueda de las respectivas causas que la originan.

2. La recolecciéon de datos estda dado a través del método de observacion
directa, entrevistas, inspecciones, encuestas, para registrar numéricamente
los problemas determinados. Estas técnicas permitiran recopilar, presentar e
interpretar los datos obtenidos como base para el andlisis de la situacion en

estudio.
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2.3.1.1.1. Problematica de la Empresa:

DEBILIDADES

Basado en la técnica de “tormenta de ideas” (ver Anexo No. 5), los problemas o

debilidades internas fueron divididos en los siguientes seis aspectos:

Problemas en el Aspecto Administrativo
Problemas sobre Inventario

Problemas en el Aspecto Financiero
Problemas de Competitividad

Problemas respecto a Ventas

AL A

Problemas respecto a la Organizacién Fisica

Para cada aspecto existen diversos problemas sobre los que se realizara un analisis

definido determinando sus principales causas:
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1. ASPECTO ADIMINISTRATIVO

a. INADECUADA EJECUCION DE LOS PROCESOS DE TRABAJO

Diagnéstico Actual

A través de la técnica de entrevista a todo el personal de la empresa, se
determinaron las siguientes causas que originan problemas en la ejecuciéon de cada

proceso de trabajo, a saber:

#® Falta de un documento escrito que describa los procesos y funciones de cada
cargo, el personal manifesté que es necesario que cada tarea y proceso se
sustente por escrito, para evitar confusiones, discusiones, dudas, olvidos sobre

las formas como deben ejecutarse el trabajo diario.

#® La segunda causa que origina incumplimiento de procesos de trabajo es la falta
de un organigrama que de a conocer los cargos y tareas existentes en la
empresa. También se manifesto la falta de capacitacion precisa de cada proceso

de trabajo.

#® Falta de personal: en el siguiente cuadro se observa el nimero de personas y su
cargo en la empresa, determinando la falta de personal para el cumplimiento de

todas las tareas existentes:

Cargo # de personal Observaciones
Finanzas 1 Propietaria de la
Compras empresa
Personal contratado
Ventas 3 (tiempo promedio de
labor: 18 afios)
Contabilidad 1 Personal contratado
Bodeguero/a 0 Ninguno
Conserjeria 0 Ninguno
Otros (actividades fuera S
. Propietario de la
de la empresa: transporte 1
. empresa
de mercaderia)
TOTAL 6 0
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#® Falta de control y supervisiéon durante la ejecucion de cada tarea:

Un proceso mal ejecutado puede ser corregido siempre que exista t
un control y supervisiéon. En la empresa no existe este proceso, y ‘E
segiin lo manifestado se debe a falta de tiempo. -

b. FALTA DE PLANES

Segun las entrevistas a los propietarios de la empresa se determiné que nunca se

han realizado planes sobre ningtn aspecto. Por las siguientes razones:

® Solo existen ideas: cualquier plan, idea o proyecto sugerido se lo hace
verbalmente o simplemente se lo propone en algiin momento, pero nunca o casi
nunca se desarrolla la idea.

-\.J J k.

® No existen politicas ni objetivos establecidos: hasta la actualidad cualquier
objetivo o politica son conocidas vanamente, y de manera verbal. Nunca se
determina si algtin objetivo es alcanzadcli, 0 si las politicas internas verbalmente
manifestadas se cumplen a cabalidad.
y
Esta causa: falta de politicas y objetivos, y la falta de una misién y visién

empresarial, son simplemente una consecuencia da la falta de planes.
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2, PROBLEMAS SOBRE INVENTARIO

a. EXCESO DE INVENTARIO

El exceso de inventario, esta dado por la presencia de mercaderia que no sale con

facilidad. La empresa presenta bésicamente dos tipos de productos: libros y

suministros.
CUADRONO.1
TOTAL MERCADERIA EN LA EMPRESA
. . | CANTIDADDE | OBSOLETOS OBSOLETOS

DESCRIPCION DE MERCADERIA ARTICULOS “VENDIBLES” “INVENDIBLES”
LIBROS 73.000 7.000 0
MATERIALES DE PINTURA Y 36.000 3.000 3.000
DiBUjO
SUMINISTROS DE OFICINA 41.000 1.000 1.000
BAZAR Y TARJETERIA 27.000 2.000 1.000
PAPELERIA 180.000 7.000 3.000

TOTAL PRODUCTOS EN 357.000 20.000 8.000

EXISTENCIA

Existe gran cantidad de productos en inventario con un total aproximado de 357.000
items. De los cuales aproximadamente 20.000 articulos son obsoletos pero aun
“vendibles”. Y un total de 8.000 articulos considerados invendibles. Las causas del
exceso de inventario se han dividido en dos grupos: Libros y Suministros, como se

observa a continuacion:
LIBROS:

Las principales causas de exceso de inventario en “libros”, son:

40%- y
35%-1 1
GRAFICO No.1 o 30% 1]
OC) 25%- 1
T 20%- {409
CAUSASDEEXCESODE ¢ ., | || 339
INVENTARIO: LIBROS & 100} A 209 e 5
3% %
5%-]
OO\I T T
Mercaderia Inventario Exceso de Mercaderia Libros que
deteriorada obsoleto (libros  pedidos dafiada estuvieron en
(vendible) con edicion (invendible) consignaciény

antigua) se registraron
~ como vendidos
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2&3‘\@ i L X 36

4




CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

1. La principal causa es: mercaderia deteriorada “vendible”, dada por deterioro

(dafios, roturas, vejez, entre otros) sin embargo, puede venderse a menor precio.

2. La segunda causa: inventario obsoleto: libros con ediciones antiguas, que
simplemente son guardados en bodega al no ser demandados, pues los clientes

exigen ediciones actualizadas. Pero es mercaderia que puede venderse.

3. Tercera causa: exceso de pedidos, en especial en temporada escolar.
Actualmente la empresa ha tratado de pedir limitadamente, asegurandose la

cantidad que sera posiblemente demandada. Pero atin asi no ha podido salir con

mucha mercaderia.

4. Otras causas que inciden en cierto modo en el problema es la mercaderia

dafiada invendible y libros que fueron consignados pero no vendidos.

SUMINISTROS:

Asi mismo, en la siguiente gréfica se determina las principales causas de exceso de

inventario en lo que corresponde a suministros, a saber:

GRAFICO No.2

CAUSAS DE EXCESO DE
INVENTARIO: SUMINISTROS

35% 5
30% R

o 5%
S 20%
o i
% 33%
0/ | |
g b 28% 220
N 0/ L
= 10% 17%
5%- 0%
0%
Exceso de Mercaderia ~ Mercaderia Inventario ~ Mercaderiaen
pedidos dafada deteriorada obsoleto consignacion
e (invendible) (vendible) (suministros
g ) antiguos, existen
= mejores)

causa del problema

37



J

_ . CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

1. La principal causa es el exceso de pedidos: debido a que la empresa trata de

obtener diversidad de productos y marcas, pero resulta una cantidad exagerada.

2. Mercaderia danada “invendible”. Segin entrevistas al personal, esta
mercaderia son productos que tienen poco tiempo de duracién, como:
marcadores, esferos, tintas, acuarelas, plastilinas, témperas, etc. que se resecan

rapidamente.

3. La mercaderia deteriorada vendible, estd dada por mercaderia como papeleria,
que sufren dafos (se ensucian, se arrugan, se doblan, se rompen, etc.) sin

embargo, pueden ser vendidas, a un menor precio.

4. La mercaderia obsoleta, se debe a mercaderia pasada de moda, cada vez salen
mejores productos con la misma utilidad y mds modernos, segtin las exigencias

de los clientes.
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3. ASPECTO FINANCIERO

El aspecto financiero se refiere al manejo de dinero: ingresos y egresos de efectivo,
créditos y débitos bancarios, cuentas por cobrar y por pagar. En la empresa se

presenta algunos problemas referentes a ello, a saber:

a. MAL MANEJO DE DINERO: INGRESOS Y EGRESOS DE
EFECTIVO

El efectivo que ingresa y sale de la empresa, debe ser manejado por una sola
persona, quien debe reportar y realizar un cierre de caja diariamente, pero que hasta
la actualidad no se da este proceso. Considerando un manejo adecuado de dinero,

dado por las siguientes causas:

1. Facil manipulaciéon por todo el personal pues no existe una persona que
desempeiie el cargo de cajero(a). Hasta la actualidad, no se ha contratado una

persona por lo que cada persona que vende debe cobrar.

2. Falta de un sistema de registros de entradas y salidas de dinero, que permita
controlar tanto el monto de ventas diarias, como los desembolsos ya sea por
concepto de gastos operativos de la empresa o gastos personales, lo que conlleva

a

3. No existe un cuadre diario de caja, debido al problema anterior de falta de

registros de entradas y salidas de dinero.

Estas causas que producen incertidumbre y desconfianza en el progreso de la

empresa, se deben a la falta de recursos econémicos para invertir en personal.
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4, PROBLENAS s COMPETITIVIDAD

La severa competencia actual, ha hecho que las empresas se exijan el aumento de
calidad y nivel operativo. Asi, una empresa competitiva debe ofrecer calidad,
garantia y seguridad de los productos a precios competitivos segin las exigencias
de los consumidores, de manera que les permitan comparar y seleccionar los
mejores productos; generar nuevas gamas de productos con avances tecnolégicos;

ofrecer productos con los tltimos avances tecnolégicos a través de la innovacion.

Diagnostico de la problematica actual

1. La principal causa es no buscar mejores costos y precios competitivos: la
empresa no busca ser distribuidor, simplemente se mantiene como comprador

mayorista o intermediario para vender ciertas marcas de productos.

2. No contar con avances tecnolégicos: en Libreria Siglo XX no se ha actualizado
los procesos tecnolégicos como lo hace la competencia. Desde hace cinco afios la
empresa mantiene un mismo sistema de cémputo con un programa de negocios
que le ha traido dificultades. En la actualidad se emplea un sistema de
facturacion manual y computarizado pero que resulta lento, y a pesar de las

diferentes opciones para trabajar, se pueden utilizar apenas 3 de ellas, como se

ve en la siguiente grafica:
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Sistema de Cémputo

I SERVIDOR 1 lector de barra
|
l RED 1 I RED 2 I RED 3
|

|
l 1 lector de barra l 1 lector de barra

Programa de Computacion
MONICA 6.0

PROGRAMA:
MONICA 6.0

Unicas funciones que
pueden utilizarse

- T ——

l Facturacion l Inventario Cuentas por I Bancos Clientes - l Contabilidad
pagar y cobrar Proveedores

3. Otra causa importante que incide en problemas para competir, es no asumir
riesgos y mantenerse en una posicién monétona. La empresa a pesar de
considerar la necesidad de expandir su mercado, abrir sucursales, o ampliar su

local actual, hasta la actualidad no lo ha hecho.

Respecto a ésta tltima causa a continuacioén se observa coémo ha sido el crecimiento

de Libreria Siglo XX en los cinco tltimos afios:

Crecimiento Empresarial: Ciclo de Vida de la Empresa
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El ciclo de vida no se aplica a los productos sino a los sectores de la empresa. Las
ventas evolucionan segiin una curva en forma de campana que se divide en cuatro o
cinco fases: introduccion, crecimiento, estancamiento (madurez), decadencia. La
representacion del ciclo de vida consiste en trazar la curva de las ventas en funcién

del tiempo, como se aprecia a continuacion:

Madurez

Estancamiento

Ventas 3
Crecimiento

Introduccién

Decadenci

n

>
Tiembo

CICLO DE VIDA DE LIBRERIA SIGLO XX
Ventas anuales en Libreria Siglo XX (veriodo 2002 - 2007)

En la gréfica se aprecia la evolucion de las ventas en Libreria Siglo XX en los altimos
seis afios (2002 - 2007). Segun el concepto del ciclo de vida (en funcién de las ventas

y el tiempo), la empresa se encuentra en un ciclo de estancamiento.

300000
) Estancamiento Estancamiento
227.737,43
a ]
5 i Y6
GRAFICO No.3 Z 200000 1
8
c
VENTAS ANUALES g |
(2002 - 2007) 10000 e
g Disminucion 40% Incremento 65%
0 < A = L =~ 7
1 2 3 4 5 6
—+— ANOS 2002 2003 2004 2005 2006 2007
—eo— \Ventas netas [227.737,43 |1223.591,08|134.410,43 [ 220.664,63 | 227.183,54 (216.442,76

Analizando las ventas anuales, se observa que durante™HfSafos 2002 y 2003 las
J+ANOS —e— Ventas netas L

[&] I

1 2004 existe un

ventas disminuyeron sin mucha inci
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fuerte disminucion aproximadamente de un 40% con respecto al afio anterior. Pero
ya para el 2005, se da un notable incremento de las ventas aproximadamente de un
65%; y finalmente, para los dos ultimos afios 2006 y 2007 las ventas se han
mantenido relativamente estancadas con apenas un incremento del 3% (2006) y un

5% (2007).

En resumen, exceptuando en el afio 2004 donde las ventas disminuyeron
significativamente aunque se recuperd para los siguientes afios, Libreria Siglo XX

refleja un ciclo de vida de estancamiento.

5, PROBLEMAS SOBRE ORGANIZACION FiSICA

La adecuacion del local, especialmente en el drea de ventas y exhibicién son
esenciales para que los clientes puedan apreciar, revisar, escoger y comprar los

productos que la empresa ofrece.

a. INADECUADA ORGANIZACION FiSICA DE MERCADERIA

Segun el personal y propietarios de la empresa las principales causas que dan lugar

a una mala organizacion fisica, se muestra a continuacién:

CUADRO NoO.2 GRAFICO No.4

CAUSAS DE DESORGANIZACION FISICA
% Orden de 40%7 .
Problema incid . .
incidente |importancia a5 |
Espacio insuficiente para 0
exhibicion de mercaderia 40% 1 0% H
— 40%
Inadecuada ubicacion de 350 5 o 2% i °
productos = 35%
Amontonamiento de mercaderia 2 20% H
. . 25% 3 £ 25%
(en area de exhibicion y bodega) S 15l i 0
100%
10%- | |
5%
® Espacio insuficiente: es la principal causa,

reducido para exhibir todos los productos adecuadame

CAUSAS DE DESORGANIZACION FiSICA

Espacio |nsuf|C|ente Inadecuadaublcamon Amontonamlento de

de mercaderfa tanto de libros como suministresyipor lo qeerelespavicdes aritage

rfeusa del problema

exhibiciénybodega)
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#® Inadecuada ubicacion de los productos: no existe adecuada ubicacion de la

mercaderia segin categorias, modelos, marcas, usos de los productos. Causa

dada por fallas del personal de ventas en ordenar y ubicar cada producto

correctamente, pero al mismo tiempo como consecuencia de la falta de espacio.

#® Aglomeracion de mercaderia (exhibida y en bodega): es importante que tanto

la mercaderia exhibida como la que se encuentra en bodega, esté debidamente

ordenada, sin amontonarla. Problema dado también por la falta de espacio.

Este problema sobre inadecuada organizacién fisica se sustenta en la inspecciéon

realizada en la empresa, existe insuficiente nimero de estantes para exhibir la

mercaderia y para mantenerlos en bodega, como se observa en el siguiente cuadro:

CUADRO No.3
CANTIDAD DE MERCADERIA EXISTENTE

Cantidad De Cantidad Cantidad Cantidad
Descripcion De Mercaderia P Estantes En | Estantes En Total De
Articulos
Ventas Bodega Estantes
LIBROS 73.000 16 14 30
MATERIALES DE PINTURA 3
36.000 3 6
Y DIBUJO
SUMINISTROS DE OFICINA 41.000 3 3 6
BAZAR Y TARJETERIA 27.000 1 1 2
PAPELERIA 180.000 3 4 7
TOTAL PRODUCTOS EN
357.000 26 25 51
EXISTENCIA

El cuadro indica que la empresa posee alrededor de 357.000 productos con un total

de 51 estantes para el drea de ventas y bodega. Para Libros: un total de 30 estantes

para exhibicién y bodega; y, para suministros de oficina, papeleria y otros: 25

estantes.

El ntmero insuficiente de estantes y espacio inadecuado para la mercaderia,

produce amontonamiento de mercaderia especialmente de libros, que los clientes no
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pueden apreciar ni observar. La mercaderia se ubica inclusive muchas veces en el
suelo y de manera desordenada.
Se puede observar que en el drea de atencioén al cliente, la mercaderia que se

encuentra exhibida no tiene el suficiente espacio para ubicarla.

g ! E E l! IQE J 4 ! ! l!
Lo que respecta al drea de exhibiciéon de libros, en la parte interna de la empresa, la

cantidad de mercaderia existente no posee suficiente espacio para adecuarla de

manera que tenga mejor visualizacion para el cliente.
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Area de Bodega

En bodega, también existe aglomeramiento de mercaderia, que no permite ubicar la

mercaderia con facilidad.
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6. Problemas en el proceso de Ventas

Entre los factores que se analizaran a continuacién y que son problemas que se han

determinado en la empresa estan:

1. Deficiente servicio al cliente
2. Falta o inadecuada promocién y publicidad

3. Problemas en temporada escolar

¢. DEFICIENTE SERVICIO AL CLIENTE

El cliente es la vida de la empresa. Se debe entender que ellos son los que nos dan la
posibilidad de subsistir en el mundo de los negocios, obtener utilidades, pagar al
personal, etc. Sin la demanda simplemente una empresa no llega a sobrevivir, en
especial por la alta competencia donde los consumidores tiene muchas opciones de

escoger.

Un factor primordial para atraer y conservar clientes para la empresa es mantener
un eficiente servicio al cliente, que actualmente en la empresa no existe. La
observacion directa realizada durante el proceso de ventas determina los siguientes

resultados:

® Falta de cortesia y educacién en atencidon personal al cliente: es la principal
causa de un deficiente servicio al cliente, muchas veces el personal de ventas, no

muestra una adecuada actitud ante el cliente, produciendo quejas de ellos.
#® Inadecuada atencién telefénica: no cuenta con politicas de atencién, conlleva al
desprestigio de la empresa y pérdida de clientes. Actualmente, en la empresa no

se contesta una llamada adecuadamente, ni a tiempo.

Estas dos causas, segin entrevistas en la empresa, se debe a:
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1. Falta de compromiso del personal dada por una falta de incentivos

2. Falta de capacitacion sobre formas de atencién al cliente

¢. FALTA DE PROMOCION Y PUBLICIDAD

La inadecuada promocién y publicidad es un problema que estd dado

actualmente en la empresa por las siguientes causas:

® TFalta de Publicidad: la empresa emplea publicidad en periédicos tnicamente en
temporada escolar.
#® Falta de promocién: La tnica técnica utilizada son descuentos, tinicamente

cuando un cliente solicita.

® No se busca contratos fijos: hasta el momento la empresa tnicamente hace
contratos en temporada escolar, donde maneja créditos de 3 meses plazo y
descuentos, con alrededor de seis empresas; por otro lado, maneja un nimero de
apenas seis empresas (clientes fijos) que adquieren productos durante todo el
afio, y apenas dos empresas, de manera ocasional. Para esta actividad se

requiere necesariamente una persona que labore como agente vendedor externo.

CUADRO No.4
NUMERO DE CONTRATOS EN TEMPORADA

ESCOLAR
Epocas en las que se mantienen contratos
con empresas fijas

Epoca # de contratos
Temporada Escolar 6
Permanente (todo el afio) 6
Ocasional (trimestral) 2

TOTAL 14
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¢. PROBLEMAS EN TEMPORADA ESCOLAR

La temporada escolar, inicio de clases donde existe una alta demanda de dtiles y
textos escolares, es para la empresa la época de mayor venta, que aproximadamente

dura un mes. Los problemas en temporada escolar se dan por las siguientes causas:

GRAFICO No.5
PROBLEMAS EN TEMPORADA ESCOLAR

25%-

20%-1

15%-

25% 259

1091 20% 209

%incidente

5%

0%

T T
Deteccionde No existe una Devoluciones Faltade

T
Contrato de  No existe
personalno  agilidad en robo dedinero persona de mercaderiacomputadoras
capacitado despacho de por partedel encargadade para
mercaderia nuevo personal caja facturacion

causadel problema

1. PERSONAL NO CAPACITADO - SIN EXPERIENCIA

En esta fase se procedid a realizar una inspecciéon fisica de documentos (carpetas
personales) para conocer el nivel de experiencia que tiene el personal contratado en
temporada escolar. En el cuadro siguiente se observa el ntimero de personas
contratadas “sin experiencia” (6 pérsonas), con algo de experiencia (1 persona) y con

experiencia (3 personas: que es el personal permanente de la empresa).

De esto se puede concluir que la empresa no-realiza una adecuado proceso de
selecciéon y contratacion de personal en temporada de ventas, la mayoria son

bachilleres o con estudios universitarios sin ninguna experiencia laboral.

5, *
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CUADRO No.5

NIVEL DE EXPERIENCIA DE PERSONAL
CONTRATADO

# de personal
contratado =)

Sin experiencia 6 Ak

Con algo de experiencia 1 J’%

Con experiencia 3 ; *‘?:- e
TOTAL 10 .-,3 ﬂ‘_j.\‘&

Modelo de Contratacion de Personal en Libreria Siglo XX

Nivel de Experiencia

De manera general, la empresa no presenta un modelo especifico para la
contratacion de personal. Un total de 3 personas en ventas laboran
permanentemente alrededor de 18 afios en el drea de ventas. Sin embargo, durante
temporada escolar, se emplea alrededor de 6 personas adicionales, para lo cual no

existe un proceso definido ni adecuado de selecciéon y contratacion.

Simplemente los propietarios proceden a contratar sin constatar el nivel de
experiencia, y a pesar de que recepta carpetas con hojas de vida y referencias, sin
embargo, no ha hecho validez de ellas, recibiendo carpetas unicamente por

costumbre.

Como resultado de este proceso de contratacidn, esta la ineficiencia en las labores
encomendadas, el personal nuevo contratado no ha sabido responder ante sus
funciones, verificando asi su falta de experiencia. Como consecuencia de ello, se da

su renuncia por no poder cumplir con sus tareas, representando un gasto para la

empresa.

Recepcion de
carpeta

Entrevista 50
inmediata

F
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2.3.1.3. Perfil Actual de la Organizacion

Evaluar niveles de toma de riesgos, posicion competitiva, entre otros; permitird
comprender a la organizacién como empezaré a ejecutar el plan estratégico. No hay
un proceso individual para evaluar el perfil estratégico, un enfoque consiste en
revisar la historia reciente de la organizacion, en especial la forma como se toman

las decisiones y con qué fundamentos.

El perfil actual de Libreria Siglo XX esta basado en una matriz - encuesta (Anexo
No. 6) realizada a los miembros de la empresa en la que se evaltan factores
importantes, los que varian de una apreciacion global de “total deficiencia” a una de
“6ptima eficiencia”, que ayudan a determinar una situaciéon respecto a variables.

El perfil resultante de esta encuesta permite conocer el nivel actual de la empresa,

qué factores son positivos y qué factores son negativos para establecer estrategias

que permitan contrarrestarlas. Las variables sujetas a anélisis fueron:

¢ Objetivos ¢ Delegacion
¢ DPoliticas ¢ Planeacion
¢ Procedimientos ¢ Integracion
¢ Toma de decisiones | # Comunicacién
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Perfil resultante de la empresa “Libreria Siglo XX”

OBJETIVOS
Y
POLITICAS

PROCEDI
MIENTOS

TOMA
DE
DECISIO
NES

DELEGACI
ON

A

A

\

Debilidades

(
Fortalezas

Debilidades

Debilidades

Debilidades

ONONONO

No se conocen

Nunca se han establecido

Se los plantea verbalmente

Se desconoce si se llega a cumplir objetivos que se
tienen en mente

@ Se hacen bien las cosas, aunque falta mas empefio

@ Existe agilidad y eficiencia

@ En ocasiones confusién en ejecutar alguna tarea

@ El trabajo se realiza por usos y costumbres mas
que procedimientos preestablecidos

@ No existe un documento escrito de cargos,
procedimientos y funciones

@ Falta de control y supervisién de labores

@ Solo se presume que cada tarea es bien realizada

@ Los empleados por lo regular no toman ningtin
tipo de decisiéon

@ Existe recelo por parte del personal en tomar
alguna decisién

@ Las decisiones son centralizadas, la toma el
gerente - propietario

@ Siel personal tomé alguna decisién, en ocasiones
no asumen responsabilidades, dependiendo de la
circunstancia

@ Existe delegacion de tareas, pero no es totalmente
eficiente

@ Existe acumulacion de trabajo

@ Existen actividades importantes que tnicamente la

manejan los propietarios, y que necesariamente
deben ser delegados

. @)
“g\-—?\W
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Cerrada por la alta direccién
Nunca se han establecido los planes
Solo se dan ideas pero no se saben si son o seran

HIH efectivas
PLANEAC Debllldades @ Se desconoce cualquier procedimiento que se vaya

ION )
a ejecutar en el futuro
@ Se desconoce lo que trataran de conseguir las
diferentes 4reas durante el afio
@ Existen ideas que no se ponen en practica

PR R

A

No existe competencia laboral
El clima o ambiente de trabajo es adecuado
Existe identificacion con el area de trabajo

ONONO

Fortalezas

INTEGRAC <
ION

@ Ocasionalmente existe un ambiente de tensién
e - .
Debllldades ante dificultades entre empleados y superiores
@ Falta de compromiso, orgullo y entusiasmo de
pertenecer a la organizaciéon

\
(
F m| @ Cada tarea es explicada en su momento
0 ezas @ Se comunica cualquier informacion nueva
COMUNI < @ Egcci:rrgznicacién es buena, pero no totalmente
CACION age @ La comunicacion es clara, pero las veces que no se
Debllldades la entiende, existe recelo en preguntar cualquier
duda
@ Han existido conflictos por desconocimiento de
\ alguna situacion, pero no de manera regular

2) Slgle 10K 53
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2.3.1.4. Andlisis de los Recursos

Los recursos para ejecutar las diversas estrategias escogidas por la empresa a fin de
lograr su misién, incluida su estructura y talento administrativo. El andlisis de
recursos implica la evaluaciéon de la estructura actual de la organizacion para
determinar su aporte al logro de la misién; el crecimiento organizacional en
términos de qué tan competentes son los participantes actuales; cuales son los

recursos financieros para el crecimiento y como podran aumentarse.

2.3.1.4.1. Estructura actual de Libreria Siglo XX:

La configuracion de la empresa simbolizada graficamente mediante un
Organigrama Estructural, refleja la estructura y relaciones de los distintos grupos
bajo una misma autoridad. Frente a ello el organigrama se presenta de manera

vertical, por cuanto todas las funciones dependen directamente del Gerente General.
Libreria Siglo XX es una empresa dedicada a la actividad comercial, concretamente a

la venta de libros y dtiles escolares y suministros de oficina. En el modelo de

organizacién comercial de esta empresa funcionan:

1. Gerente General:

Responsable: Propietarios: Arq. Tiberio Mendieta y la Sra. Rosario Orellana

Actividades: cumplen las siguientes funciones:

® Compras: mantiene contacto con proveedores para realizar compras de

mercaderia y otros, segtn las necesidades de la empresa

Livreris Sigle 20K 54
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# Finanzas: se encarga de las cuentas en los bancos, pago a proveedores,
préstamos, pago de sueldos, pago de mercaderias y todo tipo de

desembolso.
Decisiones:

® Acuerda con sus subordinados, para darles instrucciones, recibir
informacién, resolver dudas, etc.

Aprueba decisiones de inversién y lo que implique desembolsos de dinero
Contratacién de personal y pagos de sueldos

Establecimiento de precios de los productos y cambio de los mismos
Gestion de ventas: pedidos y entregas

Estudio y actualizacién de los productos, mercado, clientes y competencia.

Promociones de ventas

Formacion del personal de ventas

2. Area de Contabilidad:

Responsable: 1 persona

Actividades: cumplen las siguientes funciones:

Actividades de Tributacion: pagos de impuestos y similares
Balances Financieros y contabilidad

Registro de mercaderia y control de inventario

Manejo de cuentas por cobrar

Manejo de cuentas por pagar

Control de actividades de facturaciéon
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3. Areade Ventas:

;
4

|

Responsable: 3 personas vendedores, de las cuales 1 persona dirige las actividades

de las otras dos. En esta area de ventas, los vendedores se apoyan en tres puntos:

#® Perfecto conocimiento del producto
® Perfecto conocimiento del cliente

#® Perfecto conocimiento de la competencia
Actividades: cumplen las siguientes funciones:

Atencion al cliente (personal y telefénica)
Revision de mercaderia receptada que envian los proveedores
Colocacion de precios en productos

Revisa periddicamente la mercaderia en consignacion

Informa sobre necesidades de inventario

2.3.1.4.2. Organigrama Actual de Libreria Siglo XX

El Organigrama estructural nos permite ver las diferentes unidades con que cuenta
la empresa, lineas de autoridad y, nivel de ubicacién dentro de la organizacion,

deficiencias estructurales y relaciones de coordinacion.

Es importante mencionar que el presente organigrama es el actual segiin los cargos
existentes en la empresa, sobre el cual deberd realizarse los correctivos
correspondientes, pudiendo considerar nuevas unidades que puedan aparecer como

resultado del estudio a realizar en el presente capitulo.
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. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

GRAFICO No.6
ORGANIGRAMA ACTUAL DE LIBRERIA SIGLO XX

cerene |

COMPRAS Y
FINANZAS

CONTABILIDAD

Crecimiento organizacional:

Basado en esta estructura, se concluye que no existe un crecimiento organizacional
en Libreria Siglo XX, pues practicamente desde que se iniciaron las actividades en la

empresa, hace 34 afios, el namero de personal es el mismo. No se han creado nuevas

VENTAS

Vendedor 1
|

Vendedor 2 Vendedor 3

estructuras, ni funciones; que actualmente se han vuelto estrictamente necesarias.

Apenas existe un nimero de 4 empleados (1 en contabilidad y 3 vendedores), y en
gerencia representado por los propietarios de la empresa. La necesidad de personal
es evidente, especificamente para funciones de: bodega, auxiliar interno, agente
vendedor externo, y caja. Funciones muy importantes que la empresa ha

prescindido de ellos durante todos estos afios y que no ha procedido a buscar

solucién.

/\( -
(-

AN
s,
ya
1
s
>~ ]

Sliglle 20




. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

Recursos Financieros

Si bien es cierto la empresa se caracteriza por presentar diversificacion de sus
productos, sin embargo, es el inico enfoque que ha hecho para su crecimiento; pues
el destino de los recursos financieros de la empresa, estin dados tinicamente a la

continua inversion en la compra de mercaderia.

La empresa no ha buscado otros tipos de inversién, como: extension de mercado,
apertura de sucursales, ampliacion de local o mejoramiento de la infraestructura,
contratacion de personal necesario, y otras inversiones pequefias en marketing

(publicidades o promociones), incentivos laborales, entre otros.

2.3.1.4.3. Analisis de la Cultura Organizacional actual

Existen diferentes tipos de cultural que pueden presentar las compaiiias sobre las
cuales procederemos a realizar el estudio adecuado para determinar la cultura

existente en Libreria Siglo XX.

Cultura Organizacional Actual en Libreria Siglo XX

Basados en el estudio realizado en la fase anterior sobre Pensamiento Estratégico, se

determina claramente la cultura actual de Libreria Siglo XX.

En la fase de pensamiento estratégico se determinaron factores claros de cultura que
existen en Libreria Siglo XX, unos son positivos y que deben seguirse conservando y

otros factores que resultan negativos y deben ser corregidos.

! Cultura de poder, de rol, de logro, y de apoyo.- Modelo Alternativo que define cuatro tipos genéricos de
cultura organizacional, disefiado por Harrison y Stokes (1990). PLANEACION ESTRATEGICA APLICADA,
Leonard Goodstein, pagina 73 parrafo 6.
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@ Cultura existente y que debe seguirse conservando en la empresa:

1. Respeto mutuo: el estilo de relacién inducido en la empresa se mantiene
dentro del respeto mutuo, sin diferenciacién de su posicién jerarquica.

2. Trabajo en equipo, esfuerzo fisico, responsabilidad y orden: el saber
trabajar en equipo y buena relacion laboral, la comunicaciéon interna que
aunque en ocasiones ha presentado dificultades, sin embargo, esta
considerada en buen nivel dentro de la empresa.

3. Optima utilizacién del tiempo: los procesos son realizados con agilidad y
eficiencia, aun cuando los procedimientos no tienen un tiempo definido de

ejecucion, estdn dentro de los estdndares 6ptimos de desempertio.

@ Cultura que NO existe actualmente en la empresa pero que debe ser

impulsada al CAMBIO:

1. No existe compromiso con la empresa: bajo nivel de compromiso con la
empresa pero si con su bienestar econémico, la remuneracién percibida o
cualquier forma de compensacién, mas que el progreso en su trabajo y de la
empresa.

2. Falta de confianza y apertura en la ejecucién de labores: relacionado con la
falta de compromiso, el personal no posee la suficiente confianza y apertura,
existe falta de seguridad y recelo al ejecutar sus labores.

3. Impuntualidad: no se cumple el horario establecido de entrada y salida del
personal de la empresa.

4. Inadecuado espacio organizacional: el espacio de trabajo no es adecuado y
suficiente para desempenar las labores diarias; la mercaderia no cuenta con
espacio para su exhibicion.

5. Inadecuado uso de poder y autoridad: no hay mucha opcién de innovar o

ser creativos individualmente dentro del puesto de trabajo. Se cumple

Unicamente lo ordenado.
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Basandonos en los factores anteriormente expuestos, se llega a la siguiente

conclusién sobre el tipo de cultura existente en Libreria Siglo XX:

@ El respeto mutuo, el trabajo en equipo y la responsabilidad y orden que
existen en Libreria Siglo XX reflejan una Cultura de Apoyo, que presenta
un lado positivo y otro negativo. Positivo porque se estimula el calor
humano entre los miembros organizacionales; y negativo porque no se
motiva el entusiasmo, la debilidad de esta cultura estd en el compromiso
interno con sus propios miembros y no en el compromiso con el logro de

tareas externas ni con la empresa.

