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RESUMEN

En el presente trabajo se realizé un modelo de “Planeacion Estratégica para el negocio de comida
rapida “LA HUECA”, definiendo su direccionamiento estratégico, el mismo que le permitird
alcanzar el cumplimiento de sus metas y objetivos, se identificaron riesgos y amenazas. Este
modelo tiene cuatro capitulos; capitulo 1: “La organizacion”; capitulo 2: “Direccionamiento
estratégico”; capitulo 3: “Planificacion a largo plazo”; capitulo 4: “Planificacion a corto plazo”,
mismos que fueron elaborados detenidamente con el fin de que la organizacion logre superar
cualquier desafio futuro, y lo lleven a obtener rentabilidad y estabilidad econdémica. Palabras clave:
Planeacion estratégica, direccionamiento estratégico, planificacion largo plazo, planificacion corto

plazo.

Palabras clave: Planeacion Estratégica, direccionamiento estratégico, planificacion largo plazo,

planificacion corto plazo.
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ABSTRACT

This work aims to structure and develop a strategic planning model for “LLA HUECA” fast food

business, this model gives a direction it which allow the fulfillment of their goals, identifying risks
and critical issues, in the next four chapters exposed the development of this proposal; In chapter
1 is “The organization”, chapter 2: “Strategic Direction”, chapter 3: “Long-term strategic plan”
and finally chapter 4 “Short term planification”, all this chapters were elaborated carefully and
minutely for the organization can achieved those objectives and also can overcome any future

challenge in or outside for lead it to get economy stability and rentability too.

Keywords: Strategic Planning, strategic direction, long term strategic, short term strategic.
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INTRODUCCION

Cuenca se encuentra servida con una variedad de negocios que ofertan comida rapida, con servicio
a domicilio, existen por tanto algunos perfectamente identificados por su trascendencia en el
tiempo y que existen desde hace medio siglo, otros desde hace una década y en mayor cantidad
aquellos que de manera intermitente abren sus emprendimientos o negocios y cierran con
regularidad. Para ejemplificar lo afirmado, cito el servicio de comida rapida que oferta “Pio Pio”,
en el afio de 1970, Cuenca disfrutaba de una gastronomia netamente doméstica, siendo esta la
razon por la cual emprendedores cuencanos visualizaron la importancia de introducir una nueva
gastronoma llamada FAST FOOD; en sus inicios ofrecia alitas de pollo con papas fritas frescas y
su especial salsa. La atencidon personalizada a los clientes, los precios convenientes, los productos
frescos y naturales, el pollo y las salsas con recetas originales de la casa hacen que Pio * Pio se
posicione en el mercado como una empresa nacida en la ciudad de Cuenca, constituyéndose en

una compaifia con varias sucursales a nivel local y nacional en estos tiempos de pleno desarrollo.

En el afio 2018, nace el negocio de comida rapida “LA HUECA”, orientado a ofrecer a la
ciudadania Cuencana, una alternativa mas en el segmento “fast food”, con innovacion en sabores,
pues crea productos con sabores diferentes dirigidos a satisfacer paladares de consumidores
dispuestos a degustar nuevas combinaciones el momento de consentirse al consumir un aperitivo
fuera de casa. Este emprendimiento de un solo propietario, apertura el servicio en un espacio
ubicado en el centro histérico de la ciudad de Cuenca, sector El Vado, arrendando para el efecto
un local, mismo que previo su apertura lo readecud, consiguiendo un ambiente amigable que invite
al potencial cliente, ingresar al mismo; de igual manera se implement6 con el equipamiento de

cocina, refrigeracion y menaje necesarios para ofertar un servicio digno con buena imagen, sobre
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todo acorde a la calidad de producto, vigilando siempre cumplir con un estdndar de precios que
permitan acceder a cualquier tipo de economia familiar cuyo unico requerimiento sea acceder a un

aperitivo que satisfaga su paladar.

El impacto econdmico que ha vivido el mundo en la actualidad al atravesar la pandemia, ha tenido
consecuencias graves para los emprendimientos y negocios, sobre todo, para aquellos cuya gestion
estratégica no logrd adaptarse a los cambios que sufrid el mercado. La débil competitividad e
innovacion necesaria para mantenerse a flote, no fue la adecuada para la mayoria de negocios. En
la cuidad de Cuenca, provincia del Azuay, los pequefios negocios se han visto obligados a
implementar o reinventar su plan estratégico para evitar quebrar. Entonces, la realizacion y
ejecucion de una planeacion estratégica ayudaria a confrontar futuros cambios de manera
proactiva, adaptandose rapidamente a la situacion que se presente y manteniendo su
posicionamiento en el mercado. Ante la inminente pandemia mundial COVID 19, “LA HUECA”
como uno de los muchos negocios afectados, se ve obligado suspender sus actividades durante 12
meses; luego de lo cual, su propietario involucrado ya en el proceso de reactivacion econdmica
personal, familiar y local, retoma sus actividades, hecho por el cual se vuelve imperiosa la
necesidad de crear nuevas estrategias, para mantenerse en el mercado. Es importante resaltar el
hecho que este negocio no contaba con un plan estratégico que le permita responder a un mercado

cambiante y con tecnologias avanzadas.