@

Los otros aspectos culturales como son: la impuntualidad y el poder
existentes, reflejan una Cultura de Poder, basada en el autoritarismo,
donde las labores deben hacerse como se lo ordena, sin espacio a iniciativas
propias o decisiones individuales. La cultura de poder es deficiente pues
conlleva al temor y desconfianza en la ejecucién de las labores, conflictos

internos y falta de compromiso con la empresa.

P
FoN

Py
EZQ\ \*

S %08 2




CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

2.3.2. ANALISIS EXTERNO (fOdA)

En esta fase de anélisis de fuerzas externas: Oportunidades y Amenazas del fOdA,
se estudia a Competidores, Proveedores, Tendencias de Mercados y Necesidades de
Clientes, Tendencias Econoémicas, Condiciones del Mercado Laboral, y Regulaciones
Gubernamentales, en todos los niveles que puedan influir en la empresa en forma

positiva o negativa.

El entorno varia por la influencia de la sociedad, el gobierno, la economia, el
mercado, los canales de distribucién, los productos y servicios, la tecnologia, la

competencia.

ASPECTOS
POLITICO Y SOCIOCULTURALE

LEGAL
INDUSTRIA
MERCADO

MACRO AMBIENTE
DE L A EMPRESA

RECURSOS
HUMANOS

IORGANIZACION

ECONOMIA SECTOR
INDUSTRIAL

TECNOLOGIA ASPECTO
DEMOGRAFICO INTERNACIONAL

MACRO Y MICRO AMBIENTE DE LA ORGANIZACION

Herramientas para el andlisis externo

El Analisis Externo implica la consideracion de muchos entornos diferentes en las
cuales operan las organizaciones y la manera como proporcionan oportunidades y

amenazas. Los entornos incluyen lo siguiente:

@
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CUADRO No.6

NIVEL DE ENTORNO, HERRAMIENTAS DE ANALISIS, FACTORES DE ESTUDIO Y
ASUNTOS ESPECIFICOS DE ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

NIVEL DEL HERRAMIENTA FACTOR DE < <
ENTORNO ANALITICA ESTUDIO ASUNTO ESPECIFICO DE ANALISIS
L ® Laindustria en general
ENTORNO ® Investigacion Entender la ® Introduccién y desarrollo de nuevos productos y
de datos en estructura del sector .
INDUSTRIAL . . . servicios
revistas y otros|  industrial
®  Apertura de nuevos mercados
®  Guerras de precios
1. Rivalidad #® Campafias publicitarias
Competitiva #® Lanzamientos de nuevos productos
®  Incremento del servicio o garantia al cliente
[BARRERAS DE ENTRADA:
#® Diferenciaciéon de productos
® Requerimiento de capital
®  Acceso a canales de distribuciéon
® Otros:
0 Tecnologia del producto
2. Competidores o] Acc'eso§,a proveedores
. 0  Ubicacién favorable
Potenciales S o
0  Experiencia y aprendizaje
[BARRERAS DE SALIDA:
® Las cinco .
ENTORNO ‘ P ® Costos fijos (mano de obra)
COMPETITIVO jereas de ® Imagen
Porter . o
#® Financiacion
®  Restricciones sociales y gubernamentales
PODER DE COMPRADORES CUANDO:
3. Poder de ® Adquieren grandes gantldades )
o ® Compran una parte importante de la mercaderia
Negociacion de
de la empresa
Compradores . . . .
#® Tienen varias opciones (competencia) de escoger
sus productos
PODER DE PROVEEDORES CUANDO:
4. Poder de .
s #® No hay productos sustitutos
Negociaciéon de . .
®  La empresa no es cliente importante
Proveedores PR .
®  Los productos que venden estin diferenciados
5 Amenaza de - Re1a.c1on precio / desefnpeno c.le los productos
. sustitutos: mientras mas atractivo sea, se
productos sustitutos . o
deprimen las utilidades
INIVELES:
® En gestacion
# En introduccién
2. Ambiente ® En expansion
Tecnolégico ®  En obsolescencia
ENTORNO @ Internet TENDENCIAS:
GENERAL - L1br'os ® Informatica
® Revistas ® Telecomunicaciones
3. Ambiente politico | ® Gobierno
y legal: Tendencias | #® Leyes existentes y cambios
4. Ambiente Social: | ® Preferencias del consumidor
Tendencias ® Habitos, costumbres, cultura
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2.3.2.1. El Entorno Industrial

Una industria se define como “un grupo de comparias de productos o servicios que son

sustitutos cercanos entre si”2. Los sustitutos cercanos son productos o servicios que

satisfacen las mismas necesidades bésicas del consumidor.

+ La Industria en General de Librerias y Papelerias

La industria que tiene que ver con librerias y papelerias, se considera actualmente
funcional en el mercado. Estd en funcion de la educacién la misma que esta siempre

presente, por ser una de las necesidades bésicas del ser humano.

La educaciéon depende en gran medida de materiales relacionados para su
aprendizaje. Para ello, existen en el pais muchas empresas productoras de gran
cantidad de estos materiales con diversas marcas y modelos; y por consiguiente
existen muchas empresas comercializadoras que abastecen al consumidor final.
Todos estos productos elaborados se los puede agrupar en las siguientes categorias

generales de productos:

Papeleria

Materiales de dibujo y pintura
Utiles escolares

Suministros de oficina

Libros en general y Textos Escolares

-+ F F & &

Entre otros productos relacionados

2 Michael Porter (1980)
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L Ventas de la Industria Azuaya vy vrincipales productos

*

Como se observa en la siguiente gréfica, en las ventas del sector industrial se

destacan las ventas del sector de “papel y cartén”, productos de “caucho y plastico”;

los cuales abarcan una participaciéon del 64% en la estructura de las ventas en la
industria azuaya. Los productos de estas industrias, tienen relacién con los

productos que comercializa Libreria Siglo XX. Y al ubicarse entre los principales

productos en produccién y ventas, obviamente ubican a las empresas

comercializadoras de estos productos entre las principales del pais.

GRAFICO No.7

ESTRUCTURA DE VENTAS DE LA INDUSTRIA
AZUAYA Y SUS PRINCIPALES PRODUCTOS

AZUAY: Estructura de las ventas

ACEITES { LACTEDS
OTROS LIMENDOS S MADERS

+ EQUIFTD TRAMSPORTE

CARKICTS ¢ MOLINERTA £ BEEIDAS | I| EE{
TEXTILES Y QUIHICIS £ METALICOS l
Farans

30%

PAPEL / CALICHI / MO METALICOS
MADINEARIA FLECTRICA

B4%

FLIENTE: INEC - Seppevintandancia de Compaifiog
ELABARACILN: Departaments de Econamia,

En la industria azuaya se destacan productos derivados de “papel y cartéon”, y de

“caucho y pléstico”, con un porcentaje de produccion del 18,51% y 17,17%

respectivamente, y con un porcentaje de participacion en ventas de un 19,57% y

17,39%; tal como se observa en el siguiente cuadro:

Lioreria 20X
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CUADRO No.7

PORCENTAJE DE VENTAS DE LOS PRODUCTOS
DE LA INDUSTRIA AZUAYA

PRINCIPALES PRODUCTOS

Ao 2001

con, INDUSTRIA Produccidn % enas %
24 FAPEL ¥ CARTON 18,51% 19,57%
27 CAUCHD ¥ PLASTICO 1P17P% 17208%
Z8 MIMERALES MO METALICDS 15, C4% 12,320%
20 HAQUIMARLA, EQUIPOD Y APARATOS 13, E4% 12,68%
26 QUIMICOS E44% E.B27
20 EEBIDAS 21 6,27k
22 TEXTILES 4,708 4, A%
za METALICOS 2,34% 3,57%
16 MOLIMERIA 2,00% 3,B62%
22 OTROS PRODUCTOS MANURACTURADOS, 2,00% 3,07%
23 MADERA INCLUIDDS MUEELES Z,59% 2,69%
11 CARMICOS 2,36% 248%
19 OTROS PRODUCTDS ALIME. 1,32% 1,28%
21 EQUIPD DE TRAMSPORTE 1,20% 0,99%
it LACTEDS 0,82% 0.57%

TOTAL IMDUSTRIAS 100,00r% 100,00%

FLENTE: INED — Superintendancia de lompaiiiss.
ELABORACIIN: Depar tamanto de oo nomis.

+ Introducciéon y desarrollo de nuevos productos

A continuacién se enumeran de modo general, algunos productos que son
constantemente renovados, y que Libreria Siglo XX busca siempre adquirirlos para

satisfacer las nuevas exigencias de los consumidores:

1. Cuadernos: cada afio salen al mercado nuevos modelos de cuadernos,
especialmente por disefios exclusivos de empastado. Segtin la moda del
momento, producen cuadernos con diversos personajes actuales, tanto para
nifios, adolescentes y adultos. El problema surge cuando la empresa no logra
vender todos los cuadernos, pues al cabo de un tiempo éstos pasan de moda y
no son demandados, obligando a la empresa a bajar sus precios. Por lo regular
este tipo de cuadernos especiales suelen también tener un precio alto en el

mercado debido a la alta demanda en ese momento por sus disefios y calidad.

o
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2. Materiales de pintura: anualmente también se lanzan al mercado nuevas marcas

de productos, entre los principales estan de: pinturas, marcadores, crayones,
plastilinas, témperas, entre otros. Las novedades existentes se relacionan con los
empaques de los productos: mds resistentes y/o con disefios atractivos y
novedosos, otros productos incluyen promociones u obsequios adicionales.

Por otro lado, las exigencias de los consumidores también ocasionan problemas,
cuando en los centros educativos exigen marcas especificas de productos. Las
empresas muchas de la veces prescinde de ellas ya sean por su precio elevado o
simplemente porque no pudieron proveerla. Por lo regular, los centros
educativos exigen estos productos con marca especifica porque mantienen

convenios con ciertas papelerias.

3. Textos Escolares: las editoriales lanzan anualmente al mercado nuevas ediciones

especificamente de textos de escuela y colegio. Por lo regular, el cambio de
edicion esta relacionado en su mayoria solo con la apariencia exterior (cambian
de pasta, color, imagen, figuras) y no mucho con el contenido, salvo ciertas

excepciones.

El proposito de las editoriales es en algunos casos evitar la pirateria o
reproducciéon de copias del libro; esto conlleva también a que los estudiantes

adquieran nuevos textos, evitando que los del afio anterior sean re vendidos.

A pesar de que esta situacion no es bien vista y aceptada por el publico en
general, sin embargo, las empresas y consumidores no tienen mas alternativa
que aceptarlo, ya que los centros educativos y profesores exigen dichas

ediciones actualizadas.

El problema que surge para las empresas comercializadoras de textos escolares,
se da cuando no logran vender al mercado todos los libros, quedando en stock
que para el siguiente afio no podran comercializarse, por lo que se convierte en

mercaderia obsoleta y caducada.
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4. Suministros de oficina: entre los productos méas novedosos e innovadores que

han salido al mercado y han desplazado a otros, estdn los CDs y DVDs. que
desplazan a los diskettes; el flash memory que desplazan a los DVD’s. A partir
del lanzamiento de este tltimo producto tecnolégico han salido al mercado otros
nuevos con una capacidad cada vez mayor de memoria, desplazando a los
anteriores. Sin embargo, cabe mencionar que en la actualidad todos ellos siguen

siendo demandados.

5. Otros productos: entre otros productos novedosos e innovadores que salen al

mercado anualmente estan cartucheras, estuches, stickers, afiches, productos de

papeleria, etc.

+ Apertura de nuevos Mercados

Siendo los productos en estudio: libros y textos escolares, ttiles escolares, papeleria,
suministros de oficina, entre otros relacionados; el mercado de la industria esta
dirigido a estudiantes, empresas, profesionales, y publico en general, dependiendo

de la necesidad de cada uno sobre estos productos.

El mercado es a nivel nacional, por ello las empresas de la industria buscan nuevas
oportunidades para abastecer de sus productos a otros mercados. La competencia
actual, especificamente aquellas empresas principales de la zona han buscado
abastecer no solo localmente sino a zonas cercanas tanto urbanas como rurales, es el
caso de Distribuidora Austral que llega con sus productos a parroquias cercanas; y
otras competidoras como Libreria Espafiola, Libri Mundi que se ha expandido a

nivel nacional.

Los productos de esta industria, vienen a constituirse como productos de uso diario
y vital, satisfaciendo una de las necesidades bésicas del ser humano. Es por ello, que
las empresas de esta industria tienen la oportunidad y la ventaja de estar en un

mercado donde précticamente todos necesitan de sus productos; y la diferencia
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entre una empresa y otra, estara dada a través de los precios de los productos, de la

calidad de los mismos, servicio al cliente, entre otros.

2.3.2.2. El Entorno Competitivo

Michael Porter (1980), el principal analista norteamericano de la estrategia
competitiva, plantea cinco fuerzas competitivas bésicas, la accién conjunta de estas

fuerzas, determinan la intensidad de la competencia.

LLas Cinco Fuerzas
RIESGO DE INGRESO DE
COMPETIDORES POTENCIALES
de Porter !
PODER DE NEGOCIACION PODER DE NEGOCIACION

RIVALIDAD COMPETITIVA | DE COMPRADORES

A 4

DE LOS PROVEEDORES

v

AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

IMPORTANCIA DE FUERZAS DE PORTER PARA LIBRERIA SIGLO XX

GRAFICO No.8

1. La primera fuerza importante es la Rivalidad
Competitiva, dado por las estrategias de cada empresa

2. Lasegunda fuerza es el Poder de los Compradores,
dado a que existe un incremento, especialmente de
pequeios negocios; dando a los consumidores
mayores opciones de elegir donde comprar sus
productos

3. La tercera fuerza son los Nuevos Competidores, que
aunque sean pequefios tienen importancia

4. La cuarta fuerza la Amenaza de Sustitutos, no
presenta dificultad, no existen realmente sustitutos

5. La quinta fuerza el Poder de los Proveedores, no hay
dificultad, cuenta con gran nimero de proveedores

PRINCIPALES FUERAS DE PORTER

Rivalidad Poder Neg  Competidores Amenaza de Poder Neg

competiiva  Compradores  potenciales sustitutos Proveedores

Cinco Fuerzas de Porter

En la gréfica se ubic6 el orden de cada fuerza de Porter que se ha determinado como
significativa para Librerfa Siglo XX, y se observa que la tnica fuerza realmente

importante, que ejerce mayor impacto sobre la empresa, estd dado por:

“LA RIVALIDAD COMPETITIVA™.

1) Litrenta Sigle 0% o
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2.3.2.2.1. La Rivalidad entre competidores existentes (fuerza

mds importante para Libreria Siglo XX)

La rivalidad se incrementa a medida que una organizaciéon siente presion para
mejorar su posicién o busca una oportunidad para hacerlo. Implica diversos factores

o estrategias competitivas como:

® guerra de precios, importante cuando es la principal estrategia competitiva

® las campafas de publicidad, que generan incremento en la demanda del

cliente y beneficio para toda la industria

® Janzamientos de nuevos productos

# incremento del servicio o garantias al cliente un deficiente servicio al cliente

puede deteriorar la participacion de mercado.

+ ANALISIS DE COMPETIDORES (PRINCIPALES, SECUNDARIOS
Y OTROS)

En el analisis de esta fuerza se pudo constatar los factores tanto competitivos y no
competitivos que tienen las papelerias y librerias de la ciudad, especialmente las que
estdn muchos afios en el mercado, incluyendo a Libreria Siglo XX. Asi, se clasificé a
la competencia entre aquellas empresas que tienen un peso importante en el
mercado, aquellas que no son reconocidas, y empresas nuevas establecidas

recientemente. Asi:

a) Principales Competidores en Cuenca

Las siguientes empresas estan clasificadas dentro de la Competencia Principal en
Cuenca, por sus afios de experiencia y permanencia en el mercado, asi como su

reconocimiento y rivalidad existente.

®
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. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

Libreria Siglo XX

Distribuidora Austral
Imprenta y Papeleria Monsalve
Libreria Espafiola

Dicamcor

Libreria Politécnica

Las principales caracteristicas similares entre estas empresas estan:

® Todas comercializan ttiles escolares, papeleria y suministros de oficina de
variedad de marcas

® Tienen una ubicacion favorable en el centro de la ciudad, exceptuando en
cierto modo a Libreria Espafiola que mantiene un solo local en el Centro
Comercial Mall del Rio

® Todas son reconocidas por la mayor parte del mercado de la ciudad de
Cuenca

® Todas cuentan con la experiencia y permanencia de muchos afios en el
mercado

#® Todas cuentan con acceso a muchos proveedores
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CUADRO No.8
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FACTORES COMPETITIVOS Y NO COMPETITIVOS DE LAS
PRINCIPALES LIBRERIAS Y PAPELERIAS DE CUENCA

COMPETENCIA

PRINCIPAL RIVALIDAD COMPETITIVA
PRINCIPALES LIBRERIAS Y
PAPELERIAS EN CUENCA FACTORES NO COMPETITIVOS FACTORES COMPETITIVOS

Libreria Siglo XX

Direccion: Luis Cordero 6-85
y Presidente Cérdova

Comercializacion de libros al
por menor
Comercializacion de ttiles,
papeleria y suministros al por
menor

#® No emplea publicidades ni
promociones, excepto en
temporada escolar en radio y
hojas volantes

® Es empresa minorista

#® No posee un eficiente servicio al
cliente

#® No posee tecnologia actualizada,
excepto un sistema de cémputo
para ingreso de mercaderia y
facturacion

® Programa de negocios que genera
dificultades en su manejo

® No realiza inversiones de capital
en personal, recursos materiales,
tecnologia. Solo invierte en
adquisicién de mercaderia

® Tiene un espacio reducido y no
posee sucursales

® No maneja una cartera amplia de
clientes fijos o habituales

Posee productos relacionados:
comercializa sobre todo libros y
textos escolares, y también
suministros de oficina, papeleria y
tatiles escolares

Los precios son moderados y a
nivel competitivo

Emplea estrategias de crédito solo
en temporada escolar con ciertas
instituciones locales

Ubicacion favorable en el centro de
la ciudad

Diversificacién de productos en
marcas, modelos, precios, cantidad
Cuenta con varios proveedores que
ofrecen facilidades de pago,
quienes han depositado su
confianza durante muchos afios

La empresa posee 33 afios en el
mercado local y posee mucha
experiencia y buena imagen en el
mercado

En ocasiones, es proveedor local de
textos escolares a otras papelerias
como Monsalve, Austral; Pacheco y
Central

1y Mustral

A el

Distribuidora Austral
Direccion: Vega Muiioz 4-90
y Mariano Cueva

Distribuidora de suministros y
papeleria
Comercializacion de ttiles y
suministros al por mayor y

#® Su comercio esta dirigido
Unicamente a papeleria,
suministros y ttiles escolares;
pero no a libros y textos escolares

® No posee tecnologia actualizada
para su atencién al cliente

#® Su sistema de facturacion ha sido
manual, apenas en este afio
implementaron computadoras

#® Su espacio es reducido

Es distribuidora local y a nivel de
provincia

Es mayorista

Por ser distribuidor presenta
precios competitivos, mejor que la
competencia

Por ser distribuidor tiene ventaja en
costos

Abre dos sucursales mas en
Cuenca, solo en temporada escolar
Tiene una ubicacién favorable en el
centro de la ciudad

Posee diversidad de productos en
marcas y precios

Realiza grandes inversiones en

—
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menor

distribucion local y provincial,
inversiones en personal que agilitan
sus procesos de trabajo, inversiones
en apertura de sucursales,
inversiones en adecuaciones de
local

#® Empresa con afios de experiencia y
buena imagen

Imprenta y Papeleria

Monsalve
Direccion Matriz: Luis
Cordero y
Sucursal: Av. Solano y
Remigio Crespo

Comercializacion de ttiles y
suministros al por menor

#® Su comercio estd dirigido
Unicamente a papeleria,
suministros y ttiles escolares;
pero no a libros y textos escolares

® Sus precios no son competitivos,
son superiores a la competencia

#® Ubicacién favorable en el centro de
la ciudad

® Posee dos sucursales

® Posee locales amplios y comodos

# [nvierten en personal y
adecuaciones de local

® Poseen tecnologia actualizada: ojos
electronicos, sistemas de
facturacion modernos que agilitan
sus procesos

® Posee afios de experiencia,
permanencia y buena imagen en el
mercado

® Tiene acceso a buenos proveedores

Libreria Espanola
Direccién Matriz: Quito
Sucursal Cuenca: Mall del
Rio

Comercializacién de libros al
por menor y mayor
Comercializacion de ttiles y
suministros al por menor

® [ os precios en suministros,
papeleria y ttiles escolares suelen
ser en su mayoria superiores

#® No emplea campanas
publicitarias

#® Antes estaba ubicada en el centro
de la ciudad, pero ahora
solamente en el centro comercial
Mall del Rio, donde existen
horarios limitados y tiene una
ubicacion lejana

® No posee actualmente imagen en
el mercado, respecto a
reconocimiento, pues apenas hace
aproximadamente un afio la
empresa cambi6 de nombre: de
Cientifica a Espafiola

® Comercializa libros, textos
escolares, suministros de oficina

® Es distribuidor de textos escolares,
utiles escolares y papeleria

® Al ser distribuidor de libros tiene
ventaja en costos, tiene la matriz en
Quito

#® Posee tecnologia actualizada: ojos
electrénicos y sistema de
facturacion moderno

#® Amplio local para atencién al
cliente

#® Tiene afios de experiencia

® Invierte en personal y adecuaciones
de local

Dicamcor
Direccién Matriz: Guayaquil
Sucursal Cuenca: Tarqui y
Gran Colombia

Comercializacion de libros,
ttiles y suministros al por
menor y mayor

® A pesar de tener afios de
experiencia en el mercado no es
reconocida localmente, pues es
mas distribuidora

#® No posee sucursales

® Tiene productos con marcas
especificas, por ser su propio
proveedor

® Comercializa libros, textos
escolares, suministros de oficina

# Es distribuidor de todos sus
articulos, su matriz esta en
Guayaquil

® Al ser distribuidor tiene ventaja en
costos, y emplea estrategias
promocionales para entregar con
descuentos a los consumidores o
clientes

o
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® Sus precios son competitivos:
precios moderados

#® No distribuye sus productos a
costos considerables para los
minoristas, que no les permiten
ofrecer el mismo descuento a sus
clientes

® Emplea camparias publicitarias con
visitas a centros educativos
promocionando especialmente sus
textos escolares como editores y
distribuidores

® Invierten en gran cantidad de
personal

® Posee tecnologia actualizada, cada
persona maneja una computadora
personal

# Tiene afios de experiencia en el
mercado

#® Sy ubicacién es favorable, en el
centro de la ciudad

b) Competidores Secundarios

Entre la competencia secundaria se ubicaron a aquellas empresas que no cuentan

con un gran reconocimiento en el mercado local, entre ellas estan:

® Papeleria Pacheco
® Papeleria Central
#® [Libreria Continental

#® Sodilibro

A pesar de que algunas de estas empresas son mayoristas, no representan una dura

competencia para aquellas que se clasificaron como principales, debido a:

® No poseen diversidad de productos

® Algunas son solo papelerias y no poseen otros productos
complementarios como son libros y textos escolares

#® Una de ellas es solo libreria, y no posee otros articulos complementarios

como papeleria y suministros
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CUMNIDINO INUOU,. 7

FACTORES COMPE

TITIVOS Y NO COMPETITIVOS DE LA C

oﬁp%%@\ié‘fggﬁ% TN ilicitas:

recras en

COMPETENCIA ACTUAL
COMPETIDORES SECUNDARIOS

Comerciantes Informales

FACTORES NO COMPETITIVOS

instituciones educativas
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Papeleria Pacheco
Direccion: Padre Aguirre y Juan
Jaramillo

® No comercializan libros ni textos
escolares

1

vendedores de empresas

distribuidoras para vender a

precios mas bajos que lo legal
0 No pagan impuestos

—R-—Poseerrciertostextos peroHo105
adquieren con costos que les
beneficien

® No emplea campanas publicitarias

® F] espacio es reducido

#® No son muy reconocidas en el
mercado

#® No poseen tecnologia actualizada,

su facturacion es manual

Comercializacion de ttiles y
suministros al por menor y mayor

Papeleria Central
Direccion: Padre Aguirre y Juan
Jaramillo

Comercializacion de ttiles y
suministros al por menor y mayor

#® Son empresas mayoristas de
papeleria, suministros y ttiles

® Tienen una favorable ubicacién
en el centro de la ciudad

® Empresa minorista

® No emplean campanas publicitarias

® Poseen inventario limitado en textos
y suministros

® No emplea campanas publicitarias

® E] espacio es reducido

® No son muy reconocidas en el
mercado

#® No poseen tecnologia actualizada,
su facturacién es manual

Libreria Continental
Direccion: Presidente Cérdova y
Padre Aguirre

Comercializacion de libros, ttiles
y suministros al por menor

cuenta con productos de

y textos escolares
# Tienen una favorable ubicacion
en el centro de la ciudad

Sodilibro

Direccién Matriz Cuenca:
Benigno Malo y J. Jaramillo
Sucursal Cuenca: Luis Cordero y
Pdte. Cordova

® Solo comercializa libros y no ttiles
escolares
® Espacio reducido

Comercializacién de libros al por
menor

# Cuentan con una matriz y una
sucursal en la misma ciudad

#® Ubicacion favorable de ambos
locales en el centro de la ciudad

® Adquieren papeleria y ttiles
escolares en pequefas cantidades
®No tienen ventajas en costos

Pequeiios Comerciantes

También se clasificaron como competidores secundarios

a los pequefios

® Aunque en cantidades limitadas,

papeleria, tatiles escolares y libros

comerciantes y comerciantes informales. Dentro de ellos estdn negocios cuya
actividad comercial no es exclusivamente la venta de ttiles y libros, sino poseen

pequenas cantidades de estos productos como complemento de su negocio. Entre
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éstos se pueden mencionar a: tiendas de barrio, mini mercados, establecimientos de
fotocopias, y otros pequefios negocios ubicados junto a los centros educativos,

tomando como cliente principal a los estudiantes.

¢) Nuevos Competidores

El nivel competitivo se incrementa constantemente dentro de lo que se refiere a este
tipo de comercializacion “atiles escolares, papeleria, suministros de oficina, libros”,
especialmente, por pequefios comerciantes como se mencioné anteriormente y que

se los ha ubicado como competidores secundarios.

Sin embargo, existen grandes empresas que han abierto sus puertas al mercado de la
ciudad de Cuenca, como es: Libreria LibriMundi con su matriz en la ciudad de

Quito.

A pesar de sus afios de permanencia en el mercado de Quito, y recién en Cuenca,

mantienen un stock que va dirigido a un mercado especifico.

® Libreria LIBRIMUNDI: su stock esta basado en libros de turismo, y entre sus
clientes habituales estdan los extranjeros y quienes gustan de este tipo de
libros; sin embargo, mantienen otro tipos como son novelas y poseen un
espacio para literatura infantil donde los nifios pueden acudir a dibujar, leer,

y otras actividades similares.
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4— CONCLUSIONES: LA PRINCIPAL FUERZA SOBRE LIBRERIA

SIGLO XX: RIVALIDAD COMPETITIVA

Clasificada la competencia y determinados sus factores competitivos y no
competitivos, se llega a concluir la posicion de Libreria Siglo XX ante ellos, es decir,

establecer sus factores negativos y positivos que mantiene.

1. El principal competidor de Libreria Siglo XX con respecto a textos escolares

es Libreria Espaiiola.

2. El principal competidor con respecto a ttiles escolares, suministros de
oficina y papeleria, es Imprenta y Papeleria Monsalve y Distribuidora

Austral.

3. El principal competidor respecto a: libros, ttiles escolares, suministros y
papeleria, es Dicamcor; en especial porque esta empresa es a la vez

Proveedora y Productora.

Factores Positivos para Libreria Siglo XX (ventajas
competitivas)

1. Diversidad de productos relacionados o complementarios: tiene papeleria,

suministros de oficina, utiles escolares, y sobre todo Libreria Siglo XX se
complementa con la venta de libros y textos escolares; pues la mayoria de

consumidores buscan adquirir en un solo lugar todo lo que necesita.

2. Proveedores: Acceso a gran cantidad de proveedores, alrededor de 115, que
permiten a la empresa presentar diversificacion de productos en marcas,

modelos, tamafo, precios, cantidad, calidad.
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Los afios de permanencia en el mercado, ha ayudado a Libreria Siglo XX a
contar con créditos, facilidades de pago y costos adecuados de la mayor parte de

sus proveedores, contando ademads con la confianza y apertura de ellos.

3. Experiencia: Tiene 34 afios en el mercado, logrando su reconocimiento en la
ciudad de Cuenca; y por ende ha logrado experiencia y aprendizaje.

4. Precios: Sus precios estan a nivel de la competencia

5. Ubicacién: ubicaciéon favorable en el centro de la ciudad de Cuenca

6. Es proveedor: En ocasiones, actiia también como proveedor de libros y textos

escolares a papelerias como: Monsalve, Austral, Pacheco y Central

Factores negativos para Libreria Siglo XX (ventajas de la
competencia sobre la empresa)

1. Empresa Minorista: La competencia ha logrado mejorar siendo

distribuidor/mayorista, pero Libreria Siglo XX sigue siendo minorista.

2. Costos: Los distribuidores tienen ventaja en costos.

3. Sucursales: Monsalve y Austral mantienen sucursales en la ciudad, que
ayudan a un mejor servicio al cliente. Monsalve cuenta con locales amplios y
cémodos donde los clientes tienen la posibilidad de escoger sus productos; y

Libreria Siglo XX se ha mantenido con un solo local con un espacio reducido.

4. Espacio fisico: La mayoria de la competencia posee un espacio reducido para

el area de ventas, excepto Monsalve y Espafiola que han remodelado su local

y ampliado.

5. Ubicacion: las empresas competitivas estdn ubicadas favorablemente en el

centro de la ciudad.
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6. Inversiones: a diferencia de Libreria Siglo XX, la competencia suele realizar
inversiones en marketing, publicidad, promociones, e inclusive en adquisicién
de personal para mejor atencioén al cliente, e inversiones en adecuaciones de

local.

7. Experiencia: la competencia principal como secundaria, poseen afios de

experiencia y permanencia en el mercado, igual que Libreria Siglo XX.

8. Tecnologia: Libreria Siglo XX no posee tecnologia actualizada que agilite sus
procesos de atencién al cliente y despacho de mercaderia; pues Monsalve y
Espafiola han optado por sistemas computarizados con ojos electrénicos que
facilitan la facturacion y despacho.

Monsalve, Espafiola y Dicamcor, poseen varios equipos de computacién y
emplea para ello a mayor personal, en especial en temporada escolar; en
cambio, Libreria Siglo XX apenas cuenta con 4 equipos de computacién, con

un sistema que ha producido dificultades.

9. Personal: La competencia principal emplea alrededor de 10 personas para
atencion al cliente y con experiencia, pero Libreria Siglo XX alrededor de 4
personas, y no todas tienen experiencia; lo que dificulta la agilidad en los

procesos.

2.3.2.2.2. Poder de Negociacion de los Compradores

Los compradores son una amenaza cuando obligan a bajar los precios o cuando
demandan mayor calidad y mejor servicio, pues incrementan los costos operativos;

y al hacer rivalizar a los proveedores entre si. Los compradores débiles dan la

oportunidad de aumentar precios y obtener mayores rendimientos.

Los compradores son poderosos cuando:
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+ Adquieren grandes cantidades.
+ Compran una parte importante de la produccién de la industria proveedora.

+ Pueden adquirir el insumo con varios proveedores a la vez

Los compradores y Libreria Siglo XX

La tnica dificultad que presenta Libreria Siglo XX con respecto al “poder de
negociaciéon de los compradores o clientes”, se relaciona exclusivamente con el

incremento de la competencia.

Como se analizd anteriormente, actualmente existen alrededor once empresas
competidoras, ademds de pequefios comerciantes que en la actualidad alcanzan un
numero entre 80 a 100 establecimientos, en los que se incluyen algunas tiendas o
mini mercados, negocios de fotocopiados o pequefios comercios ubicados junto a

establecimientos educativos.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES:

B Los clientes tienen muchas opciones de comprar en
varios establecimientos.

® Sin embargo, Libreria Siglo XX tiene la ventaja de ser no
solo Papeleria sino también Libreria; presentando

diversificacion de sus productos

En definitiva, esta fuerza “poder de negociacion de los compradores”, cada
empresa debe buscar sus estrategias para captar clientes, y Libreria Siglo XX posee

una ventaja competitiva que es la diversificacion de productos.

2.3.2.2.3. Competidores o Participantes Potenciales
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Los competidores potenciales, son compafias que en el momento no participan en
una industria pero tienen la capacidad de hacerlo si se deciden. La solidez de la
fuerza competitiva de potenciales rivales depende de la dificultad de las barreras de
ingreso. Cuanto mayor sean los costos por ingresar, mayor serd la dificultad de

ingreso para los competidores potenciales.

Barreras de ingreso en la ciudad de Cuenca

Las barreras de ingreso y salida que dificultan a nuevos competidores a mantenerse
en este negocio, estd dado actualmente por la competencia principal en Cuenca, que
viene a ser barreras importantes para quienes deseen ingresar en la industria,

debido a:
® La gran diversificacién y diferenciacion de productos de las empresas
establecidas: es una barrera ya que los consumidores buscan comprar en

lugares donde exista variedad.

® [a variedad de productos, inclusive en cantidad, representa un gran

requerimiento de capital.
® Otra barrera de ingreso es el acceso a proveedores, pues los nuevos
competidores no tendran los privilegios en relacién con costos, cantidad, y

formas de pago; que actualmente tienen las empresas ya establecidas.

#® No cuentan con la experiencia y el reconocimiento en el mercado.