El establecer una vision, mision, objetivos y gestiones estratégicas, permitira aclarar el panorama,
enfrentar a su competencia de manera frontal (resiliencia), y asi lograr permanecer en el mercado

de comida rapida. A continuacidn, se estructura un modelo de planificacion estratégica para el
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negocio mencionado, desarrollandola en 4 capitulos con el fin de facilitar direccionamiento
estratégico para futuros retos o circunstancias fuertes que puedan manifestarse.  En primera
instancia se identifica el negocio - emprendimiento en si: nombre, descripcion, productos
principales, analisis situacional, introduccion, identificacion y obtencion de informacion en otras

palabras se fundamenta la planeacion estratégica, donde se establecen los objetivos,

conceptualizacion, antecedentes y justificacion; seguido del direccionamiento estratégico, el cual
constituye la mision, vision, valores estratégicos y la estrategia empresarial del negocio. Como

penultimo paso se realiza el plan estratégico a largo plazo, donde se establecen los temas y asuntos

criticos externos e internos, basados en: analisis FO, FA, DO, DA, evaluacion de robustez
estratégica, estrategias de valor, objetivos estratégicos a alcanzar, indicadores claves de
desempefio, un cuadro de mando integral y la matriz para la implementacion del plan estratégico.

Finalmente, con el capitulo 4 se desarrolla la planificacion a corto plazo, en la cual basicamente

se delimitan los objetivos del negocio y la matriz para la implementacion de los planes operativos
anuales a fin de minimizar y prevenir los riesgos y amenazas que se puedan presentar, sobre todo

dirigidos a potenciar su crecimiento.
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CAPITULO 1: LA ORGANIZACION

1.1 Nombre y descripcion de la organizacion

“LA HUECA” es un negocio de comida rapida instituido en el afio 2018, dedicado al servicio de
fast food en la ciudad de Cuenca, inicialmente estaba ubicado en la avenida 12 de abril y Calle del
Farol, sector centro de la ciudad de Cuenca. Este emprendimiento tiene un nico propietario, cuya
motivacion para su creacion se origina cuando con anterioridad mantuvo un restaurant en sociedad,
en el cual no se obtuvo la disciplina, entrega y constancia esperada o necesaria para mantenerse
hasta el momento. Sin embargo, este inoportuno suceso dio paso a emprender por un nuevo camino

de oportunidad, la creacion de “LA HUECA”.

Lleva ya 3 afios en funcionamiento y como cualquier emprendimiento nuevo, tuvo tiempos bajos
al principio de su funcionamiento, debido a la fuerte competencia a la que se enfrenta; sin embargo,
gracias a la perseverancia del propietario y apoyo tanto familiar como el personal de trabajo
lograron mantenerse, permitiendo crecer poco a poco logrando generar ganancias y aumentando
su cartera de clientes. Gracias al crecimiento de clientes, el duefio del negocio consider6 viable la
implementacion del servicio delivery para mayor comodidad y satisfaccion a los clientes,
brindandoles la oportunidad de no tener que trasladarse hacia el local, sino poder degustar de este
aperitivo en la comodidad de su hogar. Debido a la respuesta positiva que obtuvo el negocio por
su excelente servicio, sabor y calidad, crecid su publicidad obligando a generar presencia a través
de plataformas virtuales, como son Facebook e Instagram, creando paginas exclusivas de su
negocio donde muestran su mentl, combos, promociones diarias e inclusive en donde se puede
realizar pedidos en linea, todo este crecimiento gracias a sus fieles degustadores, que recomiendan

los productos.
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En la actualidad y por el golpe pandémico mundial, el restaurant esta reubicado, se traslad6 hacia
el sector San Joaquin ubicado en la Av. Carlos Arizaga Vega y Angel Maria (lugar del propietario),
esta inevitable decision fue tomada en vista de que el dueio tenia que reducir gastos, con el fin de
no desemplear a sus fieles colaboradores, optando por trasladar el negocio a dicho lugar, pese al
cambio de localidad “LLA HUECA” no ha bajado sus estandares de calidad, tanto en sus productos
como espacialmente, logrando de igual forma acoplar un ambiente amplio y comodo, para

atencion.