2.3.2.2.4. Poder de Negociacion de los Proveedores
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Los proveedores son una amenaza cuando estan en capacidad de incrementar los

precios o reducir la calidad de bienes o servicios. Los proveedores débiles

proporcionan a la empresa la oportunidad de reducir los precios y exigir mayor

calidad. Los proveedores son poderosos cuando:
+ El producto tiene pocos sustitutos y es importante para la empresa.
+ La empresa no es cliente importante.

+ Los productos que venden estan diferenciados.

Los Proveedores y Libreria Siglo XX

Libreria Siglo XX no presenta dificultades. En primer lugar, porque los productos de
la empresa son diversificados, dada por mantener alrededor de 60 proveedores de
libros y 55 proveedores de suministros y papeleria, cada uno representantes de

distintas editoriales y marcas de productos.

La relacién comercial que mantiene con los proveedores ha sido exitosa, la empresa
ha ganado la confianza de ellos, gracias a sus afios de experiencia y permanencia en

el mercado, y por la cantidad adquirida y puntualidad en sus pagos.

La tinica amenaza o poder de los proveedores sobre la empresa, es solo de unos
pocos que monopolizan la distribucién de productos y no ofrecen ventajas en
costos, como es la empresa “Dicamcor” que es proveedora y productora, quien no

distribuye sus productos con ninguna ventaja para los minoristas.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES:

Libreria Siglo XX ha obtenido de sus proveedores la confianza de
seguir manteniendo relaciones comerciales durante muchos
afios, debido a:

#® Experiencia y permanencia de la empresa en el mercado
#® Cantidades adquiridas
#® Puntualidad en los pagos
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2.3.2.2.5. Amenaza de Productos Sustitutos

Son productos alternativos que puedan tener un uso similar a los de los productos
de la industria. Entre mds atractivo es la relacion precio/desempeno de los

sustitutos, mas deprimidas se ven las utilidades de la industria.

Los Sustitutos de los productos de Libreria Siglo XX

Como se ha venido mencionando anteriormente, la diversidad de productos que
cuenta Libreria Siglo XX hace que no presente amenaza de productos sustitutos.
Cuenta con gran cantidad de mercaderia en stock segun los gustos y nuevas

exigencias de los consumidores.

Se puede mencionar que de modo general los sustitutos entre los productos de la
empresa, estd dado entre marcas y precios; o en su defecto a modo de ejemplo:
"4 : 77 : Z .

lapices de color” los sustitutos mds cercanos son pinturas de cera o marcadores,

pero que también son productos que posee Libreria Siglo XX.
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2.3.2.3. El Entorno “Macro” de la Organizacion

2.3.2.3.1. Macro ambiente econOmico

+ La economia provincial en el 2001 y 2002

El andlisis que a continuacién se presenta estd basado en la informacién
proporcionada por el Sistema de Cuentas Provinciales auspiciado por el Consejo

Provincial del Azuay y elaborado por la Universidad de Cuenca.

La estructura productiva provincial es bastante diversificada, con predominio de los

sectores comercial, manufacturero, de construcciéon y de servicios.

La profunda crisis econémica que vivio la economia ecuatoriana en los afios 1998 y
1999 se prolongé en el 2000 bajo el nuevo esquema de la dolarizacién. Los
problemas de funcionamiento del nuevo esquema monetario cambiaro revelarian en
los afios siguientes, la debilidad competitiva de la economia azuaya, surgiendo
sintomas de estancamiento en el conjunto de la economia local y en la mayoria de
sus sectores, asi en el sector “comercial” dentro de cual se ubica Libreria Siglo XX,

apenas present6 una tasa del 1,22% de crecimiento entre uno y otro afio.

En conjunto, las nuevas condiciones monetario - cambiarias, en las que se
desenvolvié la economia ecuatoriana y las secuelas de la crisis financiera de fines

del siglo anterior, provocaron este estancamiento de la economia local.

CUADRO No.10

UALOR AGREGADD DEL AZUAY EN DOLARES CONSTANTES 2000
¥ EN TASAS DE CRECIMIENTO

SECTORES VAB 2001 VAB 2002 TCA
Mineria 3572529 4876024 36,498
Manufactura 131707275 119,933,207 -8,94%
Transporte 3527634 3.231.667 -8,39%
[ Comercio 171 672256 173.766.918 1,22%
Servicios Privados 48 826 780 42 352 346 13.26%
Hoteles y Restaurartes 1303178 1224635 -6,03%
Construccidn E9.474.160 78,911 360 13,58%
TOTAL 419,938 916 414,645 482 -1.26%

FUENTE: INEC, SUPERINTENDENCIA DE COMPARIAS DEL ETUADOR.
ELABORACION: DEPARTAMENTE DE ECONOM 4.
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2.3.2.3.2. Ambiente tecnoldgico

Los cambios tecnolégicos pueden ser una amenaza si hacen que un producto sea
obsoleto de la noche a la mafiana. También puede ser una oportunidad al generar
un sin nimero de nuevas posibilidades para un producto. Puede representar una

barrera de entrada.

+ La tecnologia para los procesos internos de la empresa

La tendencia actual en la tecnologia para cada empresa, es mejorar y agilitar los
procesos internos de trabajo, existen algunas alternativas para empresas
comercializadoras. Existen programas de negocios y de facturacién, y modernos
sistemas de ventas, como son: maquinas registradoras y lectores electrénicos. Estos

procesos agilitan el proceso de facturacién y obviamente la atencion al cliente.

Actualmente, Libreria Siglo XX a pesar de manejar un programa de negocios y
sistema de computo, sin embargo, sus procesos presentan demoras debido a que el
programa de facturacion ha presentado ciertas dificultades. Mientras tanto la

competencia a pesar de que no son todas, buscan mejorar su tecnologia interna.

2.3.2.3.3. Ambiente Legal

+ La Educacion en la Provincia del Azuay

En el Azuay, 13 de cada 100 habitantes son nifios menores de seis afios; su
maduracién integral no estad condicionada solo a la salud y la alimentacion, sino a
las formas de proteccién y estimulacion temprana que el entorno institucional y la

familia pueden desarrollar a favor de los nifios.
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Factores como la pobreza y la inequidad provocan que 3 de cada 10 nifios y nifias no
completen su educacion primaria; la desercion escolar en la provincia es elevada, 3
de cada 10 nifios y nifas en edades de 6 a 12 afios abandonan la escuela primaria

principalmente por razones geogréficas, familiares y econdmicas.

Ante esta situacién, el Gobierno Provincial del Azuay dentro de su Plan de
Desarrollo, mantiene un programa y un proyecto para la Educacion en la provincia,
conocido con el nombre , de ”STLABAS’C, Bste programa esta orientado al
mejoramiento de la calidad de la|educacion, y entre una de las actividades que
comprende es la “dotacién de recursos dldaCtICOS Ppara el aprendizaje de los ciclos

escolares de los 10 afios de educac1on basma

Los beneficiarios de este programa' los son especialmente los nifios y nifias de
educacion basica de las escuelas urbanas y rurales de ios quince cantones de la
provincia del Azuay. Actualmente, SILABAS se ejecuta en 160 escuelas de la zona
costanera. Cinco mil nifios recibieron los textos. Desde septiembre del 2005 se han
incorporado al programa 43.000 nifios/as de primero, segundo y tercer afo de
educacion bésica de aproximadamente 800 escuelas del régimen escolar sierra del
Azuay, con la participaciéon de 1.500 docentes de aula y la colaboracion de 60

supervisores de educacién provinciales.

+ Relaciones con el gobierno

Ante la situacién actual no solo de la provincia del Azuay sino de todo el pais, la
puesta en marcha del programa local SILABAS, anteriormente mencionado; y por
otro lado, la participacién también del Gobierno de nuestro pais ante esta misma
situacion con su donacion de ttiles y textos escolares a todas las escuelas fiscales del
pais, a los alumnos de educacién bésica; se crea una situacién por un lado positiva,
ya que contribuyen al bienestar del pais, satisfaciendo una necesidad primordial y

basica como es la Educacion, pues la entrega gratuita de libros y ttiles a escuelas y
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colegios fiscales permiten el progreso de muchas familias de escasos recursos

econdmicos.

Por otro lado, para las empresas comercializadoras de ttiles y textos escolares, les
resulta perjudicial para su progreso econémico, ya que reducen las ventas para cada
empresa de esta industria, situacién que se ha reflejado desde el afio 2006, donde se
ha visto que ttiles y textos escolares para escuelas fiscales de la ciudad ya no se

comercializan como en épocas anteriores.

+ Leyes existentes y cambios de las mismas

Por ley se prohibe la comercializacién informal y clandestina de productos, pues
todos estamos sujetos al pago de impuestos segiin su comercio. En nuestro caso,
Libreria Siglo XX y su competencia, se han visto afectadas por nuevos comerciantes
informales y en especial por el comercio desleal, como es el caso de la venta de ttiles

y textos escolares dentro de los establecimientos educativos.

Esta situacion da lugar a la evasion de impuestos, debido a que la venta interna en
establecimientos educativos tanto de dutiles como textos, no son facturados, y

tampoco son controlados por el Servicio de Rentas Internas.

Existen también otros factores desleales, como es la monopolizaciéon de ciertas
empresas con sus marcas de productos, la venta directa de sus productos a
establecimiento educativos a través de convenios con profesores, para que los

alumnos estén obligados a comprar dentro de la institucion sus textos y ttiles.

Esta situacién produce inconformidad de los padres de familia y estudiantes,
debido a que se encuentran forzados a comprar sus productos en un solo lugar sin
opcién a escoger, pues no existe un libre mercado. Las consecuencias de estas
acciones producen disminucion en las ventas de las demas librerias y papelerias al

acaparamiento de mercado de manera ilegal.
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Ante esta situacion, la Asociacién de Librerias y Papelerias del Azuay ha tratado en
base de reuniones y acuerdos, de contrarrestar y tratar de hacer cumplir las leyes
para que exista una libre competencia. Sin embargo, a pesar de la intervencion del
Servicio de Rentas Internas que ha sancionado estas acciones a algunos
establecimientos educativos y ciertas papelerias, esta situacion sigue produciéndose

mas cautelosamente para evitar sanciones.

+ Control de precios

Los precios de los productos tanto de ttiles y textos escolares, se tratan de controlar
mediante la Asociacién de Librerias y Papelerias del Azuay. Se establecen precios
minimos de los principales productos, de modo que su regulacién permite una justa

competencia entre todas las librerias y papelerias de la ciudad.
Sin embargo, no todas las empresas competidoras participan de estas reuniones ni

estdn asociados, pues prefieren imponer sus propios precios, en especial

distribuidoras que colocan sus productos a precios mas bajos de lo normal.

2.3.2.34. Ambiente Social

+ Preferencias del consumidor

Las preferencias actuales de los consumidores sobre los productos de esta industria
de librerias y papelerias, dependen de las innovaciones de las empresas
productoras. Libreria Siglo XX siempre busca mantener un stock diversificado,
abasteciéndose de productos novedosos e innovadores. Los productos que
constantemente son innovados, son especialmente cuadernos con nuevos disefos,
textos escolares con nuevas ediciones, y ciertos tutiles escolares que vienen con

nuevos modelos, tipos y disefios modernos y novedosos.
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CAPITULOIII

3. PLAN A LARGO PLAZO Y OPERATIVO

3.1 ANALISIS ESTRATEGICO

El anélisis estratégico da lugar a una estrategia ideal o al menos, deseable, que serd

necesario someter al filtro del andlisis competitivo para saber si ella resistird a la
realidad de un ambiente competitivo y dindmico. El enfoque estratégico abarca tres
niveles: el Producto, el Mercado, y la Segmentacion Estratégica. El anélisis de cada

nivel se observa en el siguiente cuadro:

CUADRO No.11
NIVEL DE ENTORNO, FACTOR DE ESTUDIO Y ASUNTO ESTRATEGICO

NIVEL DEL . <
ENTORNO FACTOR DE ESTUDIO ASUNTO ESTRATEGICO DE ANALISIS
1. Desde el punto de vista de la L ;Zeogrl\i(;c.er todos los productos existentes, clasificarlos
OPERACIONAL ® (Categorias de productos
PRODUCTO 2. Desde el punto de vista del #® Ubicar los productcos dentrq de alternativas de
MERCADO compra (marcas, tipos, precios, modelos)
3. Desde el punto de vista del #® Conocer las alternativas de compra del consumidor
MERCADEO (competencia y sustitutos)
® Criterios geograficos
1. Division del Mercado segtn ®  (Criterios de utilizacién
criterios #® (Criterios socio econdmicos
#®  Criterios demograficos
MERCADO -
#® Mercado Actual Abastecido
9 Definicion del mercado L Prodtmtos rflctuale's / potenciales
0 Coémo diferenciar los productos futuros para
incrementar el mercado
#® FE] conjunto homogéneo de ® Ubicar los productos en el Portafolio de sectores
bienes de la empresa constituye estratégicos, segin:
SEGMENTACION un sector estratégico.
ESTRATEGICA ® El conjunto de sectores 0 Participacion de mercado
estratégicos constituyen un 0 Crecimiento de la demanda
Segmento Estratégico
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3.1.1.1 Producto

Un producto puede definirse en sentido estricto dentro de una categoria de
productos. La definicion técnica puede darse desde el punto de vista del mercado,
se debe ubicar el producto o el servicio dentro del conjunto de alternativas de
compra, ya que el consumidor puede escoger entre diferentes opciones (ya sean
entre marcas, tamafios, precios, calidad). Desde el punto de vista del mercadeo, la
definicién operacional serd aquella que haga relaciéon a la competencia, es decir, a

las alternativas de compra percibidas por el consumidor.

3.1.1.2 Definicion de Productos de Libreria Siglo XX

3.1.1.2.1 Desde el punto de vista Operacional

Libreria Siglo XX, divide sus productos en diferentes categorias (ver Anexo No. 7),
detallando a la vez los tipos de productos que abarcan cada categoria. En lo que
respecta a libros, éstos se dividen en sub categorias segtn la especialidad a la que
correspondan; y adicionalmente se especifican los servicios adicionales que también

ofrece Libreria Siglo XX a los consumidores.

CUADRO No.12

DEFINICION DE PRODUCTOS DESDE EL PUNTO DE VISTA
OPERACIONAL

SUMINISTROS Y PAPELERIA

1. Pinturay Dibujo

2. Suministros de Oficina

3. Papeleria

4. Bazar, tarjeteria

LIBROS Y TEXTOS

1. Textos escolares 14. Contabilidad
2. Cuentos infantiles 15. Investigacion
3. Derechos humanos 16. Psicologia
4. Religion 17. Ingenieria, Matematica y Fisica
5. Estudios Sociales y Turismo 18. Ingenieria Eléctrica
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6. Idiomas 19. Arquitectura, Arte y Disefio

7. Computacién 20. Literatura, novelas y lingtiistica

8. Deportes y Manualidades 21. Agricultura y Ganaderia

9. Esoterismo, ciencia ficcion y auto 22. Quimica y Ciencias Naturales
superacion 23. Medicina y Biologia

10. Economia y Administracién 24. Estudios Sociales

11. Sociologia 25. Secretaria

12. Filosofia Diccionarios

13. Pedagogia

OTROS (SERVICIOS)
3.2 Venta de Formularios del SRI
3.3 Venta de Tarjetas de Internet
3.4 Venta de Tarjetas para Celular
3.5 Servicio de fotocopiadora
3.6 Servicio de emplasticado de documentos

En base a la divisién de productos se puede apreciar la cantidad de mercaderia que
ofrece Libreria Siglo XX, teniendo para cada uno diversas marcas, modelos y precios

que permiten dar mayor opcién a los consumidores de escoger sus productos.

3.1.1.1.2 Desde el punto de vista del Mercado

Desde el punto de vista del mercado, se establece las alternativas de compra que

tienen los consumidores de escoger entre diversos productos de la misma utilidad.

En Libreria Siglo XX, la alternativa de compra de los consumidores esta enfocada
principalmente a la marca del producto. Por ello, se hizo una descripcion de la
cantidad de marcas que la empresa ofrece a los consumidores, haciendo énfasis que

Libreria Siglo XX busca variedad a través de sus proveedores.
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CUADRO NoO.13
DEFINICION DE PRODUCTOS DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL

MERCADO
MARCAS DE PRODUCTOS
Abro Brothers | Esselte Kores Monopol Rexel Tody
Acme Butterfly | Evolution | KW - Trio | New Star Rexplastic Eo/(l)sron
. Faber . Turquoise
Acrilex Canon Lexmark | Norma Ribbon
Castell Berol
Adel . . . .
. Carioca Factis Lion Othello Ribbon UHU

Drawing
fdheplas Casio Fantape Logarex Paper Mate | Rollex Uniball
Aerocolor | Celina IF)rlendshl Lorenz Parker Rotring Unitype
Alex r(ljentrope Futura Luxor Pax Sakura Valoro
Andemer | Clickster | Gold Star | M+R Peligraph | Schuler Venezzia
Apolo Copynet | Hebel Madison | Pelikan Shurtape Vernaza
Apsara Cox Helios Major Pentel Simbalion Wilson

Master
Artel Das Ideal Mapeo Petrus Snowman XDD

Study
Artepeg | Delta Ilca Maries Pilot Stabilo Xerox
Artesco Desetec Imation Maxell Pionner Staedtler Yihai
Astra Dfh Inkjet Memorles Pituko Stainless Steel | Yoka

Precious
Baco Dixon Isofit Milan Pizzini Standardgrap Zebra
h - Stano
Barrilito | Doricolor | Jovi Mime Pointer Stapler Zebra
Beifa Eagle Kimberly thtsubmh frlsmacolo Studmark Zigma
Bene Edding Kofa Mondeluz | Pritt Tesa Zumac
. Koh-I- .

Bic Epson Noor Mongol Report Tigre

En el cuadro se puede observar la cantidad de marcas de productos que ofrece
Libreria Siglo XX. Mas alla de ello, cada una presentan diversos modelos, tamafios,

y colores; y por ende varian también los precios.
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3.1.1.1.3 Desde el punto de vista del Mercadeo

Desde el punto de vista del mercadeo los productos se dividen segtin las empresas

competidoras que ofrecen iguales o similares productos que Libreria Siglo XX. Asi:

CUADRO No. 14

DEFINICION DE PRODUCTOS DESDE EL PUNTO DE VISTA DE

Categoria de
productos de Libreria
Siglo XX

1. Pintura y Dibujo

2. Suministros de
Oficina

3. Papeleria

4. Bazar, tarjeteria

5. Libros en general

6. Textos escolares y de
colegio

7. Libros universitarios

MERCADEO

Competencia

Libreria Siglo XX en relacién con estas cuatro categorias
de productos compite con:

Imprenta y Papeleria Monsalve

Dicamcor

Distribuidora Austral

Papeleria Central

Papeleria Pacheco

Libreria Siglo XX en relacién con libros en general
compite con:

® [ibreria Espafiola

® Sodilibro

® [ibriMundi

Libreria Siglo XX en relacién con textos escolares y de
colegio compite con:

® [ibreria Espafola

® Dicamcor

® [ibreria Politécnica

Libreria Siglo XX en relacién con textos escolares y de
colegio compite con:
® Libreria Espafola
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3.1.2 Mercado

3.1.2.1 Mercado Actual de Libreria Siglo XX

Basandonos en las categorias de productos existentes en Libreria Siglo XX, y
sabiendo de antemano que el Mercado actual atendido por la empresa es
tnicamente la ciudad de Cuenca, en el siguiente cuadro se especifica el segmento de
mercado para cada categoria de productos. Por otro lado, es importante mencionar
que no existe segmentaciéon de mercado por edades ni nivel de ingresos, pues los
productos de Libreria Siglo XX estdn dirigidos para un publico de distintos rangos

de edad y para todo nivel de ingresos del consumidor. Asi:

CUADRO No. 15

MERCADO ACTUAL QUE ATIENDE LIBRERIA SIGLO XX SEGUN
PRODUCTOS

Categoria de productos Segmento de mercado
Estudiantes (colegios, escuelas,
universidades) y publico en general
Empresas (publicas y privadas) y
publico en general

Publico en general, empresas,

Utiles escolares

Suministros de oficina

Papeleria

estudiantes
Articulos de Bazar Publico en general
Libros en general Publico en general de toda edad

Estudiantes (colegios, escuelas) y
publico en general

Profesionales, estudiantes
universitarios, y pablico en general
Turistas (nacionales y extranjeros) y
publico en general

Textos Escolares

Libros universitarios

Libros de turismo
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3.1.2.2 Mercado qgue puede abastecer

Actualmente, Libreria Siglo XX tnicamente abastece al mercado de la ciudad de
Cuenca. Sin embargo, sus afios de experiencia, permanencia en el mercado, y el
stock actual de mercaderia que posee, le puede permitir expandirse en un corto o

mediano plazo a otras dreas cercanas como: Gualaceo, Azogues, Paute, Yunguilla .

3.1.2.3 Productos actuales: como diferenciarlos en un

futuro para incrementar el mercado

Libreria Siglo XX al caracterizarse por su diversificacién de productos la estrategia
que deberia emplear para diferenciarse en su mercado competitivo, estd dada por la

PROMOCION.

Al no ser una empresa enfocada en una sola linea ni marca de productos, debe
aprovechar su diversificacion promocionando sus productos, a través de ofertas
temporales, descuentos, obsequios; y como complemento utilizar la publicidad
como hojas volantes, letrero, cufias radiales, Internet: pagina web y atenciéon de

pedidos; entre otros.

3.1.3 Segmentacion Estratégica

Un segmento estratégico estd constituido por un conjunto homogéneo de bienes
y/o servicios de la empresa, destinados a un mercado especifico, con competidores

determinados y para el cual es posible formular una estrategia.

3.1.3.1 El Portafolio de Sectores Estratéqicos

. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .
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Producto, mercado y competencia son los tres ejes de la acciéon comercial. El Boston
Consulting Group imaginé una representacion gréfica del portafolio de sectores de
la empresa, es decir, del conjunto de los sectores estratégicos en los cuales la
empresa opera.

La siguiente grafica muestra que los sectores de la empresa pueden ser clasificados
en cuatro categorias, segin dos ejes: el eje de “participacion en el mercado” y el eje de
“crecimiento de la demanda”, que indica cuando un producto ha sido explotado

(crecimiento bajo) o por explotar (crecimiento alto).

El Portafolio de Sectores Estratégicos

Participacién del mercado

Alta Baja

llas

Est
Alto

Crecimiento de
la Demanda

3.1.3.1.1 Portafolio de Sectores Estratégicos en
Libreria Siglo XX

Una vez clasificados los productos por categorias, como se lo hizo en la primera
parte del Analisis Estratégico, en esta fase de Segmentaciéon se procede a clasificar
los productos en el portafolio de sectores estratégicos, es decir, desde aquellos que
estdn en estado de obsolescencia o decadencia hasta aquellos productos que son

altamente demandados; segtn los siguientes criterios o sectores:
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1. SECTOR DE LOS PESOS MUERTOS: aquellos productos que “no son

vendibles”, ya sea por deterioro u obsolescencia. Este sector no contribuye ni

al crecimiento ni a la utilidad de la empresa.

2. SECTOR DE LOS DILEMAS: aquellos productos que son antiguos, o

presentan deterioro o dafios, pero que “son vendibles”. A corto plazo
contribuyen al crecimiento de la empresa pero no a sus utilidades. Son
productos que a pesar de ser demandados no tienen participaciéon en el

mercado.

3. SECTOR DE LAS VACAS LECHERAS: aquellos productos que no son muy

demandados, pero que por su precio (bajo) y otros motivos tienen

participacién en el mercado.

4. SECTOR DE LAS ESTRELLAS: aquellos productos que son altamente

demandados y a la vez tienen alta participacién en el mercado.

Segun estos conceptos Libreria Siglo XX, presenta productos en los cuatro sectores
estratégicos antes descritos. En el siguiente cuadro se los clasifican por sectores,
indicando la cantidad aproximada y la razén general del estado actual de dichos

productos.
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CUADRO No.16
CANTIDAD DE PRODUCTOS POR SECTORES ESTRATEGICOS

. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

SECTORES CANT.
ESTRATEGICOS PRODUCTOS DE LA EMPRESA APROX. RAZONES
PESOS
: & Tj iquidas: .
MUERTOS: T/mtas liquidas: esferos, marcadores, NI wemeiales, wor gar HodlueiaE
No son témperas .
. 1 . 8.000 caducos, resecos, deteriorados que
demandados ni | ® Productos s6lidos: plastilinas, o .
. (2%) | no pueden ser utilizados por los
tienen acuarelas .
o Gy . . . consumidores
participacion en el | ® Papeleria: cartulinas, cuadernos y hojas
mercado
Son vendibles, pero a un precio
mas bajo, debido a que son
DILEMAS: ® Papeleria: hojas, cartulinas y cuadernos productos caducos o que presentan
Son demandados antiguos y/o deteriorados deterioro, pero que pueden ser
: . . 20.000 o . .
pero no tienen #® Suministros de oficina: caducos (6%) utilizados, y siguen siendo
participacion en el | ® Productos liquidos de no muy buena ° demandados. Pero su baja
mercado calidad participacion en el mercado se
debe a que prefieren productos
nuevos aun cuando sean mas caros
VACAS No son demandados actualmente,
LECHERAS: pero existe participacion del
No son muy #® Textos escolares: ediciones antiguas 7 000 mercado debido a que por su
demandados pero | ® Libros: deteriorados y antiguos (2 %) antigiiedad y caducidad presentan
con alta ® Articulos de bazar ° precios sumamente bajos, lo que
participacion del llama la atencién del consumidor
mercado para adquirirlos
® Utiles escolares
® Textos escolares
@ Papeleria: hojas, cartulinas, rollos de
fax, de sumadora, etc.
ESTRELLAS: ® Suministros de oficina: perforadora,
- . Corresponden a productos
Son productos con grapadora, cd’s, etc.
. . 322.000 | altamente demandados y con alta
alta demanday | ® Libros de lectura: especialmente 0 e
et ) (90%) | participacion del mercado. Son
alta participacion novelas y de auto superacién roductos de uso diario v continuo
del mercado ® Cuentos infantiles p y
#® Esferos, marcadores, tintas, etc.
® Libros de colegio
@ Libros universitarios
® Leyes
TOTAL CANTIDAD DE ARTICULOS EN INVENTARIO 357.000

En el cuadro se observa que Libreria Siglo XX posee gran cantidad de productos,

con un total aproximado de 357.00 articulos, los cuales se han clasificado dentro de

los cuatro sectores estratégicos segun sus caracteristicas y circunstancias actuales.

Libvreria Sigle 20K
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Es importante considerar aquellos productos que la empresa posee en el sector de
pesos muertos, pues son productos totalmente inservibles y que no pueden ser

vendidos, con un aproximado de 8.000 articulos, un 2% del total.

Asi mismo, con alrededor de 20.000 articulos (6%) estdn caducos, antiguos o
deteriorados, que pueden ser vendibles con promociones o a precios bajos (sector de

los dilemas).

En el sector de las vacas lecheras estan productos que no son demandados pero que
tienen participacién en el mercado, y se han ubicado ciertos articulos de bazar no
muy comunes (pelotas, fosforeras, cassettes, stickers, cartucheras, hilos, etc.) y
ademas libros en general y textos escolares que por sus precios actuales sumamente
bajos, son muy atractivos para los consumidores, con un aproximado de 7.000

articulos.

Y finalmente, en el sector de las estrellas, el mas productivo, se encuentra casi toda
la mercaderia de la empresa, alrededor de 322.000 articulos altamente demandados

y con alta participacion del mercado.
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3.2.1 Formulacion de estrategias

3.2.1.1 Elementos del disefio de la estrateqia

El proceso de disefio de la estrategia implica establecer los objetivos medibles de la
organizaciéon. Los resultados de dicho proceso son los siguientes elementos

importantes:

3.2.1.1.1 Identificar las Lineas de negocios: areas de programas o

actividades estratégicas que la empresa desarrollard para cumplir su misién. Se
debe comenzar por identificar en qué negocio se desea que se ubique la empresa a

medida que examinan su futuro ideal.

Se determinaron las lineas de negocios segiin una matriz de decisién (ver Anexo
No. 8), estableciendo la prioridad para la empresa dividiéndolos en dos grupos:
Factores primarios, aquellos cinco factores que se consideraron de mayor

importancia; y otros Factores potenciales, de menor importancia. Ast:

FACTORES PRIMARIOS
Productos ofrecidos (innovacion)

Diversificaciéon de productos

Recursos Humanos

CUADRO No.17

LiNEAS DE NEGOCIOS: FACTORES
PRIMARIOS Y POTENCIALES PARA

Tamarfio / Crecimiento

G R RN =

Método de venta / distribucién

OTROS FACTORES POTENCIALES
Rendimiento / Utilidad

Diversificacién de Mercado

Imagen Organizacional

o XN

Tecnologia
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3.2.1.1.2 Establecer los indicadores de éxito que permitirin a la

organizacion hacer seguimiento al progreso en cada linea de negocio que trate de
seguir. Los indicadores de éxito vienen a ser las submetas u objetivos para
determinar el progreso hacia la misién de la compaifiia. Se deben especificar el

afio(s), objetivo(s) para cada indicador de éxito.

3.2.1.1.3 Identificar las Acciones estratégicas mediante las cuales la

empresa logrard su visiéon de la condicién futura ideal. Consisten en iniciativas

organizacionales o actividades a corto o largo plazo.

3.2.1.2 Disefno de la Estrategia para Libreria Siglo XX

A continuacién se identifican las &reas estratégicas (lineas de negocios), los
indicadores de éxito (objetivos) y las acciones estratégicas. Los resultados concretos

como “Diserio de la Estrategia” para Libreria Siglo XX, son los siguientes:

1. Productos Ofrecidos (innovacion) y
Diversificacion de productos

Es un factor estratégico importante en la empresa, que consiste en concentrar la
mayor parte de su esfuerzo en ofrecer al consumidor los productos segtin sus
exigencias y preferencias, actualizandose regularmente para sacar ventaja de la
competencia y para responder las demandas del cliente. De igual manera, la

empresa debe presentar diversificacion de productos, considerando lo siguiente:

Diversidad de productos respecto a sus precios
Diversidad de productos respecto a la calidad

Diversidad de productos respecto a tipo, marca o modelo

@ @ ® @

Diversidad de productos respecto a la cantidad
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AREA ESTRATEGICA
OFERTA FUTURA Y DIVERSIFICACION
Asunto potencial o percibido
Innovacién y Diversificacion de Productos y Servicios
Datos e informacién

@ Siempre trata de contar con productos modernos y nuevos, considerando nuevas exigencias
en el mercado

@ Tratar de contar con nuevos productos

@ Laempresa no cuenta con servicios exclusivos

@ Cuenta con diversidad de marcas de productos, posee cantidad suficiente en stock y existe
variabilidad en precios los mismos que depende del tipo o marca del producto y de su
calidad

o]

@ Distinguirse por la diversificacién, ha hecho que la empresa cuente con exceso de inventario
Posibles razones
@ La estrategia de diversificacién por contar con nuevos productos e innovadores resulta en
ocasiones perjudicial, la empresa se queda con demasiada mercaderia en stock
@ Laempresa no ha buscado innovar su servicio de atencion al cliente
@ Exceso de pedidos: no se controla el inventario existente, desconociendo la cantidad actual
antes de realizar pedidos

@ No se analiza los costos ofrecidos a la empresa por cada proveedor, para realizar pedidos al
que resulte conveniente
@ Buscar tener la mayor cantidad de marcas y precios posibles de sus productos, pero en
ocasiones no le resulta beneficioso, pues corre el riesgo de que no rote el inventario como se lo
esperaba
Responsable

Gerente (propietarios) en el proceso de compras
Vendedores quienes realizan el conteo de mercaderia
Objetivos
1. Ofrecer siempre servicios y productos nuevos e innovadores, reduciendo la cantidad de
pedidos de esos productos en un 50% desde el 2009 para evitar excesos de mercaderia y evitar
el riesgo de obsolescencia y que no salgan
2. Incrementar la rotacién de inventario existente para el 2009, esperando disminuir la cantidad
de inventario existente en un 25%
3. Investigar las necesidades de clientes y contactar a proveedores sobre los nuevos productos
que salen al mercado
4. Ofrecer nuevos servicios a los clientes
Principales acciones
1. Revisar costos de cada proveedor: antes de un pedido asegurarse de que los nuevos
productos serdn demandados en el mercado, analizando el precio al que se ofrecerd y
determinar si son o no competitivos
Mantener un stock de productos que son altamente demandados
3. Innovar su servicio: brindar otras opciones como ofertas exclusivas, atenciéon personalizada,
servicio a domicilio, pedidos telefénicos o mediante Internet
4. Para el caso de mercaderia antigua, se debe hacer liquidaciones con descuentos, combos u
otras promociones, que actualmente se considera inventario improductivo
5. Se debe controlar el inventario, llevando un adecuado proceso de registro de entradas y
salidas de mercaderia para conocer exactamente los productos que requiere la empresa y su
cantidad. Es decir, antes de un pedido debe conocer con precisién lo que existe en la empresa
6. Seguir distinguiéndose por la diversificaciéon de sus productos tanto en precios, calidad,
cantidad y tipos; sin embargo, considerar el no pedir cantidades exageradas sin saber cuanta
demanda existe en el mercado
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2. Recursos Humanos

Este factor es importante por la situacién actual de la empresa, por no contar con un
adecuado servicio al cliente y la falta de compromiso. La empresa depende del
recurso humano para su progreso e imagen empresarial. Es un factor valioso
debiendo conseguir que se sientan como tal: satisfechos y orgullosos con su trabajo,
y aumentar el compromiso personal y con la empresa dependera de: cudnta

motivacion, incentivos y capacitacion se les otorgue.