Figura 1. Logotipo de la organizacion

Titulo: Nombre y descripcion de la organizacion.
Fuente: Archivo del negocio



Figura 2. Menu "LA HUECA" inicio.
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NUESTRO-

ALITAS

| 6 UNIDADES 54,99
' 10 UNIDADES $8,99

COSTILLAS
1 LIBRA

$5,99

NUGGETS
DE POLLO

$3,99

COMBO IDEAL

9 ALITAS, 1 LIBRA COSTILLAS
' 9 MINI NUGGETS 515,99

SALSAS PARA
TUS ALITAS X bb0

i" gl 1
\ -'“3:' X PINA
&T” % MANGO

= @l

Titulo: Nombre y descripcion de la organizacion.
Fuente: Archivo del negocio

TODO EL MENU
INCLUYE PAPAS Y BEBIDA

=
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1.2 Productos principales

Los platos principales con los que el negocio inici6 su oferta de funcionamiento son alitas de pollo,
y costillas que se pueden consumir con 5 diferentes sabores de salsas; BBQ, honey, pifia, mango,
bufalo. Ademas de ofrecer porciones extras de papas fritas junto con bebidas. En su ment ofrece
ademds Nuggets y mini Nuggets de pollo, pensado como una opcién para niios; y por ultimo
exquisitas hamburguesas. Como ya se menciond anteriormente en cada consumo ofrece combos,
que son preparados en el momento, lo cual mezclado con precios accesibles, permite a sus clientes

probar el sabor de cada uno de sus platos.

Podemos observar a continuacion diferentes platos listos a degustar:

Figura 3. Alitas de pollo.

Titulo: Productos pr1nc1pales
Fuente: Archivo del negocio
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Figura 4. Costillas “LA HUECA”.

ekl
=1 |
7 o COMBO

e COSTILLAS

Titulo: Productos principales.
Fuente: Archivo del negocio

1.3  Analisis situacional

Como concepto para un mejor entendimiento de este punto, el andlisis situacional es un examen
de la informacion pasada, presente y proyecciones futuras del negocio, por ese motivo se toma el
método de las 5s, cuya técnica de gestion se basa en los 5 principios (Clasificar-Organizar-
Limpiar-Estandarizar-Disciplina) junto al andlisis como base del direccionamiento estratégico y

el proceso de planificacion a largo y corto plazos que tiene el negocio “LA HUECA”

1.3.1 Introduccion anadalisis situacional “LA HUECA”

En el desarrollo del andlisis situacional se considera la informacion actual por el cual el negocio
atraveso y atraviesa, es decir, cudles fueron sus circunstancias pasadas vs a las actuales, con la
recopilacion de informacion del negocio se podra cumplir los objetivos basicos del analisis como:
Identificar y estudiar tendencias, fuerzas y fenémenos claves que tienen un impacto potencial en

la formulacién e implantacion de estrategias organizacionales del negocio y, sistematizar la
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informacion relevante levantada para que pueda soportar adecuadamente la definicion del
direccionamiento estratégico y la planificacion a largo y corto plazos; cada andlisis conseguido es
utilizada para los futuros toma de decisiones que el negocio debera aplicar como estrategias para

minimizar sus amenazas y debilidades, aumentando sus fortalezas.

Por lo tanto, en el siguiente punto se detallara principalmente las expectativas de elementos
externos (stakeholders), expectativas de elementos internos, desempefio pasado (histérico / datos

existentes) y por ultimo la situacion actual y prondstico.

1.3.2 Personal

Actualmente “LA HUECA” cuenta con tres personas en servicio (incluidos al propietario/chef),
producto de la pandemia mundial (COVID 19), cuyas secuelas afectaron considerablemente al
golpear la economia de varios negocios; sin embargo, se considera que si dispone del personal
necesario para ofrecer un servicio complaciente al cliente, lo cual se comprueba al constatar que

se ha mantenido tanto la cartera de clientes como su crecimiento.

Es de resaltar el hecho de que toda operacion que realiza el negocio cumple con la ley, al igual que
brinda todos los beneficios de ley a sus empleados y por ende las prestaciones van acorde al trabajo
realizado. Debido el mencionado golpe fuerte de pandemia, los incentivos fueron suprimidos en
la actualidad, pese a eso los reconocimientos al mejor desempefio se mantienen. Logrando asi un

ambiente laboral sano y respetuoso entre todo el personal sin importar cargos ni funciones.

Como parte del procedimiento de indagacion, se dialogd con cada empleado consultando su tiempo
de trabajo dentro del negocio, como siente el ambiente laboral de acuerdo a su percepcion y
algunas buenas y malas anécdotas o experiencias que pudieron pasar en el diario vivir; se

obtuvieron respuestas positivas y llenas de gratitud hacia su empleador. Se empez6 charlando con
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Waleska, una joven venezolana de 24 anos quien lleva trabajando desde la apertura del negocio
hasta la actualidad, es encargada de caja, recepcion de pedidos y cobro de los mismos; continuamos
con Daniela, igualmente de origen venezolano de 27 afios, fue contratada hace 1 afio y medio como
ayudante de cocina y mesera, sus funciones se basan en ayudar al chef en cocina, cuando los
pedidos se acumulan o se tienen entregas con tiempo limitado y adicionalmente debe servir a los
consumidores en la mesa y cerciorarse que todo se encuentre a placer del cliente; por ultimo pero
no menos importante, se entrevistd a Jorge, el duefio y cocinero de su negocio, tiene 33 anos de
edad, Jorge es el primero en ingresar a trabajar y el Gltimo en salir, es encargado de preparar cada
pedido con dedicacidon, ademas mantiene el control de calidad, el ingreso de materia prima y
administracion del local. La limpieza del local es una tarea compartida, forman un excelente equipo
de trabajo al momento de limpiar, dejando el negocio impecable y listo para el siguiente dia de

labor.

1.3.3 Productos y servicios

Se ha identificado entre los productos predilectos de los clientes las alitas BBQ, HONEY Y
BUFALOQ, al igual que las costillas BBQ. Como opcioén de nuevos productos, “LA HUECA”
ofrece a sus compradores poder realizar un combo a gusto personal. Ain mads, se ha mejorado los

combos una vez al afio, en estos 3 periodos que lleva en funcionamiento.

El valor agregado que el negocio brinda a sus consumidores es ofrecer en fechas especiales se
combos promocionales personalizados con descuento; a mas detalle, cada pedido puede elegir y
combinar sus propios combos como ya se menciond; sin embargo vale recalcar una falla
importante: no se pudo obtener los niveles de productividad en cocina al momento de

elaborar/producir cada pedido, esto debido a que el negocio no tiene un empleado capacitado para
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realizar un célculo aproximado del mismo, mas atn si a decir del duefio, “no ve extremamente

necesario”.

En cuanto a los servicios; pensando permanentemente en los beneficios y mayor comodidad para
el cliente, brinda la opcion de realizar pedidos online (en linea) a través de sus redes sociales o
también por medio de contacto telefénico; con esta opcidn se les ofrece la alternativa de servicio
delivery siendo gratuito con compras mayores a 15$. Otro servicio importante a considerar es el
tiempo estimado de espera hasta que el cliente reciba su orden, éste se ha calculado a 40 min como

mas tardar, mismo que se considera aceptable y es aceptado por los consumidores.

Figura 5. Tipos de salsas ""LLA HUECA inicio"

SALSAS PARA
TUS ALITAS X BBO

_ . ® HONEY

et & B MANGO
&% Rl

Titulo: Productos y servicios.
Fuente: Archivo del negocio



Figura 6. Combo Ideal "LA HUECA"

COMBO IDEAL

9 ALITAS, 1 LIBRA COSTILLAS
9 MINI NUGGETS

Titulo: Productos y servicios.
Fuente: Archivo del negocio
Figura 7. Promociones diarias "LA HUECA"

15 ALITAS X $9,99

MARTES |

SEGUNDAS COSTILLAS
A MITAD DE PRECIO

< =

MIERCOLES

ENVIO GRATIS POR

COMPRAS MAYORES A $10 : .

% A,

"COCTELES 3X$6
3 CLUB X$7: 3 PILSENER X$6

SABADD

COCTELES 2Xx1

Titulo: Productos y servicios.
Fuente: Archivo del negocio
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Figura 8. Servicio con pedido a domicilio.

A,
HAZ TU PEDIDD
A DOMICILIO |

ACOMPANADO DE PAPAS °

Titulo: Productos y servicios.
Fuente: Archivo del negocio

1.3.4 Mercado

El menu ofrecido va direccionado para comensales de todas las edades, que tengan poder
adquisitivo ademds de gusto por comida rapida. Los principales proveedores de confianza del
negocio son: en insumos (alitas, pechugas, costillas); La Bodega y Discarco. Los desechables;

Plaza las Américas.

En Cuenca el mercado tiene competidores fuertes, directos como: big wings, Orange wings,
competidores novedosos, en funcionamiento relativamente igual en cuanto al tiempo de apertura,
con mayor estructura administrativa y mejoramiento continuo; igualmente otros competidores:
restaurantes de comida rapida con afios en funcionamiento mucho mayor al de “LA HUECA”,
informacion que se dedujo por las felicitaciones de su clientela, donde expresan que los platos

tienen buen sabor y cantidad en los combos, felicitando también el servicio atento, paciente y



Jara Rubio 14

respetuoso. Por lo dicho, el nivel de competitividad y amenaza actual de “LA HUECA” contra

dichos competidores es relativamente bajo si se lo compara vs grandes negocios ya existentes.

Una de las metas por alcanzar es obtener una participacion de mercado alto, explicitamente,
esperando conseguir en cada consumidor, que al momento de querer degustar comida rapida, opte
como primera instancia realizar su pedido a LA HUECA, obteniendo asi ventaja y posicionamiento

evolutivo.