AREA ESTRATEGICA

RECURSOS HUMANOS

Asunto potencial o percibido

Falta de un mejor servicio al cliente y atencion adecuada

Datos e informacion

@ No se cuenta con adecuado servicio al cliente
@ Existen ocasionalmente problemas con los clientes

Posibles razones

@ Nunca ha existido capacitacién sobre formas de atencién
@ Falta de compromiso del personal con su trabajo y con la empresa

Responsable

Gerente (propietarios)
Personal de la empresa, especialmente vendedores

Objetivos

1. Mejorar el servicio al cliente para el afio 2009
2. Aumentar el nivel de compromiso con la empresa en un 100%
Principales acciones

1. Capacitar al personal sobre un protocolo de ventas (atencion al cliente)

2. Motivar e incentivar al personal, mediante un programa anual donde consten actividades o
inventivos econémicos y/o no econémicos

3. Capacitar al personal sobre cada proceso de trabajo

4. Supervisar los procesos realizados por cada empleado

3. Tamaiio / Crecimiento

La empresa enfocard un objetivo claro: alcanzar un tamafio o sostener un
porcentaje de crecimiento para fortalecer su posicién en el mercado, aprovechar
las oportunidades y obtener ventaja sobre su competencia. Este factor estratégico
“tamafio / crecimiento” es importante, considerando que actualmente la empresa

se ha mantenido en un nivel muy estético a pesar de su tiempo en el mercado.
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AREA ESTRATEGICA CRITICA

EXPANSION

Asunto potencial o percibido

Tamaiio / Crecimiento

Datos e informacién
@ Desde hace 6 afios atras la empresa no ha incursionado en cambios productivos.
@ Su posicion actual es estética, sin buscar nuevas estrategias competitivas.
@ Lacompetencia se ha incrementado y progresado profundamente, algunos han llegado a ser a
la vez minoristas, mayoristas y distribuidores; y la empresa sigue siendo minorista
Posibles razones
@ Laempresa prefiere no correr el riesgo de invertir y desembolsar recursos. Su caracteristica es
la diversificacién de productos y se ha mantenido con esa concepcién sin buscar opciones de
cambio como nuevos servicios y opciones para los consumidores. La empresa no ha buscado,
el dnico mercado que abastece es la ciudad de Cuenca

@ Hace unos cinco afios existian entre 3 a 4 principales competidores, actualmente la
competencia se ha incrementado profundamente especialmente por pequefios negocios dando
mayores opciones de eleccion a los consumidores. La competencia se ha incrementado
alrededor de un 60%

Responsable
Gerente (propietarios)
Objetivos

1. Incrementar en un 20% mas las ventas para el 2009 por concepto de expansion del mercado
abasteciendo a otras localidades cercanas

2. Llegar a ser distribuidor y mayorista en un tiempo alrededor de 2 afios

3. Brindar nuevas posibilidades al consumidor, mediante la ampliacién del local actual y/o la
apertura de una sucursal en la ciudad aproximadamente en 2 afios

Principales acciones

1. Expandir el mercado: llegar a otras localidades cercanas a la ciudad ya sea contratando un
agente de ventas o en un principio puede realizarlo los mismos duefios

2. Buscar constantemente la posibilidad de ser empresa mayorista y distribuidora, mediante
contactos con editoriales o fabricantes de marcas

3. Planificar y analizar las opciones de remodelacién de local y de la posibilidad de apertura de
una sucursal

Por ello, debe considerar lo siguiente ain cuando sean estrategias que puedan

establecerse para un largo plazo:

@ Expandir su mercado: no abastecer solo a la ciudad de Cuenca, sino ir
buscando nuevos mercados comenzando por zonas cercanas como: Gualaceo,
Azogues, Paute, Santa Isabel, entre otras. En un futuro podra seguir
expandiéndose con miras de llegar a ofrecer sus productos a nivel nacional.

@ Ampliacién y remodelacién del local: para brindar comodidad y un mejor
servicio al cliente, y para una mejor adecuacion y exhibicién de la mercaderia
existente.

@ Apertura de sucursal: inicialmente debe considerar abrir una sucursal de la

empresa en la ciudad. Al momento cuenta con un solo local en la zona
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céntrica de la ciudad, debiendo tratar de ubicarse en una zona de mayor
comodidad y con afluencia poblacional, exceptuando la parte central de la

ciudad sino sus alrededores.

4. Meétodo de venta / distribucion

Buscar nuevas formas distintivas de venta y distribucién para que sea una ventaja

competitiva para la empresa.

AREA ESTRATEGICA CRITICA

EXPANSION

Asunto potencial o percibido
Meétodo de venta / distribucion

Datos e informacién
@ Laempresa cuenta con gran cantidad de clientes espontaneos, es decir, no son fijos.
@ Cuenta alrededor de apenas 5 empresas que son clientes habituales, y que realizan compras
alrededor de cinco veces al mes.
Posibles razones
@ No ha buscado hacer contratos fijos en especial con empresas y papelerias minoristas, con la
posibilidad de brindar inclusive ofertas exclusivas para ellos
Responsable
Gerente (propietarios)
Objetivos
1. Incrementar en un 25% la cartera de clientes fijos o habituales para el 2009
Principales acciones
1. Contratar un agente de ventas externo que visite a empresas
2. Buscar ofertas atractivas para los nuevos clientes fijos como: créditos, descuentos y entregas
personales
3. Brindar nuevos servicios como atencién personalizada, pedidos telefénicos,

5. Rendimiento /Utilidad

Este factor ocupa la sexta prioridad de las estrategias para la empresa, y no es que
las utilidades o su rendimiento no sean de importancia, sino que existen otras
estrategias como las que se mencionaron anteriormente que ayudaran a conseguir

este objetivo.

Es importante que la empresa periédicamente vaya midiendo su progreso, y

conocer si sus acciones y formas de llevar su negocio estan siendo efectivas. Para
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ello, puede proponerse medir mensualmente cudl es su rendimiento, mediante
indicadores como: crecimiento de ventas, utilidades obtenidas, rentabilidad,

liquidez, u otros.

AREA ESTRATEGICA

PROYECCIONES FINANCIERAS

Asunto potencial o percibido

Bajo nivel de utilidades

Datos e informacién
@ Se espera mejorar el nivel de ventas ya que cada afio se reducen las utilidades de la empresa
@ Se espera que aumente la demanda de textos escolares, los cuales en el presente afio
disminuyeron en un 30%
Posibles razones
@ Las ventas para el afio 2007 se han reducido aproximadamente en un 5% respecto al afio
anterior, debido a la alta competencia existente
@ La demanda de especialmente textos escolares se vio reducida por la concesiéon del gobierno
en dar gratuitamente textos y fttiles a las diversas escuelas del pafs, también por
distribuidores que venden directamente los textos y dtiles en algunas instituciones
educativas; y, por el desinterés del ptblico consumidor por la adquisicién de textos y libros
debido a la tecnologia actual (Internet) donde obtienen todo tipo de informacién
Responsable
Gerente (propietarios)
Objetivos
1. Incrementar las utilidades en un 20% en este afio
2.  Mejorar el nivel de ventas en un 20% mas en este afio
Principales acciones
1. Promocionar productos (establecimientos educativos)
2. Liquidar inventario antiguo
3. Captacion de clientes con ofertas y promociones
4. Investigar el mercado con los productos y libros que serdn demandados

6. Imagen Organizacional

Considerando que la empresa tiene 34 afios de funcionamiento, ha logrado crear
una buena imagen y reconocimiento en el mercado. Aunque este factor no sea uno
de los primarios, sin embargo, es importante que busque no solo conservar esta
imagen sino mejorarla, y ello lo conseguira siempre que maneje adecuadamente los

demas factores estratégicos determinados como fundamentales o primarios.
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7. Tecnologia

Actualmente, a pesar de que la empresa cuenta con un sistema computarizado para
sus diversos procesos, requiere mejorarlo en un mediano plazo hasta que logre
mejorar su rendimiento para invertir en nuevos sistemas tecnolégicos. Dentro de

esto se considera lo siguiente:

@ [Invertir en un nuevo programa o sistema completo de negocios para el 2009: o
en su defecto actualizar el programa actual, para agilitar los procesos de
trabajo y conseguir resultados eficaces. Un nuevo programa ayudara
internamente, para conseguir con mayor rapidez cualquier tipo de resultados
que se deseen conocer, como son: resultados contables, montos de ventas o

ingresos, montos de egresos, cuentas pendientes (de cobro o de pago).

o)

Nuevos sistemas tecnoldgicos para atencion al cliente: actualmente la
empresa cuenta con sistema computarizado para facturacion pero también lo
hace manualmente. Se debe buscar formas mas 4agiles como: maquinas
registradoras electrénicas autorizadas para evitar facturar a mano, ya que la
empresa tiene frecuentemente ventas en pequefas cantidades. Se espera que
la empresa pueda adquirir nuevos equipos para agilidad en atencion al cliente en el

segundo semestre del ario 2009.

3.2.1.3 Resumen del Disefio de la Estrategia para
Libreria Siglo XX
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Area Estratégica

OFERTA FUTURA -
PRODUCTOS
OFRECIDOS

DIVERSIFICACION

RECURSOS
HUMANOS

TAMANO /
CRECIMIENTO -
EXPANSION

METODO DE VENTA
/ DISTRIBUCION

RENDIMIENTO /
UTILIDAD

TECNOLOGIA

. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

Cuadro No. 18
Disefio Resumido

Objetivos

Ofrecer siempre servicios y productos
nuevos e innovadores, pero reducir la
cantidad de pedidos de esos productos
en un 50% para el 2009 para evitar
excesos de mercaderia y evitar el riesgo
de que no salgan

Incrementar la rotacién de inventario
para el 2009, esperando disminuir la
cantidad de inventario existente en un
25%

Investigar nuevas necesidades de
clientes y contactar proveedores sobre
nuevos productos que salen al mercado

Mejorar el servicio al cliente para el afio
2009

Aumentar el nivel de compromiso con
la empresa en un 100%

Incrementar en un 20% mas las ventas
por concepto de expansion a otras
localidades cercanas

Llegar a ser distribuidor y mayorista en
un tiempo alrededor de 2 afios

Ampliar el local actual y/o abrir una
sucursal en la ciudad aproximadamente
en 2 afios

Incrementar en un 25% la cartera de
clientes fijos o habituales

Incrementar las utilidades en un 20% en
este afio

Mejorar el nivel de ventas en un 15%
mas en este aflo

Actualizar programa actual o adquirir
uno nuevo para el 2009

Adquirir nuevos equipos para agilidad
en atencion al cliente en el 2do.
Semestre del 2009

de [a Estrategia

Acciones Estratégicas
Investigacién de mercado para seguridad de que esos
nuevos productos vayan a ser demandados
Realizar pedidos al mejor proveedor, revisando costos
Contactar a proveedores para estar actualizados con los
productos que cada vez salgan al mercado y abastecerse de
ellos en el menor tiempo posible
Innovar su servicio: brindar otras opciones como ofertas
exclusivas, atencién personalizada, servicio a domicilio,
pedidos telefénicos o por Internet

Para mercaderia antigua: hacer liquidaciones con
descuentos, combos u otras promociones

Controlar el inventario, mediante adecuado registro de
entradas y salidas de mercaderia, para asegurarse del
pedido a realizar

Seguir distinguiéndose por la diversificaciéon sin pedir
cantidades exageradas

Capacitar al personal sobre un protocolo de ventas
(atencién al cliente)

Capacitar al personal sobre procesos de trabajo
Supervisar los procesos ejecutados

Elaborar un programa anual de motivacion e incentivos

Llegar a otras localidades cercanas: Gualaceo, Azogues,
Santa Isabel, Paute, etc. mediante agente de ventas

Buscar la posibilidad de ser mayorista y distribuidora,
mediante contactos con editoriales o fabricantes de marcas

Ampliar o remodelar el local actual, y buscar la posibilidad
de apertura de una sucursal

Contratar un agente de ventas externo que visite a empresas

Brindar nuevos servicios como atencién personalizada,
pedidos telefénicos o Internet, entregas personales, créditos,
descuentos

Promocionar productos, especialmente en establecimientos
educativos

Liquidar inventario antiguo
Captacion de clientes con ofertas y promociones

Investigar el mercado con los productos y libros que seran
demandados

0jos electrénicos, lectores de barra, maquinas registradoras
autorizadas

) Uibrerie 30X
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3.3.1 Entorno Industrial

El entorno industrial para Libreria Siglo XX es positivo: por un lado, la educacién es
una necesidad bésica; y por otro, existe la necesidad constante de materiales de
trabajo para cada empresa; ante ello siempre existira demanda tanto de ttiles y

textos escolares, como de suministros de oficina, para cada caso respectivamente.

3.3.1.1 Introduccién vy desarrollo de nuevos productos

La innovacién constante de los productos que comercializan las papelerias y
librerias del pais, hace que estas empresas actualicen su mercaderia debido a la

demanda de los consumidores que presentan nuevas exigencias y gustos sobre ellos.

Como se vio en el capitulo 2, entre los productos de mayor innovacién,
principalmente anual, son: cuadernos, materiales de pintura utilizados comtinmente

en utiles escolares, y textos escolares por las nuevas ediciones lanzadas al mercado.

Ante ello la empresa busca siempre innovar y ofrecer a los clientes nuevas y
atractivas opciones de compra con la adquisiciéon de productos a la moda actual. Sin

embargo, se corre el riesgo de no salir con toda la mercaderia y quedar obsoleta.

ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS:

@ Menor cantidad de pedidos, especialmente de productos liquidos que

pueden deteriorarse

g /\:"
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| =

@ Determinar con anticipacion los textos escolares a utilizar en escuelas y
colegios, y segtn ello realizar los pedidos

@ Aunque la principal caracteristica de la empresa es la diversificacion de
productos, sin embargo, debe procurar evitar el exceso de mercaderia y

concentrar sus recursos en la inversioén de los productos méas demandados.

3.3.1.2 Entorno Competitivo (Cuatro Fuerzas de Porter)

Rivalidad Competitiva

Ante una demanda creciente, existe también el ingreso de nuevos competidores o en
su defecto la competencia existente busca nuevos mercados, es decir su expansion.
Siendo esta fuerza la principal barrera que presenta Libreria Siglo XX, se considera

de manera general que la problemaética para la empresa es:

Factores positivos de la competencia:

@ Mejores costos
Competencia distribuidora, ventas al por mayor
Realizan inversiones en personal

Algunas cuentan con sucursales

R B @ @

Cuentan con tecnologia para mejorar el proceso de ventas
@ También tienen reconocimiento en el mercado e invierten en publicidad y
promociones

@ Invierten en adecuaciones de local

Alternativas Estratégicas:

Ante dichos factores competitivos, Libreria Siglo XX busca nuevas alternativas:

s\/.
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. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

@ Para mejorar costos: Evitar intermediarios y buscar la adquisicion de
mercaderia de forma directa con los proveedores en los lugares de origen,
especialmente Quito y Guayaquil.

@ En un corto a mediano plazo, Libreria Siglo XX debe a través de la
contratacion de una persona para el cargo de ventas externas, expandir su
mercado, en un principio a localidades cercanas como: Gualaceo, Paute,
Azoguez, Santa Isabel.

@ Buasqueda de nuevos clientes fijos, dentro de la ciudad de Cuenca,
considerando que actualmente la empresa apenas cuenta alrededor de 4
empresas que adquieren productos de manera permanente. Esto a través de
promocion ya sea por descuentos, opciones de crédito, servicio a domicilio.

@ En unlargo plazo optar la posibilidad de abrir una sucursal

()]

En un mediano plazo debe mejorar su sistema de ventas, mejorando su

tecnologia

@ Ante el reconocimiento en el mercado tanto de la empresa en estudio como
su competencia, Libreria Siglo XX debe buscar métodos publicitarios que
sigan incrementando su participacion en el mercado, mediante propaganda,
hojas volantes, Internet, y de modo personal con el servicio de entrega en
empresas y puablico en general.

@ Aprovechar las deficiencias de la competencia, en especial la diversidad de
productos

@ Libreria Siglo XX en un corto plazo debe adecuar su espacio fisico
considerando que la mercaderia y las formas de trabajo se ven inadecuadas.
En un largo plazo deberia abrir una sucursal y/o ampliar el actual

@ Contratar personal permanente necesario en la actualidad, y para temporada

de ventas mejorar el sistema de contrataciéon, buscando mayor cantidad de

personal y con experiencia suficiente

—_—
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3.3.1.3 Entorno Macro de la Organizacion

Ambiente Legal

@ Gobierno: entrega gratuita de textos escolares a escuelas rurales del pais.
@ Comerciantes ilicitos (no pagan impuestos).

@ Competencia desleal

Ante estas situaciones externas es dificil buscar soluciones estratégicas para Libreria
Siglo XX. La tinica posibilidad de contrarrestar esta problematica es la denuncia. Sin
embargo, durante afios se ha venido luchando con autoridades competentes como
es el Servicio de Rentas Internas, quien ha intervenido en algunas ocasiones con
sanciones y clausuras, pero que no han sido suficientes para que estos hechos den
por terminado, es una situacion reincidente y que se procede en la actualidad con

mayor cautela.
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CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Las empresas que sobresalen en una industria generalmente lo hacen porque tienen
una ventaja competitiva sobre el resto de la industria. Existe una diversidad de
estrategias que pueden ser aplicadas, Libreria Siglo XX buscard siempre un
enfoque hacia su liderazgo en el mercado a través de los consumidores,
sobre quienes se busca lograr una capacidad superior para satisfacer sus

necesidades y demandas constantes.

En el capitulo 1 se determiné la estrategia general de Libreria Siglo XX enfocada por
un lado a una estrategia Tecno - Estructural dirigida a cambios estructurales en
la organizacién, disefio de cargos y tareas, seguimiento de procesos administrativos
adecuados, elaboracién de diversos planes, establecimiento de objetivos y metas,
informacion y comunicacién interna, adecuacién de espacios fisicos. Y por otro lado
una estrategia Idealistico - Educacional, dirigida a la formacién del personal,

tareas, sistema de incentivos, mejoramiento cultural.

Estas estrategias de cambio internas, permitiran el logro de diversas metas que tiene

Libreria Siglo XX, que fueron definidas en el Capitulo 1, a saber:

Liderazgo en el mercado
b. Diversidad e innovacion de productos
c. Innovacién de servicios para los clientes
d. Compromiso del recurso humano
e. Expansion de mercado
f. Mejorar el nivel de ventas y utilidades

g. Mejorar el nivel tecnoldgico

Estas estrategias se realizardn a través de las siguientes acciones generales:

155
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. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

3.4.1 Estrategia Tecno - Estructural

3.4.1.1 Loqgro de capacidad superior para satisfacer

las necesidades del cliente

Para poder lograr una capacidad superior en el servicio al cliente se requiere:

Concentrarse en los clientes y la compariia

Actitudes del trabajador

= =

Llevar los clientes a la empresa
Encontrar formas de satisfacer mejor esas necesidades

Personalizacién

= = &

Tiempo de respuesta

3.4.1.2 Logro de Calidad Superior

El méas importante concepto de administraciéon de calidad lo encontramos en el

control total de calidad, este concepto se fundamenta en:

Generar el compromiso organizacional con la calidad
Concentracion en el cliente

Hallar formas para medir la calidad

Establecer metas y crear incentivos

Identificar defectos y encontrar su origen

Relaciones con el proveedor

- F F F F

Eliminar barreras entre las funciones

1
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"Q . CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

3.4.1.3 Logro de Innovacion Superior

+ Establecer un ambiente de trabajo que motive a la creatividad

+ Integrar investigacion, desarrollo y mercadotecnia para el desarrollo de
nuevos productos y servicios

+ Administracion de proyectos (definir actividades para que luego se

cumplan en el tiempo previsto)
Libreria buscard ser una empresa innovadora a través de:
+ Entender y atender las necesidades de sus clientes

4+ Poner atencién a la mercadotecnia

+ Hacer uso efectivo de la tecnologia

3.4.1.4 Estrategia a Nivel de Negocios

A nivel de negocios, se tienen que tomar decisiones con respecto a:

+ Necesidades del cliente y diferenciaciéon del producto, o lo que se va a
satisfacer.
+ Sobre el mercado (grupo de clientes que se va a satisfacer)

+ Laforma en que se van a satisfacer dichas necesidades (habilidades distintivas)

Libreria Siglo XX buscard una estrategia de diferenciacién que consiste en lograr
una ventaja competitiva al contar con diversidad de productos, tanto en calidad,

precios, cantidad.
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3.4.2 Estrategia Idealistico - Educacional

3.4.2.1 Auditoria de Recursos y Capacidades

Auditar los recursos implica evaluar el nivel actual de:

HUMANAS INFRAESTRUCTURA
Compromisos Espacio fisico
Motivacion Adecuaciones

Conocimiento y Experiencia Exhibicién de mercaderia
Formacion personal

Recursos Financieros Tecnologia moderna y agil
Inventarios Investigacion y desarrollo
Activos

1. Recurso Humano: el compromiso con la empresa y su trabajo, relaciones
laborales internas entre compafieros y con el publico en general, la motivacion
que estan actualmente obteniendo y cémo responden a ello, el conocimiento
sobre sus funciones, la experiencia que van obteniendo con el transcurso del
tiempo, su formacién personal.

2. Infraestructura: estudiar el espacio fisico actual y determinar necesidades de
mejoramiento tanto para los procesos de trabajo, como también para comodidad
de los clientes.

3. Econdmicas: evaluar constantemente el progreso econémico de la empresa, su
capacidad financiera, inversiones diversas, niveles de venta y gastos, entre otros.

4. Tecnologia: evaluar el rendimiento de los equipos, el mantenimiento que se le

da, busqueda de mejoramiento tecnolégico para mayor agilidad y eficiencia.

En este sentido Libreria Siglo XX debera considerar los siguientes factores culturales
que impregnan todos los componentes del esquema organizacional como son: la
relacion entre las personas, sus tareas, una estructura, un buen sistema de
motivacion y un eficiente sistema de informacién y decision; aspectos que conllevan

un eficiente desempefio dentro de la empresa.

O
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Estrategia
LIBRERI/

SIGLO
XX

e Reclutamiento
e Formacion
o Capacitacion

Personas

Sistema de Motivaciéon
e Remuneracion

e Incentivos

o Estilo de mando,

¢ Interdependencia

intereses de trabajo

Sistemas de

.T.ja.reas e Planeacion y Control
o Flexibilidad e Comunicacion
e Diversidad e Evaluacion del

desempefio

Informacién y Decisidn

Desempefio

Estructura

e Division del trabajo

e Division de las
responsabilidades

e Organigrama

e Espacio fisico

Con estos modelos de estrategia, Libreria Siglo XX

Estrategia
Tecno -
estructural

visualiza su futura hacia:

Liderazgo del Diversificar e

mercado

innovar productos y

Mejoramient
0 tecnolégico

ESTRATEGIA DE
LIBRERIA SIGLO

v N

Estrategia
ideologico y
educacional

Recurso
Humano

Incremento en
ventas y

Expansion de
mercado
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. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

Liderazgo en el mercado: con mejoramiento continuo

Concentrarse en su ventaja competitiva que es la diversidad e innovacién de productos
Innovar servicios para los clientes: servicio personalizado

Recurso Humano: asegurarse de que todo el personal cumpla con su parte mediante el
compromiso a través de: sistemas de capacitacion, incentivos y motivacion

Expandir su mercado a otras zonas cercanas a la ciudad con la contrataciéon de agente de
ventas externo

Mejorar el nivel de ventas y utilidades: aumentar la cartera de clientes y establecer
nuevas estrategias de ventas

Mejorar el nivel tecnoldégico para aumentar la eficiencia y agilidad en los procesos, para
estar a nivel competitivo

Adecuacion estructural: fijar siempre objetivos y metas; disefiar un manual de procesos
internos; mejoramiento fisico

Mejoramiento ideoldgico y educacional: capacitacion al personal para atencion al cliente

£y
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3.4.2.2 Perfil Estratégico para la Empresa (Anexo 9)

PERFIL ACTUAL DE
LIBRERIA SIGLO XX

PERFIL ESTRATEGICO
PARA LIBRERIA SIGLO
XX

U

U

Objetivos y politicas
desconocidas

Desarrollo empresarial:
Trazar planes y objetivos
Establecer politicas

Procedimientos confusos, sin
control y supervision

Decisiones centralizadas y
delegacion ineficiente con
acumulacién de trabajo

Desarrollo del Recurso
Humano:
Buscar incentivos y motivacion
Mejorar la comunicacion
Capacitar al personal

Falta de planes
Solo existen ideas sin
ejecutarlas

Adecuado ambiente laboral
entre empleados
Pero falta de compromiso
laboral con la empresa

Crecimiento empresarial:
Mejorar la estructura fisica
Mejorar el marketing
Mejorar procesos de trabajo

A pesar de existir comunicaciéon
en la empresa, se mantiene un
temor y recelo por parte de
empleados a superiores

Apertura de Mercados:
Buscar nuevos clientes
Invertir en personal
Expandir el mercado y la
empresa (sucursal)

U

U

Perfil eiiipresarial Perfil esiratégico

4 4

se debe CAMBIAR delbe proponerse

A
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. CAPITULO 2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .

3.4.2.3 Cultura Organizacional Estratégica para la

Empresa (Anexo No. 10)

Cultura Organizacional @n
— o

y - lbre riaa

CULTURA ACTUAL CULTURA POR
EXISTENTE IMPLEMENTAR
Respeto mutuo Compromiso total con la

empresa y trabajo individual

Trabajo en equipo Confianza y apertura en la
ejecucioén de labores

Esfuerzo fisico

Puntualidad
Responsabilidad, puntualidad Espacio organizacional
v orden adecuado
Optima utilizacién del tiempo Delegacion y autoridad

Cultura cle Apoyo

]
para [Libreria Siglo XX

1
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Una vez que se ha establecido los enfoques de la Estrategia anteriormente
mencionado, asi como las estrategias y acciones por lineas de negocios inicialmente
dados, se establece el Plan de Desarrollo Estratégico para Libreria Siglo XX,
detallando para cada objetivo: las politicas, lineas y acciones estratégicas, los
proyectos a realizar, los actores que intervienen en la ejecuciéon y el tiempo

propuesto como meta a cumplir.

3.5.1 Cuadro de Soluciones Estratégicas segiin

criterios a cumplir

Se establece el plan de desarrollo estratégico para Libreria Siglo XX, basado en las
diversas soluciones y acciones estratégicas que son sugeridas desde varios puntos
de vista: por area problematica, por criterios a cumplir, y por tiempo propuesto (ver
Anexo No. 11). A continuacién se detalla las estrategias propuestas segun criterios,
y en el capitulo 4 se muestra la integracion de estos conceptos en un solo cuadro

establecido para Libreria Siglo XX para los préximos afios. Asf:

e
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CRITERIOS

EFICACIA

MERCADO

CLIENTES

- CAPITULO 3
Cuadro No. 19:

Elaborar un organigrama
funcional y documento
escrito de procesos

Implantar métodos o
procesos para controlar
mercaderia consignada

Capacitar al personal de
ventas sobre las formas
(cémo y cudndo) ofrecer
diversas opciones de
compra al cliente y sobre
protocolo de ventas

Apertura de una sucursal
y/o ampliacién de local
actual

Utilizar métodos de
promocién y publicidad
(ferias, descuentos,
remates de saldos,
tarjetas u hojas volantes,
publicidad por Web y
radio)

Capacitacién de cada
puesto de trabajo

Pedir a los proveedores
enviar anticipadamente
un listado del tipo de
mercaderia y la cantidad
que enviardn en
consignacién

Contratar mds personal
capacitado y con
experiencia, ara agilitar
el proceso de despacho
de mercaderia en
temporada escolar

Expansion del mercado
(buscar otros hichos)

Realizar ventas externas
(visitar a empresas)

SOLUCIONES

Contratacion de
nuevo personal
(para otros puestos
necesarios)

Controlar el
registro de todas
las ventas mediante
cuadre de cajay
supervisién

Contratar personal
para caja para
reducir el ndmero
de robos internos
de dinero

Elaborar un
proyecto de
ampliacién de local,
para comodidad y
espacio al cliente

Elaboracién de
planes (plan
estratégico)

Realizar
anualmente un
inventario fisico y
comparativo con el
sistema

Ofrecer diversas
opciones para que
el cliente esté
seguro de cudl
desea adquirir,
para evitar
devoluciones

Apertura de una
sucursal en un
lugar NO céntrico,
para dar mayor
opcidén y comodidad

PLAN TACTICO Y A LARGO PLAZO

Contratar personal
para bodega, para
control y revisién
periddica

Registrar en el
sistema todas las
devoluciones (hotas de
crédito)

Revisar los productos
que envian los
proveedores, y
determinar si tienen
fallas, para evitar
devoluciones

Dividir por secciones y
categorias todos los
productos para fdcil
ubicacidn por parte de
los clientes

SOLUCIONES SEGUN CRITERIOS

Instalar mayor nimero
de computadoras y
otros métodos como
ojos electrénicos

Motivar e incentivar al
personal para aumentar
el compromiso del
personal tanto con su
trabajo como con la
empresa

Capacitar al personal
para que tengan
conocimiento de toda la
mercaderia en
existencia y exigiendo
una revisién antes de
cada despacho y evitar
reclamos futuros

l
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COSTOS

SEGURIDAD

COMODIDAD

IMAGEN

OPORTUNIDAD

- CAPITULO 3

=

Disminuir la cantidad de
pedidos (en especial
productos liquidos y textos
escolares)

Contratar personal para
caja para reducir el
ndmero de robos internos
de dinero

Ubicar adecuadamente la
mercaderia en consighacién
para tener mayor facilidad
de encontrarla cuando se
tenga que reportar a los
proveedores

Capacitar al personal sobre
protocolo de ventas y
atencién adecuada
Disminuir el inventario a
través de remates de
saldos de productos
antiguos que son vendibles

Investigar en centros
educativos los textos y
la cantidad a demandarse

Capacitar el personal
sobre formas de
vigilancia: acompafiar
siempre al cliente, no
dejarlo solo, no permitir
el ingreso con accesorios

Elaborar un proyecto de
ampliacion de local, para
adecuar la mercaderia de
mejor manera

Utilizar métodos de
promocién y publicidad

Realizar ventas externas
(visitar a empresas)

Establecer un
tiempo prudente
(de 4 a 5 meses)
para devolver la
mercaderia
consignada y evitar
su deterioro

Otros sistemas de
vigilancia:
instalacién de
cdmaras

Apertura de una
sucursal para
dividir la
mercaderia y
ubicarla en ambos
sitios

Evitar la exhibicién
de mercaderia
(especialmente
pequeiia) al alcance
del cliente

Dividir por
secciones y
categorias todos
los productos para
fdcil ubicacién de
los mismos tanto al
personal como los
clientes

PLAN TACTICO Y A LARGO PLAZO

Colocar estantes con
seguridades

Adquirir mayor
cantidad de estantes
para toda la
mercaderia (para
bodega y drea de
ventas y exhibicién

Instalar mayor nimero
de computadoras y
otros métodos como
ojos electrénicos
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. CAPITULO 3 PLAN TACTICO Y A LARGO PLAZO .

3.5.2 Perfiles de Proyectos

3.5.2.1 Aspecto Fisico.- Mejoramiento de

infraestructura y readecuacion de local

La empresa debe planear el destino de sus recursos, buscar otros tipos de inversiéon
que al momento se creen necesarios pero no se han puesto en estudio, como:
expansion de mercado, apertura de sucursales, ampliacién de local o mejoramiento
de la infraestructura, contratacién de personal necesario, y otras inversiones
pequenas en marketing (publicidades o promociones), incentivos laborales, entre

otros.

Todas estas ideas de inversién deberan ser estudiadas y planeadas, determinar el
tiempo para implementarlos, el monto que implicard y finalmente su factibilidad,

sobre todo en proyectos grandes como: ampliacion de local y/o apertura de

sucursal.
GRAFICO No.9
SOLUCIONES PARA DESORGANIZACION FISICA
Iniciar un proyecto de
. . Ampliar la ampliacion de local
> Mejorar el espacio infragstructura
de exhibicion y > del local Abrir una sucursal
bodega
OF}GAI}I 1ZACI
ON FISICA Dividir por secciones 0
categorias de productos
Mejorar la Establecer un
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a. Ante Proyecto: Ampliacion Libreria Siglo XX

La ampliacion de la Libreria Siglo XX tiene como fin expandir el alcance de nuestros
productos, mejorando el trato, servicio, forma de llegar de los mismos, hacia

nuestros clientes

Sin embargo se ha tomado esta iniciativa de realizar la ampliacién, ya que Libreria
Siglo XX ha visto la necesidad que existe en el mercado que demanda el
consumidor, una demanda insatisfecha que al optimizar nuestros recursos propios,
mano de obra, precios, calidad del producto y el factor importante que es la
comodidad de nuestros clientes al llegar a las instalaciones de la misma, daran asi

un mejor alternativa en lo que se refiere a librerias de la ciudad.

Esta ampliacion se la realizard en Libreria Siglo XX, calle Luis Cordero y Presidente
Coérdova, desde el nimero 6-81 al 6-83 en un tiempo estipulado de tres meses de
construccién, con locales que se encuentran adjunto a la Librerfa y que son
propiedad de la misma, lo que se pretende es mostrar y ofrecer al consumidor final

productos que por falta de espacio fisico no es posible.
Lo que se va ha mejorar es la optimizacién de nuestros propios recursos existentes

en lo que refiere al local, nuestro inventario por ende tendra a la baja ya que la

mayoria del mismo se exhibira en la oficina ya ampliada.

OBJETIVOS

OBJETIVOS A CORTO PLAZO

+ DAR UNA MEJOR ATENCION AL CLIENTE EN UN LOCAL MAS
AMPLIO Y COMODO, APTO PARA CUALQUIER NECESIDAD

s\/.
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1 tener locales mas comodos se podra atender con mas rapidez a todos nuestros
clientes que necesiten de nuestro servicio. Para esto se tendra que realizar la

contratacion de tres personas para el departamento de ventas (vitrina).
+ OFRECER UNA MEJOR CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Se clasificara la mercaderia, de modo que las personas que conforman el
departamento de ventas (seis personas) tendran cada una ciertos productos bajo su
responsabilidad, los mismos que por sus caracteristicas no permitirdn confusiéony

ayudaran al mejor manejo de la mercaderia.
Se implementara un servicio de ticket por turno, los mismos que estaran en una

maquina especial a la vista del consumidor, esto con el fin de evitar aglomeraciones

y atender al cliente de acuerdo con el turno que les correspondan.