1.3.5 Precios o retribuciones

Los precios de venta de “LA HUECA” estan calculados en base a cubrir los gastos del negocio
mas un porcentaje de ganancia empresarial. Por lo mismo, se ha equipado para receptar todos los
métodos de pago pues en la actualidad predomina las trasferencias. Los precios de venta con
nuestros competidores son un poco mas econdémicos con la intencioén de incrementar clientela, lo
cual se basa ademas en que la calidad ofrecida al publico es excelente, por lo que el precio esta
acorde a la cantidad y calidad del producto (precios razonables); finalmente estas bondades,

sumadas al buen servicio que se brinda, se obtienen clientes satisfechos.

1.3.6 Instalaciones y recursos

El local cuenta con la infraestructura fisica e instalaciones adecuadas que negocios de este tipo
demandan, ademds esta equipado con la maquinaria necesaria para elaborar y consumir los
productos, por lo mismo, se cuenta con equipos adecuados; sin embargo ante los avances de la
tecnologia es necesario seguir adaptandose al igual que convertirse en un negocio bio-amigable ya

que por el momento no cuenta con desechables biodegradables.
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Se gestiona el capital intelectual y la inteligencia del negocio a través de recomendaciones y
sugerencias del propio cliente, para mejora continua. En realidad, se ha mejorado solamente en el

ultimo local al cual se traslado el negocio y en el que se encuentra actualmente, por lo que
constituye un paso importante.

Hustracion 1. Layout "LA HUECA".
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Titulo: Instalaciones y recursos.
Fuente: Archivo del negocio

1.3.7 Finanzas y rentabilidad

En cuanto a la capacidad de reaccion frente a necesidades de inversion o circunstancias de

emergencia, se cuenta con un fondo de reserva para reemplazos de maquinaria. Como algo positivo
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que se logro observar es que el negocio es propio sin ninguna sociedad, sin embargo el punto

desfavorable es que la demanda empiece a decaer o sus proveedores eleven sus precios.

Las finanzas empresariales son controladas mediante declaraciones al SRI y con la contabilidad
de estados financieros, al igual que los egresos e ingresos del negocio. Por la pandemia se ha
decaido un poco la rentabilidad, sin embargo ya se mantiene estable la tendencia de rentabilidad y

rendimiento.

1.3.8 Informacion y comunicacion

Como fuentes de informacién del entorno se consideran sugerencias y comentarios en las redes
sociales en donde se ofrece el producto al cliente. Es totalmente priorizada cualquier sugerencia,
mas aun, cuando dicha sugerencia es repetitiva por varios clientes, se implementa su mejora
inmediata, de esta manera se optimiza la informacion reconectada. El negocio no cuenta con un
sistema estructurado de comunicacion interna y externa, por lo que no se ha calculado la

efectividad de los sistemas.

1.3.9 Toma de decisiones

Como estructura de proceso en la toma de decisiones se delimita el tema a concretar y se discuten
todas las alternativas y posibilidades de mejora y produccién, las decisiones claves de la
organizacion estan a cargo del dueiio del local (chef), bajo criterios generalmente basados en la

experiencia y considerando lo mejor para el cliente.

Por ello la informacidn con la que se cuenta al momento de tomar decisiones, depende en un gran

porcentaje de las opiniones sus clientes; por esta razon el grado de participacion del personal en
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las decisiones tomadas son importantes, es decir, las ideas generadas por cualquier miembro de la

organizacion, es escuchada y discutida como opcion.

1.3.10 Contingencias

La accion que se tomaria ante cambios de imprevistos criticos en nuestro personal o recursos en
primera se convocaria a reunion conjunta con el personal para llegar a un acuerdo idéneo para
ambas partes. La cancelacion de contratos y reduccion del personal se veria aplicado si existieran
cambios imprevistos y criticos en los procesos. En cuanto a cambios de sus productos nuevamente

se llamaria a junta de personal para solucionar la crisis en mutuo acuerdo.

En cambios imprevistos y criticos en el mercado, se aumentard la utilizacion de plataformas
digitales con servicio delivery. Y ante cambios imprevistos y criticos en el macro entorno y

stakeholders se observaria cudles deberian ser los ajustes en el cambio del entorno.

1.4 Fundamentacion del proceso de planeacion estratégica

1.4.1 Conceptuacion de planeacion estratégica

Planeacion estratégica “es una actividad que constantemente han adoptado las empresas que
desean identificar y seguir una vision a través del logro de objetivos y metas™ (Ivan R. Coronel,
2021); adicionalmente. La planificacion a largo plazo “es un proceso integral de conversion del
direccionamiento estratégico de la organizacion (vision, mision, y estrategia empresarial) que da
resultados tangibles a largo plazo” (Coronel, Ph. D., 2021). Ahora la planificacion a corto plazo
como un ‘“proceso operativo que plantea mecanismos e instrumentos de aplicacion rapida y

seguimiento de la planificacion a largo plazo”. (Ivan R. Coronel, 2021)
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Al finalizar este punto se responderan varias preguntas que aportaran para estudiar de mejor
manera al negocio, las preguntas a contestar son: “;Quiénes somos?, ;Por qué existimos?, ;Para
qué trabajamos?, ; Como lo hacemos?, ;A quién servimos? y ;Hacia donde vamos?”. Cabe recalcar
que cada respuesta debe ser clara y veridica obteniendo un estudio realista para establecer las

actividades y herramientas que permitan crecer al negocio.

1.4.2 Objetivos

A continuacion se define el objetivo general a alcanzar en el desarrollo del modelo y también los
objetivos especificos que se procuran conseguir al aplicar el modelo de planificacion estratégica

realizado al negocio de comida répida “LA HUECA”

1.4.2.1 Objetivo general.

Desarrollar un Modelo de Planeacion Estratégica para el negocio “LA HUECA”

1.4.2.2 Objetivos Especificos

e Establecer el direccionamiento estratégico del negocio.
e Elaborar la planificacion a largo plazo

e FElaborar la planificacion a corto plazo

1.5 Antecedentes

El negocio de comida “LA HUECA” se dio inicio el afio 2018, dedicado al servicio de fast food
en la ciudad de Cuenca, inicialmente comenzd con la apertura de su local en Av. 12 de abril y

Calle del farol, sector centro de la cuidad.
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El restaurant ha tenido una excelente respuesta de comensales durante el primer afio de su apertura,
la publicidad y sabor que sus clientes han degustado en este restaurant, ha llevado a elevar el

crecimiento de popularidad del mismo, permitiendo llegar a més personas.

Gracias al crecimiento de clientes, el negocio consider6 viable la implementacion del servicio
delivery para mayor comodidad y satisfaccion a los clientes, brinddndoles la oportunidad de no
tener que trasladarse hacia el local, sino poder degustar de este aperitivo en la comodidad de su

hogar.

En la actualidad, el restaurant est4 en el sector San Joaquin ubicado en la Av. Carlos Ari zaga Vega
y Angel Maria, este cambio de localizacion se debi6 al golpe mundial que ha sufrido el mundo, la
pandemia de Covid19 quebré varios negocios, por lo que el duefio para evitar este cierre, se vio en
la necesidad de mantener su restaurant en un local propio, por el gasto mensual del arriendo en su

localidad anterior.

1.6 Justificacion

Para la justificacion del proyecto se exponen las razones que fundamentan la eleccion de la
planeacion estratégica, expresando los beneficios obtenidos por la realizaciéon del proyecto
(andlisis). En cuanto a los requerimientos a satisfacer se describe las necesidades, deseos y las
preferencias de clientes a atender dando asi la oportunidad de denotar problemas y deficiencias

que se pueden ayudar a mejorar.
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CAPITULO 2: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

En la seccion del direccionamiento estratégico, como en el punto anterior, es de igual importancia
el estudio y definicion de los lineamientos a futuro de la organizacion; es decir, con el
direccionamiento estratégico se puede orientar al negocio hacia el cumplimiento de su mision,
logrando alcanzar su vision y consiguiendo el alcance de sus objetivos estratégicos generales; del
mismo modo la realizacién de ticticas a través de las cuales se encaminan a la mejora,
proporcionando una mejor posicion del negocio en el mercado, con el objetivo final de empatar
con los propositos que se hayan delimitado. Por consecuente, este tema se analizara en cinco
elementos: empezando por la introduccion, continuando con el desarrollo y establecimiento de

valores estratégicos, su mision y vision, culminando con la estrategia empresarial del negocio.

El direccionamiento estratégico es la formulacion de las finalidades y propositos de una
organizacion; en ¢l se consignan los objetivos a largo plazo que sirven para fijar el plan estratégico.
(UNIR, 2021). Entonces la aplicacion de un correcto direccionamiento estratégico apoya a la
administracion a promover actividades esenciales para toda la organizacion de manera clara para
todos los trabajadores, asi su enfoque sera en una misma direccion. En términos generales la
organizacion estaria preparada para nuevos cambios del entorno o futuros imprevistos que se

puedan presentar.