OBJETIVOS A LARGO PLAZO

+ LLEGAR AL CLIENTE DE FORMA DIRECTA.

A maés de estda ampliacion se tiene como objetivo la contrataciéon de un vendedor en
primera instancia para llegar a mercados que por falta de atencién no se los ha
podido explotar claramente y asi crear un departamento de ventas fuera de la

empresa (externa), el mismo que receptara pedidos al por mayor.

+ LLEGAR A MERCADOS NUEVOS

La persona encargada de estas funciones permanecera segtin ruta de clientes diarios
fuera y dentro del casco urbano, y en las parroquias y provincias aledafias, con este

particular nos permitira llegar a nuevos mercados.

s\/.
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ETAPA DE MERCADO

DETERMINACION DE OFERTA Y DEMANDA

Se realizaran el estudio de oferta y asi mismo se realizaran estudios de la demanda
con el fin de tener definido a que mercado estamos llegando y podemos llegar con

esta ampliacion.

Objetivos

A corto plazo:

+ Llegar a ofrecer a nuestros clientes mayor comodidad y mayor rapidez
en un espacio renovado con varias alternativas.
+ Mostrar a nuestros clientes productos que por falta de espacio no nos ha

sido posible hacerlo.

A largo plazo:

+ Obtener mayor posicionamiento en el mercado local.

+ Establecer créditos directos a clientes grandes.

ETAPA TECNICA

Evaluacion de la capacidad y tamafio instalado de la Libreria para llegar al mercado.

1. Infraestructura:

+ Tamafio y distribucion de la empresa

37‘" 5 .
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Para determinar la distribucion del interior de la empresa en proyecto es necesario
disefiar un plano para colocar los nuevos equipos y estanteria de manera que

permitan mayor facilidad para el uso y exhibicién de mercaderia.

2. Tecnologia:
+ Seleccion de equipos y sistemas de computo actualizados.

+ Ingenieria de procesos de trabajo.

Para la seleccion de equipos necesarios para los procesos de operacion de la

empresa nos guiaremos por:

Caracteristicas técnicas como:

a) Accionamiento
b) Capacidad y velocidad
c) Confiabilidad

d) Actualizacion

ETAPA ECONOMICA Y EVALUACION

Decidir la conveniencia de financiar el proyecto en estudio. Involucra el uso de
recursos para la obtencién de beneficios determinando si la inversién requerida

permitird generar beneficios que justifiquen el uso de los mismos.

Determinar: Ingresos, costos y gastos; periodo de recuperacion de la inversién;

rentabilidad

s\/.

jﬁi‘g .
\é Ibre.r'ia 2O 128



. CAPITULO 3 PLAN TACTICO Y A LARGO PLAZO .

3.5.2.2 Aspecto  Organizativo.-  redefinicion vy

reestructuracion de puestos y funciones

3.5.2.2.1. Organigrama y descripcién de funciones

Todos los cargos existentes en la empresa engloban actividades distintas, seria
entonces conveniente que la empresa amplie su organigrama para que de esta
manera se refleje la necesidad de nuevas funciones. El crecimiento implica nuevas
contrataciones que tienen que asimilarse dentro de la organizacién y es necesario
desarrollar una nueva estructura que refleje un crecimiento vertical y horizontal

motivado por las nuevas necesidades del mercado y la empresa misma.

Crecimiento vertical, por cuanto al aumentar las funciones, el Gerente General
nombra nuevos auxiliares, supervisores o jefes que dependen directamente de él. Y
crecimiento horizontal debido al aumento de funciones o dreas. Asi, proponer una
nueva estructura organizacional incluye el &rea administrativa, de ventas,

financiera.

Entre las acciones estratégicas propuestas en este capitulo se mencioné la
elaboracién de un nuevo organigrama y definir las funciones de todo el personal y
para cada cargo. De igual manera se determinaron nuevas necesidades de personal
para funciones fundamentales que deberian existir. Por ello, la empresa requiere

contratar personal para:

@ Bodega: 1 persona
@ Agente de ventas externo: 1 persona

@ Caja: 1 persona

AN Lrbre.rla Sigille 20K =
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GRAFICO No.10
SOLUCIONES SOBRE FACTOR HUMANO

Elaborando un

» Elaborar un documento escrito que
organigrama funcional especifique todos los
cargos y funciones

\ 4

ASPECTO Capacitar al personal
HUMANO sobre los procesos de
_1 trabajo

Contratar personal para bodega

Contratar un mayor
nimero de personal
—»| para cumplir todas las
funciones

Contratar personal para caja

—»| Contratar agente de ventas (externo)

a. Diseiio de Cargos, Funciones y Flujo de procesos
de trabajo

1. GERENTE:

Encargado: Gerente - Propietario

Toma de decisiones:

% Sobre adecuaciones de local
Inversiones de todo tipo: adquisicion de materiales, equipos, mercaderia,
contratacion de personal y funciones, sueldos.

4+ Planear, dirigir, controlar

2. COMPRAS:

Encargado: Gerente - Propietario

o '
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#
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Mantiene contacto con los proveedores sobre listas de precios y nuevos
productos existentes

Realiza pedidos segtin necesidades de mercaderia actuales, basandose en
informes de bodega

Verifica que la cantidad y tipo de mercaderia recibida esté conforme con la
pedida y a los costos acordados.

Determinacion de precios de venta para la mercaderia

Codificacion de mercaderia

Ingreso de mercaderia recibida en el sistema de computo

Mantener un registro de cuentas por pagar a proveedores

Mantener en orden y archivados los documentos de compra de los
proveedores (facturas) que respalden cada transaccién, asi como los recibos

y el detalle de cancelaciones realizadas a los proveedores

3. FINANZAS:

Encargado: Gerente - Propietario

- + + F

=

Realiza pagos a: empleados y proveedores

Pagos al Estado: impuestos municipales y del SRI

Otros pagos: inversiones

Emisién de cheques “cruzados” a nombre de quien corresponda, de modo
que respalden los pagos realizados

Respaldar los pagos realizados en efectivo mediante Recibos de Cobro
Numerados y con el sello y firma de quien recibe el dinero. Documento que
sera archivado conjuntamente con el documento (factura) sobre el que se

realiza el pago

_\/'
=
N
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4. CAJERO/A: (nueva funcién - no existente en la actualidad)

Encargado: 1 persona (por contratar)

"

 *

=

Cobro de ventas diarias

Contactar a clientes para el cobro de cuentas a crédito vencidas

Mantener un registro de cuentas por cobrar

Mantener un registro de entradas y salidas de dinero, con documentos que
respalde cada movimiento

Realizar cuadres diarios de caja

5. BODEGUERO: (nueva funcion - no existente en la actualidad)

Encargado: Bodeguero (1 persona Por Contratar)

Manejar las entradas y salidas de mercaderia

Determinar los productos de mayor rotacién y aquellos que no lo son
Determinar necesidades de nueva mercaderia y pasar informes a compras
describiendo detalladamente las cantidades, tipos y marcas a pedir.
Mantener el orden de la mercaderia en bodega

Abastecer permanentemente de mercaderia en la secciéon de ventas, cada vez

que le sea solicitado por los vendedores

6. CONTABILIDAD:

Encargado: Contador (1 persona)

Liloreria Sigle 20X 132
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Elaboracién de informes mensuales sobre compras y ventas

+

Determinacion de impuestos a pagar

Elaboracién de formularios para pago de impuestos (mensuales y anuales)

+

Manejo de la contabilidad: asientos contables

"

Elaboracién y envio de anexos sobre impuestos y todo lo referente a

informes solicitados por el SRI

#

Mantener conocimientos actualizados sobre nuevas disposiciones del

Estado, lo concerniente a Tributacion

7. VENTAS INTERNAS:

Encargado: Vendedores internos (3 personas)

Atencion al cliente

Despacho de mercaderia solicitada por los clientes

Pedir a bodega faltantes de mercaderia en seccion ventas

Comunicar a compras sobre nuevas solicitudes exclusivas de clientes
Recepcion y conteo de mercaderia enviada por los proveedores
Comunicar a compras faltantes y/o deterioro de mercaderia solicitada
Colocacioén de precios en cada producto recibido

Ubicacién de los productos para exhibicién en la seccién ventas

- F F F F F F + F

Entrega a bodeguero los demas productos que deberan ser guardados en

bodega

8. VENTAS EXTERNAS: (nueva funcién - no existente en la
actualidad)

Encargado: Agente Vendedor Externo (1 persona)

\:/ ‘
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Atencion personalizada a clientes para ofrecer productos mediante listados y

+

muestras de ellos
4+ Visita a empresas publicas y privadas, instituciones educativas, papelerias y
librerias minoristas de la ciudad de Cuenca

Entregas personales (domicilio) de la mercaderia solicitada

=

Viajes a localidades cercanas: Gualaceo, Cafiar, Paute, Santa Isabel, para
presentar a la empresa ante minoristas de las zonas (papelerias y librerias) y
dar a conocer nuestra mercaderia con las respectivas ofertas: créditos,
descuentos, entregas a domicilio.

+ Mantener contacto con los clientes via E-mail, pues el Agente Vendedor

Externo estard encargado de receptar pedidos mediante Internet.

£ Uiarartia Stgilo 308 1o
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COMPRAS Y FINANZAS

GRAFICO No. 12

FLUJO DE PROCESOS DE TRABAJO:
COMPRAS Y FINANZAS
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INVENTARIOS
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Contabihidad

GRAFICO No. 13

FLuTo DE PROCESOs DE TRABAJO:
CONTABILIDAD
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GRAFICO No. 14

FLUJO DE PROCESOs DE TRABAJO:
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Flujo de Procesos de Trabajo y Relacion entre
departamentos

Los procesos de cada cargo tienen relacion con los demds. No hay procesos
independientes. A continuacién se elaboran principalmente tres diagramas de

flujos, para Compra y Ventas, Contabilidad y Finanzas, y Gerencia.

Para cada flujo se muestran las diferentes conexiones de los procesos de trabajo

entre departamentos, determinando la interdependencia que existe entre éstos.
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3.5.2.3 Aspecto Humano.- programa de Motivacion e

Incentivos Laborales

CAPACITACION DEL PERSONAL

De acuerdo a los avances y mejoras que nuestros productos tienden en el tiempo y
sobretodo a los nuevos productos que salen en el mercado, Libreria Siglo XX daré a

sus empleados charlas mensuales de capacitaciéon de estos productos.

En lo que refiere a libros, se especificara:

4+ Libros de carreras técnicas,

4+ Libros de carreras universitarias

A estos se dard mayor énfasis ya que estos son los que més tienden a tener mejoras
en el mercado por lo que todo el personal debe tener conocimiento porque debe

estar constantemente actualizado.

Asi mismo se daran charlas de actualizacién del software que posee nuestros

sistemas de computo, con el fin de actualizar todos estos sistemas.
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CHARLAS DE MOTIVACION

Se realizaran charlas trimestrales de motivacion al personal de Libreria Siglo XX con
el fin de que cada uno de los empleados se sientan contentos con su aporte diario,
dichas charlas haran referencia a los distintos procesos que han venido

desarrollando el personal.
En estas charlas se dardn a conocer los objetivos que Libreria Siglo XX tiene

dispuestos cumplir, y cual es el papel que los empleados tienen que desempenar

para llegar a cumplir dichos objetivos.

INCENTIVOS AL PERSONAL

Para incentivar al personal Libreria Siglo XX ha visto conveniente tocar varios

puntos como son los animicos y econémicos.

El objetivo de incentivar al personal es el hacer sentir como parte activa de la
comparfiia al mismo, el hacer “que se ponga la camiseta de la empresa” nos ayudara

en todo sentido para el logro de los objetivos implantados por la empresa.

Se nombrard el empleado del mes, con el fin de dar conocimiento al mejor
empleado que aporté en este periodo de tiempo con sus funciones, para esto se

realizara una pre evaluacion en la que constara:

£ Forma de atender al cliente

+ Rapidez de despachar al cliente

Para la evaluacién se elaborardn papeletas de calificaciéon, las mismas que se

especifican a continuacion:

\:/
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LIBRERIA SIGLO XX

Estimado cliente:

Para nosotros es un placer atenderle y ser participe activo en poder servirle, para
esto pedimos de la mejor manera responder las siguientes preguntas.

1. La forma de recibir y atender a usted por parte del empleado fue

a) Muy buena
b) buena
c) Mala

d) Otra (por favor especifique)

2. El despacho de nuestros productos fue

Réapida

No tan rapida

Lenta

Otra (por favor especifique)

RORERCHIRCS

CALIFICACION:

Se calificard de acuerdo a la siguiente tabla:

+ Forma de recibir y atender a usted por parte del empleado:

CALIFICACION CLIENTE CALIFICACION DEL
EMPLEADO
a) Muy buena 5
b) buena 3
c¢) Mala 0
0

d) Otra (por favor especifique)

e '
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. CAPITULO 3 PLAN TACTICO Y A LARGO PLAZO .

+ El despacho de nuestros productos fue:

CALIFICACION CLIENTE CALIFICACION DEL
EMPLEADO

o

) Rapida

o

) No tan rapida

(@)

) Lenta

Q.
S O W U

) Otra (por favor especifique)

Mediante este forma de evaluacion se otorgaré al empleado que més puntos tiene

un bono econémico, el mismo que fijarad Gerencia.

El nombrar el empleado del mes nos ayudara a mejorar la atencién al cliente y asi
mismo a presentar a nuestros empleados una competencia interna en la cual se

premiara al que mejor cumpla sus funciones.

Por otro lado, se elaborard anualmente un programa de motivaciéon e incentivos
laborales, el mismo que debera ser aprobado por Gerencia, tal como se propone en

el siguiente capitulo (Ver cuadro No. 24).
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ﬁ

3.5.2.4 Aspecto Administrativo.- programas de control

interno, publicitarios, consumidores

PROCESOS GERENCIALES

Los propietarios de la empresa, que son quienes deciden deben iniciar un p
la elaboracion de planes basados en sus ideas o propuestas, comenzando por un plan
estratégico, especificando claramente los objetivos que persigue y las politicas

internas a aplicarse, asi como ftambién la mision y vision empresarial que guiardn a

'do el personal en un futuro.

GRAFICO No. 18

PROCESOS GERENCIALES

—p| Poner en practica ideas
0 propuestas realizadas

Elaborar objetivos y
GERENCIA politicas internas de la
empresa

Elaborando planes y
proyectos

\ 4

\ 4

Conocer la misién y
vision empresarial
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CONTROL INTERNO (DE PERSONAL)

#

Se calificard eventualmente la forma de atencion al cliente, tratando de que

cada dia la calidad de trato mejore.

4+ Se calificara el trabajo ejecutado por el personal segun los flujos de procesos

establecidos por la empresa

ADECUADO CONTROL EN TEMPORADA ESCOLAR

Mayor nimero de

GRAFICO No. 19 — o
Buscar formas sistematicas
de facturacion mas rapidas

\ 4

SOLUCIONES PARA TEMPORADA EScOLAR

Ojos electronicos

Agilitar el proceso Contratar mayor nimero de
| de ventas (rapidez »| personal para ventas
en despacho)
Buscar, seleccionar y Con ayuda de
. | contratar personal temporal — | agencias de empleos
TEMPORADA »| capacitado y con experiencia
ESCOLAR
Hacer que el personal
3 ¢ de ventas NO sea quien
Reducir el nimero de realice el cobro Contratar personal
robos de dinero por responsable de
—®| parte del personal caja
ke Realizar un cierre de
caja diario
N
TV

)
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CAPITULO 4 PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO .

CONTROL DE INVENTARIO

4+ Se mejorard los tipos de control de inventario para no tener escasez de

productos y exceso de pedidos.

+ Los productos seran etiquetados e ingresados bajo codificacién en nuestro

sistema de computo.

+ Control fisico anual de mercaderia conjuntamente con el kardex del sistema

para determinar o no descuadres de inventario.

4+ Control de calidad del producto para prevenir nuevos pedidos de marcas no
demandadas por cualquier motivo (baja calidad, marcas no conocidas, entre
otros); y asi mismo, pedir aquellos productos con mas acogida en el

mercado.

4+ Determinar la cantidad actual de productos para baja de inventarios, los

mismos que se encuentran caducados u obsoletos.

GRAFICO No. 20 Pedir la cantidad Revisar previamente Contratar personal
—p| Unicamente necesariaa |=={ las necesidades de —P1 encargado de bodega
SOLUCIONES SOBRE los proveedores mercaderia
INVENTARIO
Disminuir el deterioro Realizar pedidos de
de mercaderia que mercaderia de corta
INVENTARIO $| incrementa el inventario P duracion en pequefias
PROPIO (productos liquidos de cantidades
corta duracion)
Determinar el tipo y Investigar en centros
Disminuir el ndmero de textos —P1 educativos cuales y
inventario en libros escolares a pedir cuantos textos
(textos con ediciones necesitaran
—$| antiguas y suministros
deteriorados
“vendibles”) Vender a precios més. | =1 Realizar remates de
bajos saldos, descuentos
especiales

()

A\
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Determinar técnicas o procesos de
GRAFICO No. 21 T . —»| control de mercaderia consignada
Reportar Ginicamente la Revisar y encontrar
mercaderia vendida completamente toda
SOLUCIONES SOBRE 3| (queestuvo e; —> la me_:rcac(ijena Ubicar la mercaderfa consignada en
consignacion consignada
CONSIGNACIONES mg Bl
MERCADERIA Disminuir el deterioro Devolver la mercaderia Establecer un periodo de
EN »| de mercaderia en »| consignada | tiempo prudente para
CONSIGNACION consignacion devolver la mercaderia
Seleccionar qué libros
desean que se envien Pedir a los
Disminuir la cantidad proveedores enviar
»| de mercaderia anticipadamente un
consignada enviada listado de los libros
por los proveedores Seleccionar la por enviar
cantidad de libros

que se desea que
envien

INCENTIVOS AL CLIENTE

CAUSAS DEL PROBLEMA:

#® Falta de promociones y publicidad
® Falta de personal para ventas fuera de la empresa

#®  No buscar clientes fijos

Estrategias dirigidas a Clientes - Consumidores

o

X
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—»| Participacion en ferias
Ofrecer descuentos en ciertas
—» temporadas
GRAFICO No. 22 Vs
—P métodos de Remates de saldos (productos
SOLUCIONES SOBRE promocién y »|_antiguos)
publicidad
CONSUMIDORES , :
—»| Tarjetas u hojas volantes
INCENTIVOS AL CLIENTE —» Publicidad por Web
PARA ADQUIRIR UN >
PRODUCTO
—»| Publicidad adecuada por radio
Realizar ventas fuera Visitar Contratar un
| de laempresa con .| empresas o .| agente de ventas
»| promociones ”| buscar ”1 que los visite y
(descuentos, créditos, clientes fijos ofrezca
entregas a domicilio) promociones

1. Promocion Y Publicidad

4+ Se promoverd campafas masivas con radios y periédicos locales, en las cuales
destacaremos nuestros productos y servicios, ofertas y descuentos que se
brindara.

4+ Promociones de productos del mes.

4+ Creacién de una pagina web para mayor facilidad de nuestro cliente, asi mismo

se brindara ventas en las mismas mediante tarjetas de crédito.

2. Créditos

Ventas:

4+ Se establecerdn plazos de crédito para clientes habituales con crédito propio

de la libreria.

o

X
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+ Se realizaran convenios con instituciones bancarias para realizar Débitos de

.g CAPITULO 4 PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO .
T

cuentas corrientes, ahorros y tarjetas de crédito a clientes que opten de esté

forma de pago.

Compras:

+ Se revisaran proveedores y se calificardn por calidad y precios de productos

que nos venden, para asi tener mayor control en créditos y precios que se

nos ofrezcan.

3. Producto(s) del Mes

Libreria Siglo XX hara extensivo “El Producto del Mes” a todos sus clientes, el

mismo que constard de:

+ Un descuento (fijado por gerencia),

+ Una promocion (fijada por gerencia)

Este producto se elegirdA mensualmente de acuerdo a la forma de rotaciéon de
inventario para promover la venta del mismo. Con esto brindamos promociones las
mismas que nos ayudardn a captar clientes. Estd promocion se fijard de acuerdo a
los suministros y tiles, al cual se nombrard “Producto del Mes”; y también textos y

libros, a los cuales se designaran como “Libro(s) del Mes”.

o~
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2lores para,

Valores Personales

PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO .

Valores Organizativos Cultura Organizacional

1. Compromiso con la empresa

1. Responsabilidad y orden 1 1 I : -

1. Diversificacién de Productos 2. Confianza y apertura en la ejecucién
2. Trabajo en equipo 2. Calidad de Servicio de labores
B B eoareEEn A 3. Imagen en su Comunidad e Industria 3. La puntualidad

<:>4. Responsabilidad con los clientes 4. Espacio organizacional

4. Bienestar econémico 5. Innovacién 5. Respeto mutuo
B et 6. Diversificacion de Mercado 6. Trabajo en equipo

7. Expansion 7. Esfuerzo fisico
6. Compromiso 8.  Recursos Humanos 8. Responsabilidad y orden

9. Rentabilidad 9. Manejar adecuadamente un conflicto

10. Optima utilizacion del tiempo

[on, Empresarial

Fuerzas Conductoras Actuales y Ventaja Fuerzas Conductoras Futuras y

Competitiva Ventaja Competitiva que deben existir

1. Productos ofrecidos: diversificaciéon en precios, cantidad,

calidad y tipo de producto 1.
. Mercado atendido: sin distinciéon de nivel de ingresos,

edad, sexo, religién, costumbres; productos para un
publico en general. 23
3. Precios moderados: a nivel competitivo
4. Innovacién: presentar productos nuevos y modernos que 3.

cada vez salen al mercado, obteniéndoles en el menor

tiempo posible para ofrecer al mercado

2Qué es?: comercializadora minorista

£ Qué hace?: venta de libros, suministros de
oficina, Utiles escolares, papeleria y similares.
£ Qué se satisface?: necesidades de educacion,
aprendizaje, conocimiento y cultura.

ROnORTEE BovrnZ < nORO—W

Expansion: expandir su mercado distribuyendo
sus productos a minoristas en otros cantones y
parroquias
Nuevos  Servicios al Cliente: servicio
personalizado, contar con un agente de ventas

Costos: buscando  ser

mejorar los costos,

distribuidor y mayorista

&A guién satisface?

A todo el mercado de la ciudad de Cuenca.
Sin segmentaciéon: no hay distincion de nivel de
ingresos, edad, sexo, religion, costumbres.

Mision de Libreria Sigle XX

.Como se satisfacen las necesidades del cliente?

@ Diversificacion de sus productos: diversidad en precios, tipos, y cantidad.
@ Precios moderados y a nivel de la competencia

@ Productos modernos e innovadores

@ Busca estar en contacto con el mercado y los proveedores

155
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LIBRERfA SIGLO XX se encuentra en el mercado por satisfacer
basicas del hombre: la EDUCACION. Nuestra mision es ofrecer produ
para la educacién, conocimiento, cultura, y aprendizaje, ofreciendo a todo el m
Cuenca: libros para todo nivel y area, suministros de oficina, ttiles y textos escolar

similares.

Contribuimos para la satisfacciéon de la comunidad ofreciendo diversidad de productos, enfocando
nuestros recursos a la innovaciéon enfrentando siempre los cambios y exigencias presentes en el

mercado. Manteniendo la imagen constante de transparencia, eficiencia y entrega a la comunidad,

basado en un recurso humano comprometido, capaz y con altos valores y nivel de calidad de servicio

te personal calificado y motivado.

ser lideres en el mercado, mejorando nuestra posicion actual en busca de nuevos
ras de satisfacer al ptblico consumidor, dotdndoles de un mejor servicio al

esidades y comodidad.
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Vision
Empresaria

-
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LIBRERIA S16LO0 XX contribuira constantemente a la
educacion, cultura y nuevos conocimientos, a través de
la comercializacion de sus productos ofreciendo al
publico los medios necesarios para su aprendizaje
diario.

Nos proyectamos a un liderazgo en el mercado,
buscando ser una empresa mayorista y distribuidora,
que llegue a expandirse alrededor de dos afios a otras
localidades cercanas como: Gualaceo, Paute, Santa
Isabel, Azogues, entre otras. Y constantemente ir
extendiendo nuestro mercado para que alrededor de
seis afios ser un proveedor a nivel nacional.

Buscarad el desarrollo empresarial permanente, contando
con personal capacitado y motivado. Y prevalecerd el
afdn de servicio a la comunidad, garantizando la
dotacion integral y eficiente de nuestro servicio, a la
expectativa de los cambios y nuevas exigencias,
buscando otorgar diversas opciones para su comodidad y
nuevos servicios, mejorando su infraestructura 'y
tecnologia actual.
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CAPITULO 4

TENDENCIAL

La situacidén econémica de Libreria Siglo XX no es muy
rentable, basada actualmente en un comercio estancado
frente a una creciente competencia con progresos
constantes, sobre la que no ha sabido superar.

Durante muchos afios los productos de la empresa por
tratarse de una de las necesidades bdsicas como es la
Educacién, mantiene un mercado en constante demanda,
sin embargo, las estrategias actuales de mirar solo por la
diversificacién de sus productos, le ha presentado
algunas dificultades como es el exceso de inventario
debido a la gran cantidad de pedidos de mercaderia. La
empresa actualmente sigue con la misma ideologia, de
presentar un inventario muy variado para todo tipo de
consumidor, pero sigue corriendo el riesgo de que esa
mercaderia ho salga por diversos motivos.

Inexistencia de planes y proyectos, de objetivos y
politicas internas para visualizar propuestas de desarrollo
y competitividad. No existe un persona impulsadora que
permita crear las condiciones para fomentar su progreso.
Tampoco la empresa cuenta actualmente con recursos
necesarios para impulsar dicho desarrollo.

En los 33 afios de funcionamiento de la empresa en el
mercado se ha visto su progreso, sin embargo, siempre ha
atendido a un solo mercado: Cuenca. Es una empresa
minorista.

Libreria Siglo XX, a pesar de contar con una imagen a
nivel local, no se ha dedicado a la inversién en promocion
ni publicidad local, cuenta con muy poco marketing.

PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO XX

PROBABLE

Existe gran probabilidad de que sigan incrementdndose
comerciantes  informales, aumentando la competencia
desleal. La ' competencia seguird buscando nuevas
altepnativas de progreso, ya sea mejorando su
infraestructura, sus ofertas y promociones, nuevos
servicios, nuevos mercados, efc.

Se ha identificado a través de una inspeccién visual del
inventario fisico de la lempresa, la gran cantidad de
mercaderia existente. Existen probabilidades de dividir
el inventario entre: mercaderia nueva 'y actual,
mercaderia obsoleta y/o deteriorada pero vendible, y
mercaderia que hecesita darse de baja por no presentar
ya ninguna utilidad.

Actualmente no existe ningin plan en donde estdn
planteadas directrices bdsicas para llevar a cabo las
principales ideas que tienen los propietarios como son: la
ampliacién del local y apertura de una sucursal. Aun no se
cuenta con los suficientes recursos econdmicos.

Se espera expandirse a otras localidades, siempre
que consiga ser mayorista o distribuidor, que por
su permanencia y reconocimiento que tiene la
empresa en el mercado si lo puede lograr.

Las acciones para motivar a la poblacién local sobre los
productos de la empresa son de cardcter inmediato como:
campafias de difusion, hojas volantes, promociones como
liquidaciones de saldos que actualmente la empresa
cuenta con wuna gran cantidad, descuentos por
temporadas, combos promocionales, entre otros.

Escenarios

DESEABLE

Libreria Siglo XX se constituya como lider en el mercado
local, a través de su diversidad de productos, buscando
mejorar continuamente forjando su imagen empresarial y
reconocimiento en su mercado, buscard la expansién,
mejorar la infraestructura, mejorar su marketing.

Se debe disminuir el inventario actual a través de
liquidaciones de mercaderia antigua u obsoleta que sea
vendible, promocionarlos y ofrecer descuentos; por otro
lado, la empresa debe evitar el exceso en los pedidos de
productos.

Llegar al estudio y ejecucién de las principales ‘ideas
productivas para la empresa, como son: ampliar el local
actual, y abrir una sucursal. Se espera para ello
incrementar el nivel de ventas para mejorar la
rentabilidad de la empresa y contar con los recursos
suficientes para emprender estos proyectos:

Pasar a ser de minorista  a empresa mayorista y
distribuidor para abastecer a otros negocios relativos
que requieren nuestros productos, llegando a otras zonas
en un principio cercanas como: Gualaceo, Azogues, Santa
Isabel, Paute.

Mejorando el marketing de la empresa mediante
promociones y publicidades, se mejorard la cartera de
clientes. Se buscard clientes que sean habituales, ya sean
empresas u ofros negocios informales, a quienes se les
puede ofrecer servicios exclusivos. Se espera contar
ademds con un agente de ventas que visite a este tipo de
clientes para brindar un servicio personalizado.
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Estrategia General para Libreria Siglo XX

ESTRATEGIA TECNO -
ESTRUCTURAL

ESTRATEGIA IDEALISTICA -
EDUCACIONAL

@ modeles estraiégices ?

Estructura de organizacién
Disefio de cargos y tareas
Procedimientos administrativos
Elaboracion de diversos planes

FRCRCNC)

@ Establecimiento de objetivos, metas y fines.

@ Planeacion de sistemas de informaciones,
comunicaciones, control y evaluacion.

fisicos e

@ Readecuacion de espacios

Modelo de Estrategia
Tecno - Estructural

instalaciones,

@ Formacién de personal

administracién de conflictos, proceso

T—

§ @ Incentivos

.S @ Mejoramiento general de la cultura
Q o .

= organizacional:  valores, actitudes,
= estilos, motivacién, comunicacion,
\

decisorio, etc.

Estrategia Idealistico

= esirategias dirgidas a. &

Un cambio positivo empresarial de manera que incida en los procesos o
maneras de hacer las cosas al interior de la empresa, pero como estrategia
al mismo tiempo para reflejar resultados que sean apreciados al exterior.

Liderazgo en el mercado
Diversificar e innovar productos y servicios
Recurso humano comprometido y motivado

Expansién de mercado

@ @ @ @ @\»//

Mejorar el nivel de ventas y utilidades

cambianao

@ Mejorar el nivel tecnolégico

@ Adecuacion estructural: fijacién de objetivos y
metas y mejoramiento fisico

@ Mejoramiento idealistico y educaciéon de los
miembros de la organizacion: mejorar la

atencion al cliente

Cultura

niza

r/"‘a

ESTRATEGIA
CULTURAL |
LIBRERIA
SIGLO XX

@?

Tareas

Esquema
Organizacional

|n DESEMPERO

Sist.
Informac.
y Decision
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Diagnostico Oreanizacional
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LINEAS DE
NEGOCIOS

PRODUCTOS
OFRECIDOS

RECURSOS
HUMANOS

TAMANO Y
CRECIMIENTO

METODO DE
VENTA -
DISTRIBUCION

.

o 2

§

FORTALEZAS

Gran diversidad
de productos

Productos
modernos: nuevos,
innovadores,
actuales

Precios
moderados a nivel
de competencia

Responsabilidad
en labores
encomendadas

Buena imagen

34 anos de
permanencia

Adecuada
ubicaciéon

PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO

DEBILIDADES

mercaderia obsoleta pero

“vendible”:

mercaderia obsoleta
“invendible

Baja rotacion de
inventario de productos
antiguos

Deterioro de mercaderia

Exceso de pedidos

Falta de compromiso del
personal

Unico incentivo: la
remuneraciéon

Inadecuada atencién al
cliente

Dificultades con clientes
Falta de comunicacién

Falta procesos definidos
de trabajo

Falta de organigrama

Inadecuado proceso de
contratacion de personal

Falta capacitacion,
incentivos, motivacién

Pocos clientes fijos o
habituales

Cuenta con un solo local
para atencioén al cliente i

Unico mercado: Cuenca,
no se ha expandido.
Sigue siendo minorista

No realiza ventas
personalizadas

No cuenta con agentes
vendedores que visiten
clientes

DCRADS,

. . CAPITULO 4 .
cuadro 20: ANALISIS GENERAL .
_[imeas de-Negosios

Lrrmreaas de NesS

OBJETIVOS

1. Reducir la cantidad de
pedidos para evitar excesos
de mercaderia

—)>
7 Incrementar la rotacion de

inventario

1. Mejorar el servicio al cliente
para el ano 2008

m]:> Aumentar el nivel de

compromiso con la empresa
en un 100%

1. Incrementar las ventas por
concepto de expansion

2. Ser distribuidor y
mayorista

3. Apertura de una sucursal
en la ciudad

1. Incrementar en un 20% la
cartera de clientes fijos o
habituales

SASEAU) Uiarertia Sigho 208
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RENDIMIENTO -

UTILIDAD

IMAGEN

ORGANIZACIONAL

TECNOLOGIA

No presenta un
alto indice de
endeudamiento

Buena imagen en
el mercado local

33 anos de
permanencia en el
mercado

Adecuada
ubicacioén del local
en la zona céntrica
de la ciudad

La empresa es
conocida por una
gran parte del
mercado local

La empresa es
conocida por los
principales
proveedores
nacionales

Se mejor6 en parte
el sistema de
facturacion y otros
procesos

Se instalaron 4
computadoras

Se adquirieron
lectores de barras
para agilidad en el
proceso de
facturacion

. CAPITULO 4 PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO .

Incrementar las utilidades
en un 20%

Posee alta inversion en 1.
mercaderia

Existe un % bajo de
margen de utilidad neta
apenas un 6y 10% de
ganancia

2. Mejorar el nivel de ventas
en un 15%

1 JE; Incrementar la rotacion de

inventario esperando
disminuir la cantidad de
inventario

No presenta la liquidez
suficiente para cubrir
deudas

Cartera de clientes
habituales reducido: la
mayor parte son clientes
esporadicos

Cuenta con un solo local

para atencion al cliente,

y ha llegado ha ser

pequefio por la cantidad

de mercaderia existente

Su mercado es

tnicamente el de la ﬂ[":‘\>

ciudad de Cuenca, no se

1. Mejorar el marketing
organizacional: publicidad,
promociones, etc.

ha expandido

P 2. Buscar nuevos mercados
Sigue siendo empresa 3. Buscar nuevos clientes fijos
minorista

No se realiza marketing:
promociones ni
publicidad

El programa produce

algunas dificultades 1. Invertir en nuevay

moderna tecnologia
alrededor de un afio y
medio aproximadamente.

El tiempo invertido en
facturar es lento

Falta de mantenimientd[]
deterioro, problemas en
computadoras

Adquirir nuevos equipos
para agilidad en atencién al

. cliente en unos 10 meses.
La competencia posee

sistemas maés agiles y
modernos

U)W ioreria Sigle 30% 163



1.
ASPECTO

ADMINISTRATIVO

28
INVENTARIO

3.
ASPECTO
FINANCIERO

4.
COMPETITIVIDAD

5.
ORGANIZACION
FISICA

6.
VENTAS

a. Inadecuada
ejecucion de los
procesos de
trabajo

b.
Desconocimiento
de Planes

a. Exceso de
inventario: Libros
y Suministros

a. Mal manejo de
dinero: ingresos y
egresos de
efectivo

a. Estancamiento

a. Inadecuada
organizacion fisica
de la mercaderia

a. Deficiente
servicio al cliente

b. Falta de
promocion y
publicidad

c. Problemas en
temporada escolar

Falta de un documento escrito que describa los procesos
y funciones de cada cargo

Falta de organigrama

Falta de personal, capacitacion y supervisién de tareas

Falta de planes, objetivos y politicas
Solo existen ideas

Presencia de mercaderia antigua o deteriorada
“vendible”

Inventario obsoleto

Exceso de pedidos

Presencia de mercaderia deteriorada “invendible”

No existe una persona encargada de caja
Facil manipulacion de dinero por todo el personal
Falta sistema de registro de entradas y salidas de dinero

No buscar mejores costos y precios competitivos: la
empresa sigue siendo minorista

No cuenta con avances tecnolégicos

No se asume riesgos: no se ejecutan ideas de expansién
de mercado, apertura de sucursales, y/o ampliacion de
local

Falta de espacio suficiente para ubicar la mercaderia
Mala ubicacién de mercaderia: sin orden y organizacion
No cuenta con suficientes estantes para exhibir la
mercaderia

Aglomeracion de mercaderia

Inadecuada atencion personal y telefénica

No existe un plan de capacitacién sobre “protocolo de
ventas”

Falta de compromiso con la empresa

Falta de incentivos laborales y motivacién al personal

Publicidad en periédicos solo en temporada escolar
Falta de promociones: solo se otorga descuentos cuando
el cliente solicita

Falta de personal para ventas fuera de la empresa

No buscar clientes fijos

No existe un proceso adecuado de selecciéon y
contratacién de personal para temporada

Ty
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3, RECURSOS DE LIBRERIA SIGLO XX

0. Estructura actual de Libreria Siglo Ot

T Actividades: compras y
1. GERENCIA I : Responsable: 2 propietarios I|_|\_> finanzas, y todo tipo de

decisiones

Actividades: tributacion,

3 o contabilidad, manejo de
2. Areade Contabl|ld1|jE::> Responsable: 1persona ] inventario, cuentas por

cobrar y pagar

Actividades: atencion al

7 cliente, facturacion,
3. Area de Ventas I : Responsable: 3 personas ]ﬂ|:> B viA AR Ay

mercaderia

con esta estructura
se determina:

Necesidad nuevos empleados, lo que implica nuevas
contrataciones

Es necesario desarrollar una nueva estructura que
refleje un crecimiento vertical y horizontal

requiriendo nuevo personal para:

Bodega
Agente vendedor externo

Caja

@ P P ®

Auxiliar interno

C\L\\\gg}é?\m T
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. CAPITULO 4 PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO .
B ] [] ]
4. Crecimiento Organizaciona),

- ~Papponet st —

ell PERSONAL
—& Problema General:

Desde hace 33 afios, el ntiimero de personal es el mismo

La falta de crecimiento
organizacional en Libreria
Apenas existe un namero de 4 empleados Siglo XX, en general se debe a:

No se han creado nuevas estructuras, ni funciones

Se conoce la necesidad de nuevo personal

R R R P

Es necesaria una adecuada atencién al cliente, que

actualmente no existe
Falta de personal y como

consecuencia de ello la falta de

Falta de compromiso del personal para con la empresa eficiencia en la ejecucion de
labores.

Falta de capacitacién al personal

Falta de motivacion e incentivos laborales

5. Becupsns Financieros

: ] Unico enfoque de la empresa que
Diversificacién de productos ]|]|:> s g e

Destino de los recursos ]["::> Unicamente a la continua
financieros de la empresa inversion en la compra de
mercaderia.
@ extensiéon de mercado
@ apertura de sucursales
La empresa no ha buscado = - :
@ ampliacion de local / mejoramiento de la

otros tipos de inversién i
P 4 I0 infraestructura
Ccomo:

nueva tecnologia

contratacién de personal necesario
marketing (publicidades o promociones)
incentivos laborales, entre otros.
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NIVEL DEL
ENTORNO

INDUSTRIA

ENTORNO

COMPETITIVO

ENTORNO
MACRO DE LA
ORGANIZAC
ON

OPORTUNIDADES

Funcional en el mercado

Educacion: Necesidad bésica

Innovacién y desarrollo
constante de productos

Apertura de nuevos mercados

Venta de Libros, textos,
suministros y ttiles escolares

Diversificacién de marcas,
precios, productos, modelos y
cantidad.

Ubicacion favorable para el
cliente

Reconocimiento de nombre
comercial y afios de
experiencia

Confianza de clientes y
proveedores

Facilidades de crédito de
proveedores

La Competencia principal no
posee variedad en los
productos que ofrece

Barreras de ingreso de nuevos
competidores: Capital,
Conocimiento, Diversidad,
Proveedores y Experiencia

Cliente busca adquirir en un
solo lugar su lista completa (
textos y ttiles)

Mayor control del Servicio de
1 Rentas Internas

/ﬂ/f”llldad es

. CAPITULO 4 PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO .
Cuadro 22: ANALISIS EXTERNO

Amen.az

AMENAZAS OBJETIVOS

1. Expansion de
mercado

>

Rivalidad Competitiva

Costos maés bajos de los
Distribuidores

Existencia de Competencia
Informal Ilegal.

Monsalve y La Espafiola

mejoraron su sistema tecnolégico . Optimizacion
para atencion al cliente € recursos
existentes.

Competencia en expansiéon
2. Mejoramient

o de servicio
al cliente.

Variedad de productos y servicios
para eleccion del cliente

Situacién Econémica Actual

Bst ento de 1 ) 1. Continuar la
stancamiento de la economia lucha contra

local incluyendo el sector el
comercial (Libreria Siglo XX") monopolismo
ﬂul:>a través del

El gobierno subsidia ttiles y textos

’?/

Lisireria Sigle 308

escolares para entidades publicas Eg;tgll:rg;
(APLA)
Evasion de impuestos de
comerciantes informales y
¢
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. CAPITULO 4 PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO .

aumento de ganancia y reduccién

de precios para el consumidor. 2. Incentivar al
publico el
interés por la
lectura, tanto

Monopolizacién de empresas con
sus marcas y productos

Preferencias del ptblico empresas
especialmente por estudiantes, el privadas

uso y consultas por Internet, como
dejando de lado la adquisicion de publicas,
libros o textos especialment
Disminucién de las preferencias < escqelas y
del consumidor por la lectura, colegios

reduciendo la adquisicién de
libros, los estudiantes lo adquieren
por obligacién

Liloreria Sigle 20K 169
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Cuadro 23: PLAN DE DESARROLLO ESTRA

CO

LIBRERIA SIGLO XX

OBJETIVOS

1. Increment
ar las
ventas
anuales y
la
rotacion
de
inventari
o,
esperand
o
disminuir
la
cantidad
de
mercaderi
a
existente
en un
25%

POLITICAS

1.1 Promover el
interés del
publico por los
diferentes
productos que
se ofrecen, en
especial por
novedades
continuas que
se lanzan al
mercado

LINEAS
ESTRATEGICAS

1.1.1 Promocién de libros

y demas productos

1.1.2 Promocionar los

113

114

diferentes textos y
libros en
establecimientos
educativos.

Llegar a  ser
distribuidor y
mayorista en un
tiempo alrededor de
1 afo

Incrementar la
cartera de clientes
fijos, con el fin de
incrementar las
ventas y rotacion de
inventario.

PROGRAMAS
(ACCIONES ESTRATEGICAS)
1.1.1.1 Descuentos especiales en
diferentes épocas del afio y en
lanzamiento de novedades

1.1.2.1 Visitar a establecimientos
educativos y promocionar
nuevos textos escolares
Programar e invertir en
eventos de lectura y pintura
para diferentes edades, con el
fin de incentivar al ptblico
consumidor

1122

1.1.3.1 Ofrecer descuentos por
ventas al por mayor en
diferentes librerias tanto del
area local como en zonas
cercanas urbanas y rurales
1.1.3.2 Ejecutar ventas mayoristas en
diferentes librerias y
papelerias de zonas locales y
cercanas

1.1.4.1 Contratar un agente de ventas
para que realice visitas tanto
a empresas, librerias y
papelerias minoristas

1.1.4.2 Dar facilidades a nuevos
clientes fijos (empresas y
minoristas) mediante
descuentos, créditos, entregas
inmediatas y al lugar de
trabajo

PROYECTOS

. Elaborar politicas de ventas,

relacionado con descuentos
promocionales, estableciendo el
porcentaje de descuento
minimo y maximo que puede
otorgarse al por menor y al por
mayor

. Elaborar un programa -

calendario para otorgar
descuentos al pablico en
general en determinadas
épocas del ano

. Elaborar un programa -

calendario para eventos
promocionales

. Establecer las diversas

localidades a abastecer:
Gualaceo, Canar, Paute, Santa
Isabel y otras

Elaborar un listado de
empresas locales para ser
visitadas

Elaborar un listado de
productos tanto de
suministros como de libros
con los respectivos precios y
descuentos (de ser el caso) a
ofrecer

CON QUIEN
HACER

1. Gerente -
Propietario

2. Personal de
ventas

3. Personal de
compras

1. Gerente -
Propietario

2. Agente de
ventas
(cuando se
contrate)

CUANDO HACER

1. Elaborar politicas
y programas al
final de cada afio,
para programar el
préximo

2. Ofrecer
descuentos
promocionales no
solo dentro del
calendario anual
propuesto, sino
cuando exista la
oportunidad

1. Se contratara el
agente de ventas
a inicios del afio
2009

METAS

Corto Plazo: a
partir del afio
2009

SIGIoPH
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2. Reducir la
cantidad
de
pedidos
de
mercaderi
aenun
20% para
el 2008
para
evitar el
riesgo de
que no
salgany
se
vuelvan
obsoletos

i \Uibera Sigle 20
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PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO XX

1.2 Apoyar la
actualizacién de
conocimientos,
capacitacion y
profesionalizacié
n de estudiantes y
publico en
general, con el fin
de mejorar la
calidad de
educacion y
lograr el
desarrollo
personal

2.1. Tener amplio y
profundo
conocimiento sobre
la mercaderia
existente en la
empresa, con el fin
de evitar que un
exceso de mercaderia
conlleve a que el
personal de ventas
sin propésito alguno
niegue un producto
o dude de su
existencia en la
empresa, dando la
probabilidad de que
no sea vendido

1.2.1 Estudiar, analizar
y determinar las
necesidades
actuales, con el fin
de satisfacer las
necesidades de los
consumidores

1.2.2 Actualizarse con las
diferentes obras y
productos nuevos
lanzados al mercado

2.1.1 Mantener un
inventario
considerable (no
excesivo) de
mercaderia, con el
propésito de que el
publico y el personal
pueda tener a su
alcance y
conocimiento los
productos existentes
en la empresa

2.1.2 Programar compras
de mercaderia para
evitar excesos de
pedidos, evitar
duplicarlos con
diferentes
proveedores, o

1.2.1.1 Receptar consultas y atender
pedidos especificos de

clientes
1. Elaborar un cuestionario de 2. Personal de
reguntas, que establezcan las entas
preguntas, q “ v Constantemente
necesidades de los
. P cuando se presentela | Corto plazo
consumidores, y que esté al 3. Personal de ocasion
alcance para cuando lo compras
necesiten
1.2.2.1 Mantener contacto con los
4. Proveedores
proveedores para que
proporcionen listados
actuales de novedades de
productos
2.1.1.1 Visitar y consultar en 1. Gerente -
establecimientos educativos Propietario
los textos que con seguridad
van a utilizar en el periodo 2. Proveedores Constantemente Corto plazo

escolar y la cantidad
aproximada de alumnos a
adquirir

3. Personal de
ventas
(bodeguero)

2.1.1.2 En lo posible, pedir envio de 4 Establecimien
mercaderia en consignacion tos

(especialmente, libros) educativos

2.1.2.1 Contactar a los proveedores
por ser una fuente de
comunicacién sobre qué
productos y libros seran
demandados. Por otro lado
pedir precios para adquirir a
quien ofrezca mejores costos
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Mejorar el
servicio al
cliente y
aumentar
el nivel de
compromi
so con la

empresa
en un
100%

- CAPITULO 4

PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO XX

3.1. Satisfacer las
necesidades de los
clientes, no solo con
su compra sino con
la atencién otorgada

2.1.2.2 Analizar la cantidad existente
de cada producto en la
empresa, siendo necesario
contratar personal para
bodega que controle la
cantidad de mercaderia

adquirir mercaderia
que todavia existe
en la empresa

3111 Incentivar y motivar al
personal, mediante: bonos,
comisiones, actividades
grupales, eventos especiales;
de modo que el personal
sienta motivacion para que su
compromiso con la empresa
sea mayor.
3.1.1 Incentivar y motivar

al personal de la

empresa

3.1.1.2 Mejorar la comunicacién entre
superiores y empleados, para
dar confianza y apertura y
que todos se sientan parte de
la empresa

3.1.2.1 Dar a conocer al personal el
cargo que ocupan y sus
funciones especificas que le
correspondan

3.1.2 Capacitar al personal
de la empresa

3.1.2.2 Capacitar al personal tanto en
sus funciones y procesos de
trabajo como las formas de
atencién al cliente.

1. Elaborar un programa y

calendario anual de incentivos
econémicos para el personal

. Elaborar un calendario anual

de eventos especiales y
actividades grupales

. Elaborar un organigrama

funcional y definir procesos de
trabajo

. Elaborar un programa anual de

capacitacion tanto para
atencion al cliente como para
conocimiento de productos

. Elaborar un documento de

procesos de trabajo especificos
para cada cargo

. Gerente -

Propietario

. Personal de

la empresa

. Publico -

Consumidor

. Gerente -

Propietario

. Gerente -

Propietario

. Personal de

ventas

1. El calendario de
incentivos y
eventos se
realizara al final
de cada afio para
programar el del
proximo

2. La ejecucion del
programa anual
se realizara a
partir de enero de
cada afio

1. Capacitacién
semestral a través
de un programa

Corto plazo: al
inicio de cada
ano,
empezando en
el 2009

Corto Plazo:
para el 2009

Corto Plazo: a
partir del 2009
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1. Elaborar un formulario de 1. Semestralmente

3.1.23 Evaluar periédicamente la evaluacion semestral del 2 Gerente mediante
atencion al cliente, a través de personal de ventas que el : Propietario formularios de
la calificacion del publico cliente podra llenar para medir P maximo 6
i 1 dimient tencio t
consumidor :e Criirzd;mlen 0y atencion 3. Personal de preguntas Corto Plazo: a
. t . tir del 200!
. De igual manera, elaborar un ventas 2. Diariamente partir ae ¢
3.1.2.4 Elaborar un buzén para aue los formato de evaluacién rdpida . mediante una
para q 1 1d N 4. Pablico luacis
clientes puedan expresar sus al personat de ventas, para consumidor evaiuacion
necesidades y sugerencias, la medir la forma de atencién al rapida de
misma que debera ser cliente de manera diaria personal
revisada diariamente
Largo Plazo: 2
1. Iniciar la anos apertura
elaboracion del de la sucursal
Brind proyecto a finales para atencién
T del afio 2009 al publico a
nuevas lalboimcte ) =
il 1. Elaborar un proyecto de 1. Gerente - (cla oracion finales del afio
posibilida : proy . aproximada de 3 2011
d 4.1.1 Ampliar las apertura de una sucursal, Propietario
es de g 4.1.1.1 Apertura de una sucursal en la . .y meses)
. posibilidades de . . estableciendo la ubicacion . o
mejoras y ciudad aproximadamente en s . 2. Ejecucién del NOTA: la
. compra para los 3 aft geografica del local y los costos 2. Arquitecto . c
comodida consumidores afios imolica v dema proyecto a ejecucion del
que mplica y demas rincipios del afio royecto
des al presupuestos econdmicos 3. Municipio 12)011 g . proy ,
consumid (duraciéon dependerd de
o del levantamiento la decision de
del local ampliar el
aproximadamente | local actual o
8 meses) abrir la
sucursal
5.1 Agilitar el 5.1.1.1 Adquisicién de equipos para . Investigar el costo de los
X proceso de venta ventas menores a $10 dolares, equipos de registro automatico 1. Gerente -
Mejorar y para satisfaccion 51.1 Meiorar el sistema de para entregar al cliente su de ventas y averiguar el " Propietario
actualizar al cliente, o % r]n R —— comprobante de venta de proceso para obtener el P Corto plazo:
la estableciendo a ilifar ol rocespc)y de manera rapida sin factura o permiso por el SRI para 2 Contador Inicios del afio 2009 para el afio
tecnologia tiempos P agc turaciéﬁ nota de venta, sino a través entregar este tipo de ’ 2009
actual oportunos de de otros documentos comprobantes (actualmente se 3 SRI

despacho, cobro y

entrega

autorizados por el SRI, como
son las capturas electrénicas

entregan facturas y notas de
venta)
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6.1.1 Adecuacion del

6.1.1.1 Reubicar la mercaderia de
manera ordenada evitando la

1. Elaborar un presupuesto para

m —— o —
5.1.1.2 Adquirir maquinas para todas
51.2 Adecuar la las tarjetas de cr.ed1to 1. Comunicarse con la entidad 1. Gerente -
- mercaderia de forma (aCtualmfénte o S'Olo pare bancaria que proporciona la . Propietario
un solo tipo) para evitar méquina adecuada para P o _
ordenada para que demoras en el tiempo de .. Inicios del afio 2009
sea despachada con di torizacion a 1 otorgar autorizaciones 2. Entidad
facilidad pedirautorizacionafa automadticas para todas las ’ Bancaria
respectiva entidad bancaria tarjetas de crédito
5.2.1 Vigilar el ingreso de
cl?entes derﬁro dela 1. Gerente - Segtin el costo se
5.2 Mantener la . 5.2.1.1 Adquirir sistemas de 1. Determinar los costos actuales Propietario gun € cos Largo Plazo:
. . empresa, para evitar N ) . - . determinara la
seguridad interna vigilancia, como camaras de instalacién de sistemas de . o . alrededor de 1
robos y . o . instalacién inmediata - .
en la empresa . internas y externas vigilancia 2. Proveedores afio y medio
alternaciones en los .. 0 en un plazo mayor
de servicio
productos

Se ira adquiriendo

espacio fisico del aglomeracién inversion de xtnejoras internas Gerente - poco a poco y Corto plazo:
local 7177 Al s e para adgulslaén de muebles Propietario oportunamente 105 afio 2009
exhibicion necesarios estantes necesarios
Mejorar 1. Iniciar la
los elaboracion del Larg? Plazo:
procesos 6.1 Brindar al proyecto en el afio L al.no y
de trabajo personal 2009 (elaboracién medio
internos comodidad para aproximada de 3 NOTA: Se
para el la ejecucion de 6.1.2.1 Aprovechando que las L Geren_te — EEE) proyec'ta que
personal sus funciones edificaciones junto a la empresa son 2 ElabCfI'aI.' an proyecto de Propietario - > la ampliacién
de la 6.1.2 Ampliacién del local propias (en la actualidad se ponen en ?imphac.lon de local, . 2. Ejecucion del se realizard
] Bt eterminando los costos y 2. Arquitecto proyecto a
empresa arrenfiamlento dg o,f1.c1nas) se puede Dermisos necesarios Drneipiosidelano h?sm en un
ampliar el espacio fisico 5 s 2010 (duracién de Zno y n?edw,
ependiendo

la ampliacion del de la decision

local :

ocal 4 ; de ampliar o

Zproxnna amente | .0
meses) sucursal
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Cirdtilco 23: Organigrama

|| GERENTE ||

COMPRAS FINANZAS CONTABILIDAD VENTAS
Bodeguero Caja Vendedor 1 Agente de
| ventas
externo
Vendedor 2 Vendedor 3
= o 215 B\ : ,
Graifico 24: Organigrama Large Plazo
GERENTE ||
FINANZAS CONTABILIDAD COMERCIALIZACION
Caja Auxiliar COMPRAS VENTAS
BOdeguerO Vendedor 1 Distribuidor
|
Vendedor 2 Vendedor 3 2)32?:;
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Mapa Actual

Libreria Siglo XX

Li'bre.ria SigloPX 179



Abrir Hipervinculo

mapas libreria\mapa actual libreria.vsd
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Mapa Propuesto

Libreria Siglo XX
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Abrir Hipervinculo

mapas libreria\mapa propuesto libreria.vsd
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Cuadro 24:
Programa de Motivacion e
Incentivos Laborales

. CAPITULO 4 PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO XX !

— NECESIDADES NECESIDADES NECESIDADES NECESIDADES
FISIOLOGICAS SOCIALES DE AUTOESTIMA AUTORREALIZACION
CURSO DE
ENE-FEB c Aprfjf\‘/’ L MOTIVACION
BONO DE PERSONAL
MARZO - SUPERMAXI
ABRIL
PROYECTO
MAYO - PRESENTES POR INNOVADOR
TUNIO EL DIA DE LA SERVICIO AL
MADRE CLIENTE (concurso
grupal)
JULIO - TROFEO AL MEJOR
AGOSTO EMPLEADO
i.; SEMINARIO DE
SEPTIEMB - & TECNICAS DE
OCTUBRE ' RELACIONES
PUBLICAS
NOVIEMB - CANASTA CENA
DICIEMBR NAVIDENA NAVIDENA
184
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CAPACITACION
SERVICIO AL
CLIENTE

PLAN ESTRATEGICO LIBRERIA SIGLO XX

Grafico 27:
Capacitacion de Personal

Capacitar al personal sobre un
protocolo de ventas y atencion
adecuada

Contratar una persona
experta en el tema

Dar charlas internas por
parte de los duefios de la

Mejorar la ol
atencion
=®| (personal y
Zﬁlglfi% T]Itcea) Aumentar el compromiso !\/Iotivgr e Bonificaciopes
del personal de ventas, .| incentivar al .| Compensaciones
—®| tanto con su trabajo como ”| personal de ”| Comisiones
con la empresa ventas Agasajos
Los superiores deben ensefiar las
formas de venta
Mejorar la Capacitar al personal de
| ofertade ventas sobre como y
—”| productos al »| cuando ofrecer al cliente
cliente otras opciones de compra Exigir al personal de ventas que
cumpla siempre con este requisito
de ventas (ofrecer al cliente
diversas opciones de compra)
Controlar y supervisar durante
T Tl y »| el proceso de atencion al cliente
Disminuir Capacitar al personal de

\ 4

discusiones y
quejas de los
clientes

\ 4

ventas cuando procede una
mala atencion para corregir
en su momento

\ 4

Evolucidn del personal por parte
del cliente y empresa
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wd CAPITULOL

‘Necesidades del Cliente

. Diversidad de
productos

. Diversidad de precios

. Atencion personalizada

. Comodidad para elegir

. Atencion eficiente
. Agilidad

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

Ibrielia XX 186



Personal Capacitado
Rapidez y eficiencia en
atencion al cliente

Dar al cliente la
posibilidad de escoger
sus productos
Cordialidad y buen
trato al cliente

,\'i\ ; & o . 7 @8
ekl Uheita Siglo 200
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El proceso de planeacién estratégica se ha basado en la ejecucion de varias fases que

han permitido determinar un conjunto de problemas que estan presentes en la empresa
Libreria Siglo XX, para los cuales se han propuesto una diversidad de soluciones que

permitirdn en un futuro incrementar la productividad y calidad en la empresa.

Los problemas “internos” existentes en la empresa han sido dividos en cuatro grupos,

a saber:

1. Aspecto administrativo:

+ Incumplimiento de procesos de trabajo: debido a:

Falta de documento sobre procesos y funciones
b. Falta de Organigrama
c. Falta de personal

d. Falta de control y supervisiéon

4+ Falta de planes: debido a:

a. Falta de analisis y ejecucion de ideas propuestas

b. Falta de politicas y objetivos

2. Problemas de Inventario:

4+ Exceso de inventario: debido a:

a. Mercaderia deteriorada y obsoleta (vendible)
b. Exceso de pedidos

c. Mercaderia deteriorada (invendible)
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3. Aspecto Financiero:

<+ Mal manejo de dinero: debido a:

a. Facil manipulacién de dinero por todo el personal
b. Falta de un sistema de registro de entradas y salidas de dinero

c. No existe cuadre de caja diario

4. Problemas de Competitividad: debido a:

Falta de basqueda de mejores costos para tener precios mas competitivos

‘_

al por mayor y menor

No cuenta con avances tecnolégicos
No se asume riesgos

Ciclo de Vida de Estancamiento

Falta de Promocién y Publicidad

= + + +

Falta de contratos / clientes fijos

5. Organizacion fisica:

4+ Inadecuada organizacién de la mercaderia

a. Espacio insuficiente
b. Inadecuada ubicacién de productos

c. Amontonamiento de mercaderia

6. Problemas en Ventas:

4+ Deficiente servicio al cliente:

Falta de cortesia y educacion
b. Inadecuada atencién telefénica
c. Falta de compromiso del personal con la empresa y su trabajo

d. Falta de capacitacién e incentivos
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7. Problemas en Temporada Escolar:

+ Contrato de personal no capacitado
4+ No existe agilidad en despacho de mercaderia

+ Falta de computadores y sistema 4gil para facturacion

Por otro lado, entre los problemas “externos” para la empresa, se han determinado los

siguientes:

#-

Rivalidad competitiva, siendo el principal competidor de Libreria Siglo XX con

respecto a textos escolares, Libreria Espafola; y, el principal competidor con
respecto a utiles escolares es Imprenta y Papeleria Monsalve y Distribuidora
Austral.

Incremento de la competencia: que da mayores posibilidades de compra para

los consumidores

Existen algunos proveedores que monopolizan el mercado distribuyendo sus

productos directamente en establecimientos y abasteciendo a las empresas
intermediarias a costos altos.

Competencia desleal por algunos competidores.

Distribucién gratuita de textos escolares a establecimientos fiscales por parte

del Gobierno.

Las soluciones o acciones de mejora que se han determinado como resultado de la

presente investigacion estan proyectadas a ciertos criterios o condiciones que deben

cumplirse. Muchas de ellas tienen el propésito de incrementar la eficiencia de los

procesos de trabajo, otras acciones estdn proyectadas al mercado y los clientes, por ser

el principal factor de la empresa; y otras soluciones mejoraran los costos, seguridad,

comodidad, imagen y aprovechar las oportunidades que tiene la empresa. Es

importante también que la empresa considere la aplicaciéon continua de acciones de

mejora, permitiéndole su desarrollo empresarial.
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La presente investigacion y Plan Estratégico propuesto se proyecta a incrementar la

calidad en Libreria Siglo XX, tanto en sus procesos de trabajo, como en sus productos y

servicio al cliente.

Existen algunas soluciones o acciones de mejora a corto, mediano y largo plazo, siendo
la mayoria de responsabilidad de los superiores de la empresa, a quienes les compete

implementar y guiar su correcta ejecucién. Entre aquellas acciones de mejora estan:

' SOLUCIONES O ACCIONES DE MEJORA | Responsable(s)

Capacitar al personal para que tengan conocimiento de foda | Administracién y ventas
la mercaderia en existencia y exigiendo una revisién antes
de cada despacho y evitar reclamos futuros

Realizar ventas externas (visitar a empresas) Ventas y/o Agente externo
de ventas por contratar

Capacitar al personal sobre las formas de atencidn, Personal de administracién
vigilancia y control a clientes

| Ubicar adecuadamente la mercaderia | Personal de ventas

| Realizar promociones, descuentos, liquidaciones de saldos | Gerente

Buscar los mejores proveedores para tener precios Gerente
competitivos

| Innovar servicios | Gerente
 Controlar el inventarioy larotacién  Personaldeventas
| Expansién de mercado: a localidades cercanas | Gerente
 Buscar la distribucién de productos y ventas al por mayor  Gerente
| Ampliar el local y/o abrir una sucursal | Gerente
 Contrafar nuevo personal necesario  Gerente
| Mejorar la tecnologia actual | Gerente
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De las soluciones citadas en el cuadro anterior, se puede apreciar a continuacién una

breve descripciéon de aquellas de aplicacion inmediata:

Con el propésito de brindar una mejor atenciéon al cliente, se considera la

capacitacién al personal sobre un protocolo de ventas, en el que debera tratarse

asuntos sobre educacion, cordialidad, respeto, y formas de atender y ofrecer a un
cliente los productos de la empresa, y las maneras de comportarse ante alguna

situacion critica con los clientes.

Elaborar un programa de motivacion e incentivos laborales que la empresa puede

otorgar a su personal, con el fin de aumentar el compromiso con su trabajo y con

la empresa, y crear un ambiente laboral adecuado.

Elaborar un organigrama determinando el personal que la empresa requiere
contratar para cumplir con todos los procesos de trabajo. La empresa pudiera
contratar mas personal para mayor eficiencia en las labores, pero actualmente no
cuenta con los recursos necesarios, sin embargo, se considera prioritario nuevas

contrataciones:

® En el drea de ventas: la necesidad de un agente vendedor (externo)
encargado de visitar empresas o potenciales consumidores de nuestros

productos.

En un futuro con una mayor disposicién financiera deberd emplear nuevo

personal:

® En el area de compras, se necesita un bodeguero/a que maneje y controle
cantidades de inventario en el sistema y de manera fisica; debe también
determinar las necesidades de mercaderia diariamente y estar en constante

comunicacion con la persona encargada de compras.
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#® En el drea financiera, se requiere una persona encargada de caja para que

realice cuadres diarios y llevar un eficiente control de ingresos y egresos.

® En el area de contabilidad, se requiere un auxiliar, para el manejo de todos

los documentos internos de la empresa.

4. Adecuar la mercaderia por categorias, de manera constante, y en un futuro si la

empresa busca ampliar el local o abrir una sucursal, contara con mayor espacio

fisico para sus productos.

5. Clasificar la mercaderia obsoleta “vendible”, aquellos libros, folletos, revistas

que pueden ser promocionados y realizar ventas de saldos con descuentos.
Permitiendo a la empresa vender aquella mercaderia que a pesar de ser
antigua, todavia es util y que no ha podido salir debido a que se la mantiene
exhibida en lugares inadecuados o escondidos, e inclusive guardados en

bodega.

Las acciones que prodrian ser implementadas en el futuro en un mediano y largo
plazo, se recomienda que la empresa proceda a la elaboracién de proyectos, como son:
ampliacion de local y/o establecimiento de una sucursal, que deben ser implementadas

realizando un estudio previo de factibilidad y formas de ejecucion.

Estas soluciones son algunas de tantas que deben ser implementadas en la empresa en
el tiempo que cada una requiere. Existen soluciones que podran ser implementadas en
un largo plazo, pero que requieren su estudio inmediato, para que no queden

solamente en ideas ni escritos, sino que tengan un verdadero propésito de ejecucion.

La empresa debe asumir ciertos riesgos, como “la ampliacién del local” y/o la
“apertura de una sucursal”, importantes propositos que deben considerarse. Pues la
empresa no deberia ver a la “inversién” como un “riesgo”, sino como un proceso que

le permitira incrementar su productividad y rentabilidad.
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Todas las acciones estratégicas propuestas tienen el propésito de generar condiciones y
mejorar la capacidad empresarial, que permitan a Libreria “Siglo XX” dar respuestas a

las demandas del consumidor.

El alcance del objetivo propuesto permitird finalmente un cambio positivo empresarial
de manera que incida en los procesos o maneras de hacer las cosas al interior de la

empresa, pero como estrategia al mismo tiempo para reflejar resultados que sean

apreciados al exterior.
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ANEXO No. 1

Diagnoéstico para determinar Valores
Personales en la Empresa

Instrucciones:

Tiene como objetivo realizar una auto - evaluacion de su vida, cuantificando, en una

escala entre 0 y 10, aspectos subjetivos.

& Todo lo que usted escriba esté bien, no hay respuesta correcta o incorrecta

¢ En caso de incluir comentarios, escribirlos con letra imprenta
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Evaluacion de Valores Personales (Formulario No. 1)

La presente evaluacion permite conocer los valores de cada miembro de la organizacién con
respecto a su trabajo, ya sea lo concerniente a su desempefio laboral, la relacién con los
demads, y otros aspectos relacionados con los procesos laborales. Los resultados mas
incidentes daran a conocer qué valores sobresalen en la empresa, y en caso de ser negativos,

ayudara a tomar medidas al respecto.