El andlisis de las decisiones tomadas, junto con las nuevas estrategias generadas ante las amenazas
que se presenten, permite al negocio tener la certeza que el cumplimiento de sus objetivos y metas
seran alcanzados, adquiriendo nuevas destrezas en el desempeio laboral y ventajas competitivas,

con las cuales la organizacion lograra enfrentar cualquier desafio del mercado con éxito.
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2.1 Introduccion

La administracion gerencial es decir los administrativos de alta direccion, son relevantes para la
realizacion del direccionamiento estratégico. En palabras técnicas “El direccionamiento
estratégico se define como la formulacion de las finalidades y propoésitos de una organizacion o
proyecto, donde se consignan los objetivos definidos para un largo plazo que apuntan a la
perdurabilidad, sostenibilidad y crecimiento de la misma que sirve de marco referencial para los
objetivos y lineamientos consagrados en el plan estratégico” (BUSINEMETRICS, 2018). Para un
entendimiento general en dicho plan se aplica herramientas, pasos a seguir o procedimientos para
su ejecucion y que debera contar con el apoyo y participacion de los altos directivos del negocio.
Como el negocio (“LA HUECA™) cuenta con poco recurso de personal, se considera que todos los

empleados participan en la planeacion, desarrollo y realizacion del plan.

2.2 Valores estratégicos

La mayoria de los emprendimientos dan por hecho que los valores estratégicos de su negocio estan
relacionados directamente con los valores éticos, su conducta, filosofia, creencias y varios puntos
mas que ya los tiene estructurados la misma organizacion; sin embargo, aunque sea parte para
definir los valores estratégicos se debe tomar en cuenta -por su importancia- la cultura empresarial,
es decir, la gestiones empresariales que maneja el mercado competitivo de comida rapida, por lo
que para el desarrollo total de valores se debe considerar dichos puntos, que estableceran las
prioridades significativas del negocio, su capacidad de tolerar desacuerdos por parte de los clientes

y el transmitir sus principios integros fijando expectativas reales y honestas.

Se puede entender o definir los valores estratégicos como la representacion de la conducta,

conviccion y filosofia de la Alta Direccion del negocio teniendo conexion directa con la
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interrogantes como [Que rasgos fundamentales tiene la organizacion? , ;Cuéles son los valores
principales del negocio?, entre otras preguntas de estrategia empresarial basado en la reflexion que
permitiran poner en marcha las estrategias definidas que conduzcan al éxito, considerando tanto el

presente como el futuro.

Identificar los valores estratégicos del negocio “LA HUECA” significa centrarse en brindar
comodidad y satisfaccion al cliente, instituir vinculos que conecten y formen confianza del cliente
hacia el negocio, mantener margenes altos de tolerancias para el trato con el cliente junto y con

esto, incorporar personal idoneo cuya personalidad se acople a los valores, guiar su actitud.

Con un proposito de crecimiento familiar, “LA HUECA” es un negocio cuyos aciertos estan
cimentados, en cada ambito, por el trato ecudnime y equitativo con el personal, el respeto mutuo
dentro de la organizacion y hacia el cliente. La honorabilidad es un puntal para el trabajo en

equipo, todos estos valores juntos establecen un ambiente laboral comodo y confiable.

En el siguiente cuadro se ejemplifica los valores estratégicos encontrados del negocio. Cada valor
se calcula por el nivel de importancia y significado expresados por todo el personal de la

organizacion.

Se toman los siguientes pardmetros de valor:

NI = Nada Importante

PI = Poco Importante

I = Importante

MI = Muy Importante

SI = Sumamente Importante
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Cada valor determinado posee cierta caracterizacion, las mismas que son registradas y expuestas

para mayor claridad del lector.

DEFINICION DE LOS VALORES ESTRATEGICOS

Dimensiones

NI

PI

Ml

SI

Caracterizaciones

Respeto a los clientes y
equipo de trabajo

“LA HUECA” mantiene un ambiente
laboral ecudnime al igual que se cerciora
que la atencion al cliente sea agradable y
cordial.

2 | Compromiso con clientes

Asegurarse de la mejora en servicios para
brindar una atencion de calidad.

3 | Trabajo en equipo

Crea relaciones sanas y buenas relaciones
entre personal y directivos del negocio.

4 | Calidad

La atencion debe ser rapida y satisfactoria
al cliente

5 | Acople a cambios

Protocolos de seguridad y medidas de
accion ante cambios globales.

Respuesta rapida ante

Al presentarse un problema, actia de

medio ambiente

6 . manera rapida solucionando el conflicto
conflictos
presentado.
7 Busqueda de  fuerte Entregas del producto con rapidez y
posicion en el mercado calidad a los clientes.
Colaboraciéon con el e .
8 Utilizacién de productos biodegradables.

9 | Flexibilidad del personal

Apoyando al negocio si se necesita
personal horas extras.

Fuente: Autora

Se establecieron los valores estratégicos del negocio convocando a una junta, en donde se

consideraron 5 valores principales calificados en los rangos; NI (no importante), PI (poco
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importante), I (importante), MI (muy importante), SI (sumamente importante). Dando asi a cada
una las caracterizaciones del porque dichos valores son fundamentales en el negocio para el
funcionamiento 0ptimo. Estos valores que el negocio mantiene, han logrado brindar un servicio de
excelencia como también un crecimiento dentro del mercado pese a las situaciones actuales

mundiales.