Valores Grado 1 2 3 4 5 Grado Grado incidente
DESEMPENO
. La mayoria (67%) presenta un alto
Su compromiso con la . )
. Bajo I I Alto compromiso con la empresa, pero el 33% se
empresa, es: h .
siente algo comprometida.
0, 0,
Responsabilidad Bajo 0 Alto El 6_7A> es altamente responsable y el 33% es
casi responsable de sus labores
El 50% es sumamente ordenado, el 33% solo
Orden Bajo | 1] I Alto en parte, y el 16% no presenta cierto orden en
sus actividades
PERSONAS
Respeto a las personas y Baio m 1 Alto Todo el personal presenta un respeto hacia
cosas ! las personas y cosas
Respeto a las labores . Todo el personal respeta las labores que le
Bajo 1 Il Alto
encomendadas son encomendadas
A pesar de que no todos manifiestan que
Comunicacion con . existe una excelente comunicacion entre
o . Bajo 1 1 | Alto o ) P
compafieros de trabajo compafieros, sin embargo la mayoria
considera que es buena
Aunque no todos consideran que la
Comunicacién con jefes y . comunicacién es mala con los superiores,
h Bajo | 1] Alto . .
superiores existe otra parte que considera que la
comunicacion con sus jefes no es buena
. Un 33% del personal considera que no realiza
Orgullo y entusiasmo de . ;
o . su trabajo con orgullo y entusiasmo, un 50%
las labores diarias que Bajo I I Alto .
] lo considera en parte, y apenas un 17%
realiza ifi
manifiesta su orgullo de sus labores
En espacios
Participacién en espacios Nunca recreativos 0
p pa h dias especiales No existen espacios recreativos, y cuando lo
de recreatividad existen . ;
(agasajos, celebraciones espacios I se hacen hay_ _oca_s'lonalmente no existe mucha
: iy ! ) ciertos participacion
tiempos libres) recreativos .
agasajos
internos
Cuando ‘hay dificultad La mayoria, un 83% del personal manifiesta
con un cliente, Ud. trata
Sl 11l | NO que trata de dar sus razones ante una
de dar sus razones para dificultad con un cliente
que lo entienda )
Saluda siemore a los Un 50% del personal manifiesta siempre
clientes P Sl 1l 1] NO saludar al cliente, y el otro 50% manifiesta
gue no.
Tiene a menudo Todo el personal manifiesta que no tiene
dificultades con ciertos Sl Il NO o P ; a
h dificultades con los clientes
clientes
PROCESO
Existen muchas opiniones. Solo los
S . Tengo mucha - . - : .
Su trabajo diario lo realiza No tengo libertad propietarios realizan con confianza su trabajo.
con total apertura y confianza | | 1] 1] confianza ez Un 33% manifiesta que tiene confianza en
confianza existe recelo parte y el otro 33% casi no tiene confianza de

Trabaja en equipo o
prefiere hacer las cosas
solo/a

Nivel de toma de
decisiones que estan a su
alcance hacerlo, en

especial en ausencia de
su jefela

Solo

No tomo
ningln tipo
de decision

hacer las cosas

En equipo

Tomo
decisiones
importantes
gque estan de
acuerdo con mi
cargo

realizar sus labores con apertura

Un 50% lo hace en equipo o lo que le
corresponda lo hace individualmente.

La mayoria del personal toma muy pocas
decisiones en ausencia de sus jefes.
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Analisis

Existe cierto compromiso con la empresa, con un buen nivel de responsabilidad,
orden y respeto hacia las labores diarias, sin embargo, requiere comunicacién
interna, segtin lo manifestado la mayoria considera que a pesar de que si existe una
adecuada comunicaciéon entre superiores y el personal deberia haber mejor
comunicacién respecto a los procesos o formas de ejecutar las labores diarias; asi
mismo, hace falta incrementar el orgullo y entusiasmo del personal sobre sus
labores, a través de una motivacion e incentivos que permitan adquirir por parte de
absolutamente todo el personal un mayor compromiso con sus labores y con la

empresa.

Por otro lado, se han determinado otras falencias por parte del personal como son:
no saludar a los clientes u otras personas cuando ingresan a la empresa, no tienen
total confianza y apertura para ejecutar sus labores a pesar de que existe un buen
nivel de trabajo en equipo; y por ultimo, a pesar de que no existen a menudo
dificultades con clientes, sin embargo, ante algin problema siempre se trata de dar

razones para que él lo entienda, lo que en ocasiones conlleva a ciertas dificultades.
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Evaluacion de Valores Personales

Formulario No. 2

DIAGNOSTICO PERSONAL RESPECTO A LA ORGANIZACION

RESULTADOS FINALES

La evaluacion realizada individualmente, se lo hizo solo al personal que labora en la
empresa excluyendo a los propietarios de la misma, con un total de 4 personas (3 de
ventas y 1 de contabilidad). Los resultados nos indican las preferencias y
motivaciones que tiene el personal con respecto a la organizacién, lo que ayudara a
determinar en parte los valores personales de sus miembros.

Instrucciones para procesar y regQistrar resultados del autodiagnéstico
personal

Registre con una linea cada ocasién en la que escogié un elemento de motivacién
personal de entre los pares propuestos a su eleccion.

ELEVENTOS LINEAS | pRerERENCIAS
1. Estabilidad en el trabajo [ 9
2. Oportunidad de ascenso y progreso I 11
3. Buenaremuneracion T 21
4. Jefe competente y justo mm 16
5. Reconocimiento no econémico i 17
6. Buenos compaferos T 14
7. Local fisico adecuado 1 6
8. Trabajo autorealizante T 14

A continuacién se presenta el mismo cuadro anterior en el orden de preferencias
dadas por el personal:

ELEVENTOS LINEAS | pRererencias

1. Buenaremuneracion T 21

2. Reconocimiento no econdémico EEEm 17

3. Jefe competente y justo m 16

4. Buenos compaferos T 14

5. Trabajo autorealizante T 14

6. Oportunidad de ascenso y progreso I 11

7. Estabilidad en el trabajo [

8. Local fisico adecuado [l
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Andlisis

En el cuadro se observa que la principal motivaciéon del personal con respecto a su
trabajo en la empresa estd relacionado con la compensacién econémica, asi prefieren

obtener una buena remuneracién y un reconocimiento no econémico.

En segundo lugar, las preferencias del personal esta dado por su relacién laboral,
buscan tener buenos compafieros y un jefe competente y justo, y asi llegar a obtener

un trabajo autorealizante.

Por dltimo, sin mucha incidencia motivacional, algunos manifestaron sus deseos de
tener oportunidades de ascenso y progreso y su estabilidad en el trabajo. Se observa
ademads, que casi nadie consider6 la adecuacién del local fisico. En conclusién, todos

se inclinan a su bienestar econémico, a su interés muy personal.
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ANEXO No. 2

Diagnoéstico para determinar Valores
Organizativos de la Empresa

Instrucciones:

Tiene como objetivo realizar una auto - evaluacion de su vida, cuantificando, en una

escala entre 0 y 10, aspectos subjetivos.

& Todo lo que usted escriba esté bien, no hay respuesta correcta o incorrecta

¢ En caso de incluir comentarios, escribirlos con letra imprenta
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Evaluacion de Valores Organizacionales

Formulario No. 1

El presente formulario indica los resultados dados por todo el personal de la
empresa incluyendo a los propietarios (total de 6 personas). La evaluaciéon permite
conocer la opinién que se tiene de la empresa frente a determinados factores

importantes.

Los resultados

mas

incidentes manifiestan las caracteristicas

primordiales y destacadas de la empresa. Lo que ayudara también a determinar los
valores organizativos de la misma.

RESULTADOS FINALES

Valores Grado 1 2 3 4 5 Grado Resultados
VALORES DE LA EMPRESA EN GENERAL
. . La mayoria considera que existe
glvzl tde Calidad  de Bajo | i Alto un muy buen nivel de calidad de
roductos productos
; ; La mayoria considera que no es
Nivel li . h ;
S el de Calidad de Bajo mr Alto tan bueno el nivel de calidad de
ervicios servicio
Ambiente laboral Agradable | 1l Desagradable Ell r?]r;lllz)lente laboral no es bueno
L . Existe un muy buen nivel de
Innovacién de productos Bajo i 1 Alto innovacién de productos
. . Existe un muy buen nivel de
Imagen en laindustria Muy Malo | 111 Excelente imagen en la industria
. Existe una excelente imagen en
Imagen en Comunidad Muy Malo | I Excelente la comunidad
La empresa comparada Frente a la competencia se
con otras es Muy Mala l I Excelente considera que es excelente
PERSONAS
Cuando hay
problemas El lient
con un N f:len €  En cuanto a posicion frente al
cliente, se siempre tiene la  ¢jiente o dificultades, el personal
- i razén, no existe i
Comprensién a los considera on, | tratg _siempre _d_e defender su
lient defender ala 1l | 11| posicion posicién o justificarse, pero en
clientes empresay defensiva por algunas ocasiones resultan
traLar de parte de la dlifictiltades o discusiones con el
acer empresa cliente
entender
nuestra razén
No existe,
en especial
. cuando hay El respeto siempre existe por
Respeto a los clientes dificultad i 1 Absoluto parte de todo el personal
con los
clientes
La mayoria no tiene mucho
Orgullo y entusiasmo en . . entusiasmo y orgullo para
trabajar Ninguno 11 Siempre trabajar, requiere mayor
motivacién e incentivos
Comunicacién abierta y
sincera entre empleados Ninguna I Siempre Existe buena comunicacion
y superiores
Siempre existe
Recursos capacitacién de No se invierte en absoluto en
comprometidos para un No se capacitaciéon al personal, ni
. S personal para -
entrenamiento y invierteen [l desarrollo cursos de preparacion u otro
desarrollo permanentes capacitacion tipo de actividades de desarrollo
personal Y personal
de personal .
empresarial
La mayoria considera un buen
Responsabilidad Bajo 1l 1] 1] Alto sentido de responsabilidad con
sus acciones
Consistencia en la . i i i
ste Bajo I I Alto No existe acciones o estrategias
superioridad a la que sean consistentes con
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competencia

competir y avanzar

Compromiso de

verdadero

No existe un
compromiso con mejorar todos

mejoramiento continuo Bajo e Alto los aspectos de la empresa, ya
sea interna o externamente
PROCESOS
Margen Margen amplio
estrecho — — trata de |a empresa cuenta con un alto
Diversidad de productos se limita a i diversificar el nivel de productos diversos, ya
/ servicios solo ciertos stock —diversas sea en cantidad, precio, calidad
productos y marcas y ytipos, modelos o marcas.
marcas precios
Margen .
estrecho — Margen amplio | os productos se dirigen a todo
Diversidad de mercado / se limita a - se dirige @ un mercado, sin segmentacién,
liente ciertas [Nl todo tipo de sin distincion de nivel de
¢ grupos de ingresos, edad, sexo, religion,
personas personas cultura, ni costumbres.
(mercado)
En este caso la expansion se
Desarrollo refiere a la apertura de
interno —se Adquirir — sucursales o ampliacion y
Expansion mantieneen 1l | apertura de mejoramiento del local. La
su estado sucursales empresa no ha realizado ningin
actual tipo de expansién hasta la

Estructura de la empresa

Concentracion regional

Toma de riesgos

Trabajo en equipo en
toda la empresa

El espacio fisico es

Organizacién de
mercaderia

Organizacién de areas
de trabajo

Andlisis

Centralizada
—decisiones
Unicamente
por parte de
altos
directivos

Local -
regional -
nacional

Se prefiere
seguir sin
tener que

arriesgarse

Existe
trabajo
Unicamente
individual

Insuficiente

Muy mala

Muy mala

Descentralizada

- las
decisiones
pueden
tomarse por
todo el
personal  con

respecto a su
cargo

Global
(internacional)

Siempre se
trata de buscar
nuevas
oportunidades

y riesgos

Se trabaja
siempre en
equipo

Muy amplio y
suficiente

Excelente

Excelente

actualidad.

Las decisiones en su mayoria
son centralizadas, Gnicamente la
toman los propietarios de la
empresa. Solo en ocasiones
pueden tomar decisiones el
personal dependiendo de la
circunstancia

La empresa nunca ha buscado
expandir su mercado,
Gnicamente mantiene ventas en
la ciudad de Cuenca

No se busca riesgos, no se
incursiona en proyectos ni ideas.

El trabajo se da en equipo,
algunas personas lo prefieren
hacer individualmente en
ocasiones.

El espacio es insuficiente
respecto al total de inventario
que posee la empresa

La organizacién de la mercaderia
no es muy buena, pero es
consecuencia de la falta de
espacio para ubicarla

Existen pocas areas de trabajo
en la empresa y se considera ni
muy buena ni mala, la ubicacion
es la correcta pero hace falta
espacio dentro de cada area de
trabajo

Respecto a la empresa en general, se ha considerado que existe un buen nivel de

calidad de productos, pero no sucede lo mismo con la calidad de servicio al cliente.
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Asi mismo, existe buena innovacion de productos, la empresa trata siempre de estar

actualizada con las diversas exigencias de los consumidores

El ambiente laboral a pesar de que no es malo, pero deberia mejorar la relacién entre
el personal (superiores y empleados)

La imagen en la industria es buena, sin embargo, cabe recalcar que le falta hacerse
conocer a nivel nacional. La imagen en su comunidad se considera muy buena, pues
sus afios de permanencia en el mercado ha logrado que sea reconocida localmente
(Cuenca). Frente a la competencia se considera que la empresa es muy buena,
especialmente por su caracteristica principal que es la diversificacion de sus

productos.

Respecto a las personas, lo que corresponde a los clientes se ha mantenido en una
posicion un poco errada, en ocasiones ciertas dificultades con los clientes, la
empresa y su personal trata siempre de justificar o imponer sus razones, y atn
cuando se mantenga el respeto absoluto ha llevado algunas veces a problemas con
ellos; siempre se debe tener en cuenta que el cliente es la vida de la empresa y se
debe evitar cualquier tipo de discusién, atn cuando el cliente no tuviese la razén.

En cuanto al personal que labora en la empresa, aunque consideren que existe
buena comunicacion interna, buen sentido de responsabilidad y trabajo en equipo,
sin embargo, no existe orgullo y entusiasmo en las labores que realizan, asi mismo
no existe inversiéon por parte de la empresa en el desarrollo personal de sus

empleados, hace falta capacitacion, motivacion e incentivos laborales.

A pesar de tener una buena posicién e imagen en el mercado, la empresa no ha
incursionado en cambios productivos ni ha asumido riesgos que podrian
beneficiarle, no existen acciones o estrategias establecidas para competir, ni un
compromiso de mejoramiento continuo, no ha buscado su expansiéon de mercado en
otras zonas o ciudades, tampoco se ha expandido localmente con apertura de
sucursales. Sin embargo, se ha mantenido competitivo con la gran diversificacion de

sus productos, tanto en precios, cantidad, tipo y calidad; asi como su diversificacién

209



de clientes, pues no existe segmentacién alguna, asi estd dirigida a todo el publico

en general sin distincion de ninguna clase.

Respecto a su infraestructura y organizacion, presenta en la actualidad un espacio
insuficiente para la cantidad de inventario que posee, asi mismo la organizacién
interna de la mercaderia no es totalmente adecuada, siendo consecuencia de la falta
de espacio; y respecto a las dreas de la empresa a pesar de estar ubicadas

correctamente, no posee el espacio adecuado para laborar.
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Evaluacion de Valores Estratéqgicos para establecer la Filosofia

Operativa de la Organizacion

Formulario No. 2

En este formulario se destaca los principales valores organizativos que podria tener
una empresa. Los valores mas sobresalientes que todo el personal incluyendo a los
propietarios, manifestaron en la evaluacion, serdn aquellos valores principales que
debe tener la empresa como parte de su Filosofia Operativa. Para determinar los
valores organizativos, se tomardn en cuenta tnicamente aquellos que marquen
grado 4 y 5, debiendo ser como maximo entre 6 y 9 valores.

Valores

Calidad de
productos
Calidad de
servicio

Seguridad

Ambiente
laboral

Innovacién

Imagen en
industria
Imagen en
Comunidad
Comprensién a
los clientes
Recursos
Humanos:
personal de la
empresa

Rentabilidad

Consistencia
en la
superioridad a
la competencia
Compromiso
de
mejoramiento
continuo
Diversidad de
productos /
servicios
Diversidad de
mercado /
cliente

Expansion

Estructura de
la empresa

Grado

No es
importante
No es
importante
No es
importante
No es
importante
No es
importante
No es
importante
No es
importante
No es
importante

No es
importante

No es
importante

No es
importante

No es
importante

Margen
estrecho

Margen
estrecho

Desarrollo
interno

Centralizada

RESULTADOS FINALES

1

Grado

Muy importante
Muy importante
Muy importante
Muy importante
Muy importante
Muy importante
Muy importante

Muy importante

Muy importante

Muy importante

Muy importante

Muy importante

Margen amplio

Margen amplio

Adquirir

descentralizada

Resultados

incidentes

(grado 4y
5)

1+4
6
0
4

1+5

2+4

1+5

4+0

4+1

2+4

1+5

Valores
escogidos
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A continuacién se presenta el cuadro de los valores mas sobresalientes con su
respectiva puntuacion, segtin lo que el personal y los propietarios han considerado
prescindibles para la empresa como parte de su filosofia operativa y valores
organizacionales.

Valores Valores escogidos
Calidad de servicio 6
Innovacion
Imagen en industria
Imagen en Comunidad

Comprensién alos clientes

Compromiso de mejoramiento
continuo

Diversidad de productos
Diversidad de mercado / cliente

Calidad de productos

Consistencia en la superioridad a la
competencia

Ambiente Laboral

Rentabilidad

A b 0 0O O O O O O O O

Con estos resultados nuevamente se procedié a determinar el orden de importancia
de cada uno de estos valores para la empresa, considerando las opiniones del
personal y los propietarios. Algunos de estos valores se unificaron por tener cierta
relacién entre ellos. Los resultados y el orden de importancia de estos valores que
quedardn como definitivos para la empresa, son los siguientes:

Valores

1. Diversidad de productos

2. Calidad (servicio y productos)

3. Imagen en Comunidad e Industria

4. Responsabilidad con los clientes

5. Innovacién

6. Diversidad de mercado

7. Expansion

8. Recursos Humanos (ambiente laboral)

9. Rentabilidad (mejoramiento continuo)
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ANEXO No. 3

Hoja de Trabajo para aclarar
la Mision de la Empresa

1. ;En qué negocio (s) estamos? (qué productos o servicios vende)

En el negocio de venta al por menor de:

Libros para todo nivel y area
Suministros para oficina

Papeleria

R R @ @

Utiles y textos escolares

(9]

Servicios adicionales: de fotocopiado y emplasticado

2 ;En qué negocios podriamos estar?

a. Venta al por mayor

b. Distribucién

3 ;Por qué existimos (cudl es nuestro proposito basico)?

La empresa existe por la alta y constante demanda de los productos de la empresa.
Nuestro propdsito es llegar a todos los consumidores, sin segmentacién de mercado,
es decir, tener productos para un mercado de todo nivel de ingresos, mediante la

diversificacion de productos en precio, tipo y cantidad.

4 ;Qué es lo original o lo distintivo acerca de nuestra empresa? (realice un

breve comentario sobre los enunciados que ud. hava escogido)

La empresa se distingue de los demds por:

4+ Productos ofrecidos: Cuenta con diversidad de productos, tanto en calidad, en

precios, en tipos (marcas y modelos) y en cantidad.
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4+ Mercado atendido: Se dirige a todo el mercado de la ciudad de Cuenca, sin

exclusién de nivel de ingresos, ni edad. Esta dirigido a empresas, estudiantes de
todo nivel, y publico en general.

4 Precios de los productos: La empresa cuenta con precios moderados a nivel de
la competencia.

4 Ubicacion geografica: La empresa se ubica en una zona comercial, en la parte

céntrica de la Ciudad.

5 ;Quiénes son o deberian ser nuestros principales clientes y consumidores?

Nuestros principales consumidores son: estudiantes, ya sea de escuelas, colegios,

universidades, u otros centros educativos.
Pero ademas de estudiantes, los principales consumidores deberian ser también
empresas (publicas y/o privadas) que constantemente demandan suministros para

oficina.

6 ;Cuales son o deberian ser nuestras principales divisiones de mercado,

presentes y futuras?

Nuestro principal mercado es la ciudad de Cuenca, dirigido a un puablico en general
sin divisiéon de nivel de ingresos, ni edad, ni sexo. Asi esta dirigido a estudiantes de

todo nivel, empresas y puablico en general.

7 ;Cudles son o deberian ser nuestros principales productos / servicios,

presentes y futuros?

Nuestros principales productos son: libros, suministros de oficina, papeleria y ttiles

escolares.

Por la diversidad de productos la empresa no requiere otros productos, sino los que

sean demandados constantemente. Pero la empresa deberia considerar otros
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servicios adicionales para los clientes como: Servicio a domicilio (en temporada

escolar)

8 ;Cuéles son o deberian ser nuestros principales mercados, canales de

distribucién, presentes y futuros?

El principal mercado es la ciudad de Cuenca, pero la empresa deberia buscar
expandirse a otros lugares de la provincia del Azuay inclusive Cafiar, que por la
cercania tiene esta oportunidad, como: Gualaceo, Azogues, Paute, Santa Isabel, entre

otros cantones y parroquias. Y en un futuro, buscaria su expansién a nivel nacional.

9 ;Cuéanto ha cambiado nuestro negocio de lo que fue hace tres o cinco afios?

La empresa no ha incursionado en muchos cambios, asi:

+ Respecto a la Tecnologia:

La empresa no ha buscado su adelanto tecnolégico, desde 7 afos atrds sigue
manejando dnicamente un sistema computarizado y un programa de facturacion.
Pero no ha buscado mejorar la agilidad en los proceso de trabajo, como son: invertir
en maquinas registradoras, ojos electrénicos, para agilitar el proceso de venta en lo
que respecta a facturacién de productos. Actualmente, el sistema empleado demora

el despacho de mercaderia.

4+ Meétodos de distribucion:

La empresa no cuenta con métodos de distribucién, tnicamente vende sus

productos a los clientes que llegan a la empresa.

10 ;En gqué es probable que cambie nuestro negocio dentro de tres o cinco

anos?

@ Existe la posibilidad de abrir una sucursal
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Mejorar el servicio al cliente, con atencién personalizada
@ Mejorar el espacio fisico actual de la empresa para que los clientes tengan la

posibilidad de ingresar y escoger personalmente los productos que deseen

11 ;Cuéles son o deberian ser nuestras preocupaciones econémicas principales

y como se miden?

Las principales preocupaciones econémicas son:

@ Las ganancias mensuales: que se mide a través del nivel de ventas y gastos

mensuales de la empresa
Las principales preocupaciones econémicas deberian ser:

@ La cantidad de productos que no han sido demandados y han permanecido

en la empresa por mucho tiempo: se mide a través de la cantidad de

mercaderia obsoleta existente, y el costo que ésta representa.

12;Qué puntos, prioridades vy valores filos6ficos son o deberian ser

importantes para el futuro de nuestra empresa?

Los principales valores son:
@ Eficiente servicio al cliente

@ Diversidad de productos y precios

Los principales valores deberian ser:
@ Eficiente servicio al cliente

@ Diversidad de productos y precios

@ Comodidad para el cliente: espacio fisico adecuado y atencioén personalizada
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ANEXO No. 4

Hoja de Trabajo para determinar
la Vision de la Empresa

Las preguntas para establecer la visién son:

1. ;Qué eslo que yo veo como clave para el futuro de nuestra empresa?

Lo importante para el futuro es el mercado que puede atender, seria importante ser
una empresa mayorista y distribuidora, y llegar a expandirse inicialmente dentro del
area local, atender a mas de la ciudad de Cuenca, otras localidades cercanas como:
Gualaceo, Paute, Santa Isabel, Azogues. Constantemente la empresa debe ir
extendiendo su mercado para que alrededor de seis o siete afios llegar también a ser

proveedor a nivel nacional.

2. ;Qué contribucidn tinica deberemos hacer en el futuro?

Cultivar e incentivar a la educacién, cultura, aprendizaje y nuevos conocimientos. La
empresa con la comercializacién de sus productos contribuye a que los consumidores

obtengan los medios necesarios para su aprendizaje diario.

3. ;0Oué me emocionaria acerca de ser parte de esta empresa en el futuro?

Llegar a ser lider en el mercado dotando de una amplia variedad de productos para

todo el publico.

4. ;Qué valores necesitan ser acentuadas?

@ Eficiencia en atencion al cliente
@ Diversificacion de productos
@ Comodidad al cliente: dotar de nuevos y mejores servicios, e infraestructura

adecuada y amplia

5. ;Cualles son o deberian de ser las formas centrales de competencia de nuestra

empresa?
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Productos: precios, variedad y cantidad.

)

Servicio: personalizado, atencion eficiente

®

Infraestructura: ampliar el local y abrir sucursales
@ Tecnologia: mejorar el sistema y buscar otros mecanismos que agiliten el proceso

de atencion al cliente (facturacion y cobranza)

6. ;Cuales deberian ser nuestras posiciones en cuestiones respecto a:

Clientes: estar siempre en expectativa de los cambios y nuevas exigencias de los
consumidores, otorgarles un eficiente servicio al cliente, atraer la atencién de ellos con

diversas promociones o nuevos servicios.

Mercado: no solo atender al mercado de Cuenca, sino buscar nuevas opciones como

son localidades cercanas (Gualaceo, Paute, Santa Isabel, Azogues, entre otras).

Crecimiento: la empresa para crecer necesita competir, debe mejorar sus mecanismos
de trabajo, debe superar a la competencia. Actualmente la empresa es consciente de su
estancamiento, y considera necesario expandir su mercado, ampliar y abrir sucursales,

mejorando su infraestructura y tecnologia actual.

Tecnologia: al ser una empresa comercializadora, debe buscar nuevas opciones o
mecanismos respecto a agilitar los procesos de facturacién y cobranzas. Existen nuevos
programas y sistemas (como: ojos electrénicos, maquinas registradoras, lectores de

barras, entre otros) que la empresa deberia optar.

Calidad: la calidad est4 dirigida a un eficiente servicio al cliente, asi como calidad en
sus procesos de trabajo. La empresa debe considerar mejorar esta calidad a través de
cursos de capacitacién y una buena comunicacion interna. Respecto a la calidad de
productos, la empresa se caracteriza por la diversificacién de marcas y modelos, y por
ende diversidad de precios, por ello esta dirigido a todo consumidor sin distincién de

nivel de ingresos.
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Empleados: la empresa debe conseguir motivar e incentivar a su personal, con el fin de

conseguir resultados eficaces en sus procesos de trabajo.

7. ;Cual veo como la mayor oportunidad de crecimiento para nuestra empresa?

En primer lugar, la mayor oportunidad de crecimiento es llegar a ser distribuidor y
mayorista, con ello puede llegar a ofrecer a otros comercios minoristas dentro de la

ciudad y otras localidades precios bajos de sus productos como distribuidor.

Y en segundo lugar, la empresa debe ampliar y remodelar su local actual y/o abrir una

sucursal para otorgar comodidad y mejorar la atencion al cliente.
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Herramienta 1:
TORMENTA DE IDEAS

Se ha procedido a recolectar informacién a todo el personal basdndonos en una
“tormenta de ideas” sobre los problemas que cada persona considera que existen en

la empresa.
A continuacion las ideas mas significativas, son categorizadas segun la naturaleza

del problema. Mas adelante se procedera a la recoleccién de datos y causas de cada

problema citado.

1. ASPECTO ADMINISTRATIVO

No existen politicas y objetivos en la empresa
No existe una mision y vision
No existen planes establecidos, solo quedan en ideas

No existen procesos definidos de trabajo

* » &+ » 9+

No existe un organigrama funcional

2. INVENTARIO:

T T N T T s

= o

. . . . . . <5 T a| e

# Existe inventario obsoleto: ediciones antiguas, desgaste, < H; . =
. = 4! !
deterioro < ~*

- '!I d =

2 %

¢ Exceso de inventario: mercaderia que no sale desde hace = l“{': 5
b 5

ho ti = =
mucho 1empo -n“.'.-a‘-‘*.wh-«“.'&kfﬁkfﬁfwn".f-‘-&'&f

#+ Pedidos excesivos en temporada de ventas

3. MANEJO DE DINERO:
b. Efectivo:

# No existe control de manejo de caja chica

# No existe cuadre diario de caja
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No existe control de ingresos y egresos diarios

b. Cuentas Por Cobrar - Clientes

Mal manejo de cartera
No hay un sistema de registro

No se cumplen o se hacen cumplir los periodos de cobro otorgados

b. Cuentas Por Pagar - Proveedores

No existe un sistema de registro de las cuentas pendientes de pago

No se puede determinar el saldo que la empresa debe en total a los proveedores

4. ORGANIZACION FiSICA

# Espacio insuficiente para el trabajo diario
# Espacio insuficiente para la exhibir mercaderia, lo que lleva a
su deterioro y obsolescencia

# Bodega mal distribuida, aglomeracion de mercaderia

5. SERVICIO A CLIENTES

Mal servicio al cliente
Quejas de clientes sobre mala atencién

No se atiende de inmediato el teléfono

No se saluda a la gente
No existe prop6sito de ventas: el personal no ofrece lo que tiene la empresa, no

muestra las diversas opciones que podria elegir el cliente

6. RECURSOS HUMANOS

Personal no comprometido con su trabajo
Mala seleccién y contratacion de personal en temporada de

ventas, no tiene experiencia

\
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Falta de personal para las labores diarias: vendedor directo, bodeguero

Falta de capacitacion

7. PROMOCION Y PUBLICIDAD

Falta de promocién y publicidad
Inadecuada inversién en campafias de publicidad
No se busca contratos con empresas para la venta de mercaderia: existe un bajo

porcentaje de clientes fijos
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FINALIDAD

La presente encuesta, de caracter totalmente anénimo, tiene por objeto establecer el perfil
estratégico actual de la empresa, el que ayudard a detectar y evaluar problemas de cardcter
administrativo y de gestién que se presentan en la organizacién, con miras a definirlos,
analizarlos, y hacer todo lo posible para superarlos.

Estos conceptos varian de una apreciaciéon global de Total Deficiencia a una de Optima
Eficiencia, pero mds adin constituyen una ayuda para determinar una situacién respecto a
variables; en este caso dichas variables son:

Objetivos

Politicas
Procedimientos
Toma de decisiones
Delegacion
Planeacién
Integracion
Comunicacién
Grupos

Innovacién

Toma de Riesgos
Posicién Competitiva

cecececcccecececece
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INSTRUCCIONES

1. Leer detenidamente los extremos “positivo” y “negativo” de cada variable, observando
que en la parte superior de cada recuadro hay una escala de valores (del 1 al 10).

2. Observar en la tabla el significado de cada nimero de la escala, que varifa desde lo
“optimo” a lo “pésimo”, o total deficiencia.

[y
(=}

OPTIMA EFICIENCIA

Gran esfuerzo para superar logros
Se obtiene cada vez mas logros

Se aprecian muchos logros

Se hacen bien las cosas

Hay ciertas intenciones de “hacer”
Pocas intenciones de hacer algo
Se aprecia una parcial deficiencia
Las cosas estan bastante mal
TOTAL DEFICIENCIA

=INWERGNJ|®|©

3. Calificar cada una de las variables, encerrando en un circulo el nimero que a su parecer
personal, refleje el estado actual de la empresa respecto a dicha variable, observando
siempre el cuadro de puntajes y significados del punto anterior.
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OBJETIVOS

OSCUROS

No los conozco y creo que no existen. De
ellos se habla muy poco. Nunca he
participado en su disefio, ni me han
solicitado opinién sobre los propios o
ajenos.

@2345678910

Total Deficiencia: Nunca se han
establecido objetivos, y si existe algin
propésito solo se lo hace
verbalmente. Pero se desconoce
totalmente si se cumple o no lo que se
desea

CLAROS

Estan muy claros. He participado en su
disefio y aprobacion y los tenemos
presentes, pues se evallan
permanentemente. Hay alta conciencia de
que aqui se trabaja por resultados.

POLITICAS

CONFUSAS

No las conozco, no estan escritas, no se a
qué se refieren. Se emplean a nivel
tedrico.

@2345678910

Total Deficiencia: Nunca se han
establecido politicas, cualquier norma,
regla se lo hace verbalmente

CLARAS

Las conozco, estan escritas y las he
comentado en varias oportunidades, para
actualizar su significado, alcances y fines.

PROCEDIMIENTOS

OBSOLETOS

El trabajo se realiza de acuerdo a usos y
costumbres mas que de acuerdo a
procedimientos preestablecidos, y si
alguno existe, ya no se cumple, porque
esté obsoleto.

12345@78910

Se hacen bien las cosas: Los
procesos de trabajo se los realiza
bien, sin embargo, existen ocasiones
en que no se pueden cumplir a
cabalidad por la acumulacion de
trabajo que se genera en el momento,
mas no por ineficiencia o agilidad

ACTUALIZADOS Y EFECTIVOS

El trabajo se hace de conformidad con
procedimientos establecidos que estan
actualizados y son efectivos y vigentes.

TOMA DE DECISIONES

INEFECTIVA

El sistema es deficiente pues nadie quiere
asumir responsabilidades; normalmente,
cuando se adopta una decisién, ya es
tarde para la circunstancia que la motivo.

12345@78910

Se hacen bien las cosas: Ante una
decision en ocasiones existe
responsabilidad, otras veces no se
sabe quién ejecuté pues todos
desconocen. Sin embargo, ante
decisiones la mayor parte es y debe
ser tomada por los superiores

EFECTIVA

El sistema es efectivo, se asumen
responsabilidades en los diferentes
niveles y las decisiones son oportunas y
eficaces. Esta descentralizado el poder
para la adopcidén de decisiones, pues hay
conciencia de la obtencion de resultados
efectivos y eficaces.

DELEGACION

INEFICAZ

Se delega muy poco. “Arriba” estan
ocupados en tareas delegables y sencillas,
creando “cuellos de botella”. Mi trabajo no
es significativo, a pesar de que puedo
asumir mayores responsabilidades de las
gue actualmente tengo.

12345@78910

Se hacen bien las cosas: Existe
delegacion de los procesos de
trabajo, sin embargo suele necesitar
mas personal debido a la acumulacion
de trabajo y que no puede ser
ejecutado eficientemente

EFICAZ

Existe un proceso de delegacion,
confianza y responsabilidad. La Alta
Direccion esta ocupada en asuntos que
realmente le competen. La capacidad para
decidir permite desarrollar un buen
proceso de delegacion.

PLANEACION

INEFECTIVA

@2345678910

Total deficiencia: Nunca se han
establecido planes, solamente ideas
pero que no se saben si han sido
efectivas o no. Se desconoce

EFECTIVA
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que se hara en los proximos afios. Se
desconoce que trataran de conseguir las
diferentes areas durante el afio. A veces
nos comentan algun plan, pero no lo
comprendemos.

a eJecutar en un futuro ni los
propositos de los mismos.

Abierta, se sabe qué se desea para los
préximos dos afios y en qué objetivos
estén empefadas las areas para el
presente afio. Participamos por niveles en
las tareas de planeacion, lo que permite
compenetrarse cada vez mas con la
organizacion en su conjunto.

INTEGRACION

PROBLEMAS DE IDENTIDAD

Existe una competencia destructiva en un

clima de hostilidad permanente. A nadie le
importa lo que sucede. Hay conflictos muy
antiguos que no se resuelven sino que se

ocultan y disfrazan. Parece que existieran
varias organizaciones dentro de una.

12345@78910

Hay ciertas intenciones de hacer:
La integracion en la empresa en
general es buena. Sin embargo,

existe ocasionalmente un ambiente de
tension ante alguna dificultad entre
empleados y superiores

GRAN IDENTIDAD

Hay mistica y orgullo de pertenecer a la
organizacion; la competencia es positiva y
de logro, esforzandose por mantenerla
vigorizada y desarrollarla cada vez mas.
Estoy identificado con mi &rea y con las
demas de la organizacion.

COMUNICACIONES

NULAS

Nadie esta enterado de nada, siempre
llegan atrasadas las informaciones.
Tramites burocraticos y frecuentes
conflictos por una ausencia total de
comunicaciones descendentes y laterales.

12345@78910

Se hacen bien las cosas: La
comunicacion interna es buena. Los
procesos de trabajo son explicados en
sSu momento y se comunica cualquier
informacién nueva. En ocasiones han
existido conflictos por
desconocimiento pero no de manera
regular

OPTIMAS

Siempre estoy enterado de todo lo que
compete a mi area. Son 6ptimas y
suficientemente claras. Ello crea un
ambiente abierto donde no hay conflictos.
Se nos informa de los cambios con
oportunidad. Muchas veces se me
consulta antes de tomar decisiones que
afectan a mi area.

GRUPOS

INEFICACES

No trabajo en grupo. La gente no sabe
trabajar en equipo. Hay problemas de
comportamiento y conflictos que no se
saben encarar. También hay conflictos
entre grupos; “argollas” de poder que
manejan todo y con gran influencia.

12345@78910

Se hacen bien las cosas: Existe
trabajo en equipo, la Unica divisién de
grupos esta dado entre los superiores

(propietarios) respecto a los
empleados. Aunque en ocasiones el
ambiente laboral es tenso, esto esta

dado por algin conflicto, los cuales no
se saben encarar

EFICACES

Se trabaja en grupo, la gente sabe
administrar sus propios comportamientos
y resolver sus conflictos. El ambiente es
agradable y las relaciones entre grupo son
“Optimas”. El respeto a los valores,
conocimientos y eficiencia es corriente en
los grupos que respetan la autoridad y la
disciplina.

INNOVACION

INEFICACES

Cerrada por la Alta Direccion, no sabemos
que se hara en los proximos afios. No
existen planes de innovar o buscar nuevas
alternativas de comercializacién, nuevos
productos, mejoramiento de servicio

12345@78910

Se hacen bien las cosas: La
innovacién esta Uunicamente dirigida a
los productos, la empresa siempre
trata de estar actualizado con los
nuevos productos nuevos e
innovadores que son demandados.
Sin embargo, no busca nuevas
alternativas de comercializacion ni
mejoramiento de servicio

EFICACES

Se conoce qué se desea para los
préximos dos afios, siempre se ha estado
y se estara innovando nuevos productos,
servicios, buscando nuevas alternativas
para ofrecer a los consumidores.

TOMA DE RIESGOS

INEFECTIVA

123@5678910

Pocas intenciones de hacer algo:
Nunca se asume riesgos, tratando en
lo posible de evitar inversiones que

EFECTIVA
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como son proyectos de ampliacion o sistema es efectivo, se asumen

apertura de sucursales responsabilidades para la adopcién de
decisiones, se prefiere orientarse hacia los
riesgos, pues hay conciencia de la
obtencidn de resultados efectivos y
eficaces.

ideas o planes que podrian ser efectivos,
pero que prefieren no arriesgar y
permanecer en la misma situacion ain
cuando no se esta bien.

POSICION COMPETITIVA

INEFECTIVA EFECTIVA
12345 6@8 9 10

Se aprecian muchos logros: la
empresa ha mantenido su posicién en
el mercado y aunque no ha
incursionado en cambios productivos | A pesar de la competencia, la empresa es
ha logrado mantener su caracteristica | lider y reconocida en el mercado, presenta

principal que es la diversificacién de | muchas ventajas sobre los deméas
productos. Sin embargo es importante | competidores.
gue incurra en otros mecanismos que
mejoren el servicio al cliente, mejore y
agilite sus procesos de trabajo y
busquen superar a la competencia

No existe posicionamiento en el mercado,
existe demasiada competencia y lideres
marcados que no permiten el desarrollo
empresarial. No hay capacidad de
competir
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Apreciacion

Claros

Claras

Actualizados/
efectivos

Efectiva

X

Eficaz

Efectiva

Gran
identificacion

Optimas

Eficaces

X | X | X | X

Optimas

VARIABLE Apreciacion
Objetivos Obscuros
Politicas Confusas
Procedimientos Obsoletos
Tomade .

L0 Inefectiva
decision
Delegacion Ineficaz
Planeacion Inefectiva
Integracion Problemas

9 identidad
Comunicaciones Nulas
Grupos Ineficaces
Innovacion Nulas
Tomade .

: Ineficaces
Riesgos
Posicién .
- Ineficaces
competitiva

Eficaces

Eficaces

Perfil resultante de la empresa “Libreria Siglo XX"”

El perfil actual basado en la matriz - encuesta se (Anexo No. 6) permite conocer el

nivel actual en que se encuentra la empresa, qué factores son positivos que deben

mejorarse y qué factores son negativos para los cuales se deben establecer estrategias

que permitan contrarrestarlas. Los resultados son los siguientes:

a. La empresa respecto a sus Objetivos:

No se conocen los objetivos de la empresa, nunca se han establecido, y si existe algtin

proposito solo se lo hace verbalmente, desconociendo totalmente si llega a cumplir

algtin objetivo que se tiene en mente.

b. La empresa respecto a Politicas:

Nunca se han establecido politicas, cualquier norma, regla se lo hace verbalmente; no

estan escritas. Se emplean a nivel tedrico.

> ANEeXo'S
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Se considera que se hacen bien las cosas y procesos de trabajo, existe agilidad y

eficiencia, sin embargo, existen ocasiones en que no se pueden cumplir a cabalidad por
la acumulaciéon de trabajo que se genera en el momento, o en ocasiones existe

confusion o recelo al realizarlos.

Pero a pesar de que las tareas se ejecutan bien, el trabajo se realiza de acuerdo a usos y
costumbres mas que de acuerdo a procedimientos preestablecidos. Pues la empresa no
cuenta con documentos escritos que definan cada funcién y proceso de trabajo. Asi
mismo, la falta de control y supervision de las labores conlleva a deducir que los

resultados de cada tarea simplemente se presumen que estan bien realizados.

d. La empresa y la Toma de decisiones:

Existen ocasiones en que un empleado debe tomar una decisién, lo frecuente es que en
ese momento no lo haga por recelo a hacerlo mal, y por lo regular cualquier decision es
tomada por los propietarios de la empresa, es decir, la adopcién de decisiones es
centralizada. Por otro lado, las ocasiones en que un empleado ha tomado alguna
decisiéon hay veces en que asumen su responsabilidad, pero otras veces no lo hacen
nadie quiere asumir responsabilidades, dependiendo de las Ccircunstancias;
normalmente, cuando se adopta una decisién, ya es tarde para la circunstancia que la

motivo.

e. La empresa con respecto a Delegacién:

Existe delegacién de los procesos de trabajo, sin embargo suele requerir mas personal
debido a la acumulacién de trabajo y que no puede ser ejecutado eficientemente. Asi,
existen actividades importantes que tnicamente lo manejan los propietarios de la

empresa, y que necesariamente deberian ser delegados.

f. La empresa y la Planeacion:

Cerrada por la Alta Direccion, nunca se han establecido planes, solamente ideas pero

que no se saben si han sido efectivas o no. Se desconoce cualquier procedimiento que
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> desconoce lo que tratardn de conseguir las diferentes dreas durante el afio. A veces

comentan alguna idea pero nunca se la pone en practica.

g. La empresa y la Integracion:

La integracion en la empresa en general es buena. Sin embargo, existe ocasionalmente
un ambiente de tension ante alguna dificultad entre empleados y superiores. No existe
ningtn tipo de competencia laboral, y el clima o ambiente es adecuado, existe
identificacion con el area de trabajo. Sin embargo, hace falta crear un sentido de orgullo

y entusiasmo de pertenecer a la organizacion.

h. La empresa y la Comunicacion:

La comunicacién interna es buena, aunque no totalmente eficiente. Los procesos de
trabajo son explicados en su momento y se comunica cualquier informacién nueva, la
comunicacion por lo regular es clara, solo en ocasiones existe dificultad en entenderla y
recelo en preguntar cualquier duda. En ocasiones han existido conflictos por

desconocimiento pero no de manera regular.

i. La empresa y los Grupos:

El trabajo en grupo, estd dado durante los procesos de trabajo, existe un ambiente
agradable entre los compafieros de trabajo. Existe trabajo en equipo, la tinica divisién
de grupos estd dado entre los superiores (propietarios) respecto a los empleados.
Aunque en ocasiones el ambiente laboral es tenso, esto esta dado por algtin conflicto.

Ante los problemas de comportamiento y conflictos, éstos no se han sabido encarar.

j. La empresa y la Innovacion:

La innovacion esta tnicamente dirigida a los productos, la empresa siempre trata de
actualizarse con productos nuevos e innovadores que sean demandados, tratando
siempre de mantenerse informado de las preferencias y exigencias del mercado.

Sin embargo, la empresa no busca nuevas alternativas de comercializacién ni
mejoramiento de servicio, pues la innovacién no solo estd dada con los productos, pues

en este caso al ser una empresa comercializadora debe buscar maneras de mejorar sus
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k. La empresa y la Toma de Riesgos:

Pocas intenciones de hacer algo, nunca se asumen riesgos, tratando en lo posible de
evitar inversiones que signifiquen grandes desembolsos como son proyectos de

ampliacién o apertura de sucursales.

No existen planes ni estudios, ni personas que puedan asumir responsabilidades de
inversion. Existe siempre el temor de destinar recursos o efectuar ideas o planes que
podrian ser efectivos, pero que prefieren no arriesgar y permanecer en la misma
situacion atn cuando no se estd bien. El dnico destino de los recursos de la empresa

esta dado a la inversidon en mercaderia.

l. La empresa y su Posicion Competitiva:

A pesar de la competencia, la empresa es reconocida en el mercado, presenta ventajas
sobre los demas competidores. La empresa ha mantenido su posicién en el mercado y
aunque no ha incursionado en cambios productivos ha logrado mantener su
caracteristica principal que es la diversificacion de productos. Sin embargo es
importante que incurra en otros mecanismos que mejoren el servicio al cliente, mejore
y agilite sus procesos de trabajo y busquen superar a la competencia, pues hasta el
momento la empresa estd en un ciclo de estancamiento, sin descenso ni progreso

significativo.

La posicién competitiva de la empresa estd definida por: La diversificaciéon de sus
productos (precios, calidad, cantidad, tipo) y diversificacion de su mercado (sin

distincién de nivel de ingresos, edad, religion, costumbres, cultura).

235






LilbreTicRSiglopex”

ANEXO No. 7

Categoria

Tipos de productos

UTILES ESCOLARES Y PARA OFICINA

1. Pintura y
Dibujo

Pinturas, marcadores (individual y juegos), crayones, pinceles, plastilinas,
sacapuntas, plantillas, pinturas de dedos, esferos, boligrafos, correctores,
borradores, microminas, portamicrominas, minas, lapices para diversos usos
(vidrio, tela, normales, bicolor, y de otros colores), rotuladores, acrilicos, crema de
billetes, espatulas, compas, regla, escuadras, juegos geométricos, escalimetros,
normografos, estilégrafos, rapidégrafos, tintas para rapidégrafo y para
marcadores, tinta china, acuarelas, tableros de dibujo, graduadores, témperas,
escarcha, curvigrafos, pasteles, 6leos, grafito, adaptadores, transportador,
masillas, reglas T, estuche para planos, carboncillos, difuminadores, tizas, paletas
de dibujo, paletas para pintura, porta lapices, brochas, toallas infantiles, rollos de
paja pléstica

2.
Suministros
de Oficina

Cuchillas o estiletes, cartuchos y cintas de impresora, cd’s y dvd’s, diskets, flash
memory, memos o notas adhesivas, calculadoras, cintas (embalaje, masking,
scotch, aislante), pega o goma, silicén, minas de esfero, perforadora, engrapadora,
sacagrapas, grapas, dispensadores, tijeras, pincha papel, porta clips, clips,
organizadores de escritorio, separadores (cartdn y plasticos), acetatos,
apoyamanos o tableros plésticos y madera, pizarrones de marcador, almohadillas,
tinta para almohadilla, resaltadotes, tachuelas, alfileres, sellos de oficina, porta
credenciales, cintas de maquina, porta documentos, porta cd’s, ligas, vinchas para
carpeta, globos terrdqueos, pinturas de tela, rddex, ojalillos, manecillas

3. Papeleria

Cartulinas, diversidad de papeles, cuadernos, blocas, order books, cuadernos de
contabilidad, libros de actas, registros de calificaciones y asistencia, forros de
papel y de plastico normal y mica, carpetas de cartéon y plésticas, archivadores,
tarjetas de invitacion, papel bond, papel periédico, papel copia, papel carbén,
papel, calco, laminas de dibujo, papel crepé, celofan, de seda, papel para fax,
sobres, rollos de sumadora, diplomas, libretas, espuma flex, esquelas, afiches,
laminas educativas, cintas para lazos, pompones, papel milimetrado, papel hilo,
papel corrugado, papel numerado, contratos de arriendo y compra - venta,
factureros, reciberas, letras de cambio, chequeras estudiantiles, pagarés, laminas
de marfil, cartulina canson, cartulinas plegables, fomix, papel calco, papel
Kimberly, papel kraf, papel aluminio, papel plateado y dorado, fichas de trabajo,
notas de venta, vales de caja, documentos mercantiles, etiquetas, papel de brillo,
membretes, horarios de clases, mapas grandes educativos, billetes educativos,
cartulina fosforescente, ldminas de corcho, papel iris, papel fotografico, kardex

4. Bazar,
tarjeteria

Cassettes, baterfas, pilas, juegos didacticos, mochilas, lupas, flautas, dbacos,
punteros, rompecabezas, diarios, agendas anuales, agendas telefénicas, fundas y
papel de regalo, porta chequeras, porta documentos, llaveros, estuches,
cartucheras, legos, punzones, mullos para cuentas (bolas de colores), paletas para
manualidad (palitos de madera), sellos infantiles, fosforeras, postales, poncheras,
naipes, juegos de costura, billeteras, stickers, album de fotos, agujas, lima de ufias,
cortatnias, labiales, bingos, ajedrez, imperdibles, pelotas de caucho, sets de
higiene (pasta dental, toalla, cepillo dental, vaso)
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LIBROS Y TEXTOS

26. Textos escolares

27. Cuentos infantiles

28. Derechos humanos

29. Religion

30. Estudios Sociales y Turismo

31. Idiomas

32. Computacion

33. Deportes y Manualidades

34. Esoterismo, ciencia ficcién y auto
superacion

35. Economia y Administracién

36. Sociologia

37. Filosofia

38. Pedagogia

39. Contabilidad

40. Investigacion

41. Psicologia

42. Ingenierfa, Matematica y Fisica
43. Ingenieria Eléctrica

44. Arquitectura, Arte y Disefio
45. Literatura, novelas y lingtiistica
46. Agricultura y Ganaderia

47. Quimica y Ciencias Naturales
48. Medicina y Biologia

49. Estudios Sociales

50. Secretaria

51. Diccionarios

OTROS

#® Venta de Formularios del SRI

® Venta de Tarjetas de Internet

Servicios #® Venta de Tarjetas para Celular

#® Servicio de fotocopiadora

# Servicio de emplasticado de documentos

238




D blo.

Areas Esfratégicas o
“negsde Negeelos

N N —




LibrericigSielopex

ANEXO No. 8

Matriz de decision de Areas Estratégicas®

8. Evalte el drea estratégica No. 1 (horizontal) contra la No. 2 (vertical). Si usted considera
que la No. 1 es mas importante marque con una X. Por el contrario, si la No. 2 es mas
importante, marque con la letra O.

9. Sumar las X horizontales para cada ntimero; anote el resultado en el cuadro Horizontal
de la parte inferior; sume los cuadros con circulos hacia abajo para cada ntimero; registre
en el cuadro Vertical (O) de la parte inferior. Sume verticales y horizontales para el
Total.

10.  Elntmero mayor bajo el Total serd el No. 1 del Orden de Rango; el siguiente seré el
No. 2.

11. sidos o mas tienen el mismo total, compérelos subjetivamente contra los otros.

3 Autor: Jossey — Bass, San Francisco, 1995. Libro: Morrisey, George — Planeacién: Una guia para
Pensamiento Estratégico
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Sz |58 |E|E|E |z |28 |F
g A = |= |2 |8 |2 [4a|=
1 Productos ofrecidos X | X|X| XX X X | X X 9
(innovacién)
2. | Diversificaciéon de mercado X0/ X|O0|O0|X|O o 3
3. | Rendimiento / Utilidad X0 |X |X X|10|O 4
4. | Tamano / Crecimiento X|O| X |X]O|X 4
5. | Tecnologia 0|0 |X |0 |0 1
6. | Recursos Humanos X X 10 |X 3
7. | Imagen Organizacional X0 |0 1
8. | Posicion en el Mercado o o 0
9. | Diversificaciéon de productos X 1
10. | Método venta / distribucién 0
TOTAL “O” VERTICALEs | 0 | 0 [ O /1 /1 /3121075
TOTAL “X"HORIZONTAL| 9 |3 |4 |4 |1 /31,010
TOTAL 9 (3 (45263 |[0(8|5
ORDENDERANGO |1 |7 |6 493|810 25
Factores estratégicos en orden de prioridad
Productos ofrecidos Rendimiento / Utilidad
(innovacién)
Diversificaciéon de productos Diversificacion de Mercado
Recursos Humanos Imagen Organizacional
Tamarfo / Crecimiento Tecnologia
Método de venta / distribucion | Posicion en el mercado
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PERFIL ACTUAL DE LA ORGANIZACION

VARIABLES DEBILIDADES ESTRATEGIAS
@ No se conocen
2 Nunca se han establecido
PLANES @ Se los plantea verbalmente # Elaborar por escrito politicas de: ventas,
4 Se desconoce si se llega a cumplir crédito, cobranzas, compras
OBJETIVOS Y - . . . . .
P objetivos que se tienen en mente # Planteamiento escrito de ideas, estudio del
POLITICAS o .
@ Cerrada por la alta direcciéon mismo
@ Se desconoce cualquier procedimiento
que se vaya a ejecutar en el futuro
@ En ocasiones confusion en ejecutar
alguna tarea
@ El j li .
trabajo se reaitza porusos y. # Elaborar un organigrama de la empresa
costumbres mds que procedimientos . . .
. # Elaborar por escrito los cargos, funciones y
preestablecidos rocesos de forma detallada, de manera que
PROCEDIMIENTOS | @ No existe un documento escrito de pro ; d
. . esté al alcance del personal de la empresa
cargos, procedimientos y funciones .
o 4 Capacitar al personal
@ Falta de control y supervision de . .
# Supervisar los procesos y corregirlos
labores
@ Solo se presume que cada tarea es bien
realizada
@ Los empleados por lo regular no toman
ningun tipo de decision
@ Existe recelo por parte del personal en
tomar alguna decision
TOMA DE @ Las decisiones son centralizadas, la # Determinar el tipo de decisiones que
DECISIONES toma el gerente - propietario pueden tomar el personal
@ Si el personal tom6 alguna decision, en
ocasiones no asumen
responsabilidades, dependiendo de la
circunstancia
@ Existe delegacion de tareas, pero no es
totalmente eficiente
@ Existe acumulacion de trabajo + Contratacién de personal necesario: bodega,
DELEGACION @ Existen actividades importantes que P e &4
L. . . . agente de ventas externo y auxiliar interno
tnicamente la manejan los propietarios,
y que necesariamente deben ser
delegados
@ Ocasionalmente existe un ambiente de
tension ante dificultades entre . .
) empleados y superiores # Elaborar cronogramas de incentivos para los
INTEGRACION P y . miembros de la empresa
@ Falta de compromiso, orgullo y . S
. # Mejorar la comunicacién interna
entusiasmo de pertenecer a la
organizacién
@ La comunicacién es buena, pero no
totalmente eficiente # Crear un ambiente de confianza, mediante
@ La comunicacién es clara, pero las veces apertura tanto en las labores diarias como
COMUNICACION que no se la entler}de, existe recelo en en 1d?a}s sugerld'as. por /el personal
preguntar cualquier duda # Propiciar la participacién del personal en
@ Han existido conflictos por decisiones concernientes a la ejecucion de

desconocimiento de alguna situacioén,
pero no de manera regular

tareas u otras actividades
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CULTURA ORGANIZACIONAL

CULTURA A
CAMBIAR

PROBLEMATICA

ESTRATEGIAS

Falta de compromiso

El tnico interés del personal es el
econdémico. Su trabajo a cambio
de remuneracién

¢ Elaborar un sistema de incentivos y
motivacién al personal

Falta de confianza y
apertura en las
labores

Existe recelo e inseguridad en
cumplir las funciones

# Mejorar la comunicacién interna

4 Elaborar un documento escrito y detallado
de los procesos de funciones

# Definir el tipo de decisiones que puede
tomar el personal

Impuntualidad

Tanto propietarios como
empleados

# En el caso de los propietarios, ser el ejemplo
de puntualidad

# En el caso de empleados, llevar registros de
asistencia: hora de entrada y salida

# Establecer sanciones por impuntualidad

% Establecer un horario conveniente de
entrada para ambas partes: propietarios y
empleados

Inadecuado espacio
organizacional

Espacio reducido para
mercaderia: provoca
amontonamiento, dificil
btisqueda de un producto,
deterioro de productos

+ Adquisicion de estantes tanto para el area
de ventas como para bodega

Espacio reducido para las areas
de trabajo

# En un largo plazo ampliar el local para
adecuar cada area de trabajo como la
mercaderia

# Mientras tanto, se requiere la reubicacién de
muebles que mejoren la funcionalidad del
personal sobre todo en el drea de ventas

Inadecuado uso de
poder y autoridad

Frustracion del personal: no
tienen la posibilidad de ser
creativos e innovadores

# Las decisiones en las que se pueden deben
ser delegadas como: descuentos a clientes,
toma de pedidos exclusivos de clientes,
consultas de existencia de libros a los
proveedores. Ya que por lo regular el
empleado siempre espera que sea el duefio
quien tome esta iniciativa

# Aceptar las opiniones y sugerencias del
personal de la empresa y analizarlas, sobre
cualquier tipo de inquietud, necesidad o
idea a emprender
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1.
ASPECTO
ADMINISTRATIVO

2.
INVENTARIO

3.
ASPECTO
FINANCIERO

4

COMPETITIVIDAD

5

ORGANIZACION

FISICA

6.
VENTAS

c. Problemas en
temporada escolar

a. Inadecuada
ejecucion de los
procesos de trabajo

b. Desconocimiento
de Planes

a. Exceso de
inventario: Libros y
Suministros

a. Mal manejo de
dinero: ingresos y
egresos de efectivo

a. Estancamiento

a. Inadecuada
organizacion fisica
de la mercaderia

a. Deficiente
servicio al cliente

b. Falta de
promocion y
publicidad

LilbiiecmSiglopeX”

laborar un proceso definido para contratacion de personal,
especialmente en temporada de ventas, para evitar que la falta de
experiencia y conocimientos hagan que el nuevo personal se
sienta inseguro en su puesto y renuncie, significando para la

Contratacion de personal necesario (agente de ventas externas,
caja, bodeguero, auxiliar contable)

Capacitacién y supervision al personal sobre productos y
procesos de trabajo

Elaborar planes, objetivos y politicas

Programar pedidos de mercaderia, evitando excesos y
duplicidad en los pedidos

Promocionar mercaderia antigua “vendible” ofreciendo
descuentos atractivos

Promocionar libros de ediciones antiguas a precios reducidos

Contratar un cajero/a
Contar con un sistema que registre entradas y salidas de dinero
Ejecutar cierres de caja diario

Buscar la distribucién de ciertos productos y editoriales

Mejorar la tecnologia invirtiendo en maquinas o equipos y
sistemas mas actuales que permitan agilidad en los diferentes
procesos de trabajo especialmente en ventas (facturacién)

Buscar expandir el mercado, con nuevos clientes no solo locales
sino de otras zonas (Gualaceo, Santa Isabel, Azoguez, y otras), ya
sean empresas, papelerias y librerfas minoristas y otros.

En un corto plazo, buscar reubicar la mercaderia para mejorar la
exhibicién de forma ordenada

Adquirir otros estantes para exhibicion para evitar
aglomeramiento y deterioro de mercaderia

Mejorar el espacio fisico de trabajo para desempefio de funciones
En un largo plazo, planear la apertura de una sucursal y/o
ampliar el local actual

Capacitacién al personal de la empresa sobre formas de atencién
al cliente

Aumentar el nivel de compromiso con la empresa mediante
programas e incentivos anuales para los trabajadores

Elaborar programas relacionado con publicidad y sobre todo con
promociones en épocas especiales o por otros motivos

Contratar un agente para ventas externas que promocione libros,
textos y ttiles escolares en las diferentes instituciones educativas
y también en empresas, aumentando asi la cartera de clientes
Ofrecer descuentos y créditos a clientes (particulares y empresas)
que adquieren con frecuencia en la empresa
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Los criterios hacen referencia al enfoque general al que pretende llegar la empresa

una vez ejecutados las acciones estratégicas planteadas.

OBJETIVO:

#® C(Clasificar las soluciones que cumplan con la mayoria de criterios

#® FElaborar una solucién, que pueda ser mezcla de varias

CRITERIOS

® Eficacia: se refiere a las soluciones que ayuden a mejorar los resultados de los
procesos internos.

® Mercado: se refiere a soluciones que enfoquen a los potenciales
consumidores, que brinden beneficios para ellos.

® Clientes: se refiere a soluciones que beneficien exclusivamente a los clientes

®  Costos: se refiere a las soluciones que enfoquen el aspecto financiero.

® Seguridad: se refiere a soluciones que brinden seguridad a todos los recursos
de la empresa.

® Comodidad: se refiere a soluciones que brinden comodidad tanto a los
recursos de la empresa como a los clientes.

#® Oportunidad: se refiere a soluciones basadas en diversas oportunidades que
puede tener la empresa para surgir.

#® Imagen: soluciones enfocadas a la imagen empresarial: como ve el

consumidor a la empresa.

En el siguiente cuadro se puede apreciar todas las soluciones o estrategias,
dividendo cada una de ellas por grupos de criterio dentro de los cuales se considera
que cada solucién beneficiara. En la primera columna se enumera los criterios antes

descritos, y en las columnas siguientes se describe cada solucién.
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De acuerdo a la gran cantidad y diversidad de problemas que existen actualmente en la

empresa y que han sido explicados en las primeras fases de esta investigacion, se ha
establecido las soluciones més convenientes que deben ser implantadas en la empresa,
ya sea a corto, mediano o largo plazo, segin la naturaleza y dificultad de cada

propuesta o solucion.

En el cuadro anterior, se observa que la mayoria de soluciones que deben implantarse
ayudardn a incrementar la eficacia de los procesos internos de la empresa. Asi mismo,

se destacan otros criterios importantes como son: clientes, seguridad y comodidad.

Sin embargo, el nimero de soluciones dadas a cada criterio no reduce la importancia
de los demds. Todas las soluciones establecidas deben ser en su mayoria y

preferentemente en su totalidad ejecutadas en el tiempo que requiera cada una.
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tiempo de ejecuclién

Basado en el cuadro de soluciones elaborado en la fase anterior, se establece en la
siguiente matriz los responsables y el plazo para su ejecucion.

La ejecucion de cada accién, se responsabilizarda a las personas que mayor
conocimiento tengan sobre cada solucién planteada, atn cuando los cargos actuales de
estas personas no tengan relacién con respecto a cada solucién. Esto se debe a que la
empresa no cuenta con personal para cada drea, pero se dard la responsabilidad

siempre que lo pueda ejecutar eficientemente.

Los plazos determinados para cada accién de mejora, se definen en:

® Corto Plazo - Inmediato:  soluciones aplicables de inmediato

#® Corto Plazo: con aplicacién antes de seis meses

® Mediano Plazo: con aplicacién hasta un afio

® Largo plazo: con ejecucién para mas de un afio

® En temporada escolar: soluciones a llevarse a cabo especialmente

en temporada de ventas

Considerando estos periodos de tiempo, debe considerarse la ejecuciéon de aquellas

acciones o soluciones que sean de corto plazo y de manera inmediata.
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SOLUCIONES O ACCIONES DE MEJORA
EFICACIA

Elaborar un organigrama funcional y documento escrito de procesos

Capacitacion de cada puesto de trabajo

Bodega

Caja

Contratacién de nuevo personal
permanente

Auxiliar interno

Conserjeria

Elaboracién de planes
Implantar métodos o procesos para controlar mercaderia consignada

Pedir a los proveedores enviar anticipadamente un listado del tipo de
mercaderia y la cantidad que enviardn en consignacién

Controlar el registro de todas las ventas mediante cuadre de caja 'y
supervision

Realizar anualmente un inventario fisico
Registrar en el sistema todas las devoluciones

Motivar e incentivar al personal

Capacitar al personal de ventas sobre cémo y cudndo ofrecer
diversas opciones de compra al cliente

Contratar mds personal capacitado y con experiencia en femporada
escolar

Ofrecer diversas opciones para que el cliente esté seguro de cudl
desea adquirir, para evitar devoluciones

Revisar los productos que envian los proveedores, y determinar si
tienen fallas, para evitar devoluciones

Capacitar al personal para que tengan conocimiento de toda la
mercaderia en existencia y exigiendo una revisién antes de cada
despacho y evitar reclamos futuros

MERCADO

Agente de ventas
(externo)

Responsable(s)

Gerente y personal de
administracién

Personal de administracion

Gerente (propietario) de la
empresa

Personal de administracion
Administracién y ventas

Persona encargada de
compras

Personal de caja por
contratar

Personal de bodega por
contratar

Personal de contabilidad

Gerente y Personal de
administracién

Gerente y Personal de
administracién

Gerente

Personal de ventas

Personal de ventas

Administracién y ventas

Plazo

Corto plazo -
inmediato
Corto plazo -
inmediato
Mediano plazo -
en 6 meses
Corto plazo - en
3 meses

Corto plazo - en
3 meses
Mediano plazo -
8 meses

Largo plazo -
después de 1
afo

Mediano plazo -
10 meses

Corto plazo - 2
meses

Cada vez que
envian una
consignhacion
Corto plazo - 2
meses

Anualmente

Corto plazo -
inmediato

Corto plazo - 4
meses

Corto plazo -
inmediato

En temporada
escolar

Corto plazo - En
cada venta

Corto plazo - En
cada venta

Corto plazo -
En cada venta
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Apertura de una sucursal

Extensién del mercado (buscar otros nichos)

CLIENTES

Utilizar métodos de promocidn y publicidad

Realizar ventas externas (visitar a empresas)
COSTOS

Disminuir la cantidad de pedidos

Investigar en centros educativos los textos y la cantidad a
demandarse

Devolver la mercaderia consignada en un tiempo prudente

SEGURIDAD

Contratar personal para caja para reducir el nimero de robos
internos de dinero

Capacitar al personal sobre las formas de vigilancia y control a
clientes

Otros sistemas de vigilancia: instalacién de cdmaras

Colocar estantes con seguridades

COMODIDAD

Ubicar adecuadamente la mercaderia en consignacién
Elaborar un proyecto de ampliacién de local

Apertura de una sucursal
Dividir por secciones y categorias todos los productos

Adquirir mayor cantidad de estantes

Instalar mayor nimero de computadoras y otros métodos como ojos
electrénicos

Gerente y administracién

Gerente, administracién, y
agente de ventas externo

Personal de administracion

Ventas y Agente externo
de ventas por contratar

Personal de compras

Personal de compras y
Agente de ventas por
confratar

Personal de compras

Gerente
Personal de administracion
Gerente

Personal de ventas

Personal de ventas

Gerente y personal de
administracion

Gerente y personal de
administracién

Personal de ventas

Gerente

Gerente

Largo plazo -1
afio y medio
Largo plazo - 2
afos

Corto -
inmediato

Corto plazo -
inmediato

Corto plazo -
inmediato

En temporada
escolar

Cada tres o
cuatro meses

Corto plazo - 3
meses

Corto plazo -
inmediato
Largo plazo - un
afo

Corto plazo -
inmediato

Corto plazo -
inmediato
Largo plazo - 2
afos

Largo plazo - 1
afo y medio
Corto plazo
Largo plazo - 1
afio y medio
En temporada
escolar
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Capacitar al personal sobre protocolo de ventas y atencidn adecuada

Utilizar métodos de promocion y publicidad
OPORTUNIDAD

Disminuir el inventario a través de remates de saldos

Realizar ventas externas (visitar a empresas)

Administracién y personal
de ventas

Gerente y personal de
administracién

Administracién y ventas

Agente de ventas por
contratar

Corto plazo -
inmediato
Corto -
inmediato

Corto -
inmediato
Mediano plazo -
8 a 10 meses
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