Entonces; en base a lo expuesto, se seleccionaron 5 valores primordiales con la calificacion de SI
(sumamente importante), los cuales son los valores estratégicos numeros 1, 2, 4, 6, 7. Dando asi la

siguiente declaratoria de cada uno de ellos.
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Tabla 1. Declaratoria de valores estratégicos (Sumamente Importantes) "LA HUECA"

DECLARATORIA

Respeto a los clientes y equipo | Brinda un ambiente laboral honesto y satisfaccion al
de trabajo cliente.

Logra mantener la cartera de clientes y la calidad del

2 | Compromiso con clientes
producto.

El trato, la preparacion, la rapidez de servicio y la

4 | Calidad .,
presentacion del producto.

Atiende las quejas con respeto y agilidad para solucionar

6 | Respuesta rapida ante conflictos )
P P el conflicto presentado.

Busqueda de fuerte posicion en

Asegura al cliente la calidad en todos sus productos.
el mercado

Fuente: Autora

Valor 1:

Respeto a los Clientes. - la formula idénea de un negocio es “Primero los Clientes” son lo mas
importante. Un trato respetuoso es un pilar durante el servicio al cliente, respetar su tiempo su
privacidad, ante incidentes contrarios, hay que medir la situacion desde el punto de vista mas
objetivo, disculparse y tratar de remediar la situacion, ya que tener un cliente representa en
principio confianza en el producto o servicio que se ofrece y que generalmente estd basado en el
precio, la calidad y la innovacion ofertadas. Sin lugar a duda aplicar este valor constituye para LA

HUECA elemento que contribuye a la fidelidad de sus clientes.
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Respeto al Equipo de Trabajo. - El empleado es la cara de la empresa, no el logo que tiene en su
vestimenta, es su actitud hacia el cliente la que genera cambio y valor al cliente. La felicidad del
empleado radica no solo en la remuneracion, sino ademas en la persona con la cual trabaja, la
que lidera y su conviccion del porqué tiene un negocio. Se trata de una via de doble sentido para
garantizar que las personas respeten a la organizacion y permitir que sientan que su trabajo es
valorado y reconocido, debe ser continuo y preservar la discriminacion racial, el sexismo, las
politicas de reclutamiento justo y las condiciones de trabajo. Se trata de mantener lineas de
comunicacion abiertas para todos los empleados y enfoques consistentes para gestionar
adecuadamente los problemas que puedan surgir. El respeto laboral tiene beneficios como:
satisfaccion laboral, intercambio de conocimiento, aumento de productividad, en general
promueve la felicidad entre los empleados, reduciendo los riesgos de quejas, rotacion y
ausentismo. El bienestar del equipo de trabajo de LA HUECA redunda en el rendimiento optimo

y servicio de calidad.

Valor 2.

Compromiso con Clientes. - Este es el vinculo sistematico y emotivo que se establece con los
consumidores. En esta relacion el objetivo primordial es labrar el apego y lealtad del cliente hacia
la marca. Es una estrategia continua que presenta ventajas como: conseguir informacion del cliente
que ayuda a crear contenidos atractivos para los clientes, enriquece las experiencias de los clientes,
consigue mantener una comunicacion continua de manera que permita recompensarlos con
incentivos personalizados y de esta manera lograr fidelidad. Conocer de cerca a sus clientes,
permite a LA HUECA, mejorar en calidad y adaptacion a gustos, preferencias, opciones de entrega,

etc.
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Valor 3.
Calidad. - Tener presente las expectativas de los clientes, para satisfacerlas al maximo e incluso
superarlas, permitira ofrecer condiciones de uso del servicio que el cliente espera recibir y a precio

accesible.

Valor 4.

Respuesta Répida a Conflictos. - Una buena gestion de conflictos sirve para: - encontrar las claves
de solucidn y para resolver situaciones de crisis-. Es necesario mirar con objetividad y analizar
qué tipo de conflicto es (interno, interpersonal), a fin de gestionarlo debidamente. Este valor LA

HUECA lo gestiona con agilidad al tratarse de un emprendimiento familiar.

Valor 5.

Busqueda de fuerte posicion en el Mercado. - Destacar un beneficio o cualidad para el consumidor
permite mayor fidelizacion y marcan posicion en el mercado. La fidelizacion acompanada de
acciones que nos permitan identificar la posicion en el mercado de la empresa, los competidores
directos, conocer como buscan posicionarse, identificar cualidades unicas de nuestro producto, sin
duda contribuirdn considerablemente a posicionar nuestra marca. LA HUECA a través de su lider
-duefo- siempre esta pendiente de la evolucidon de su mercado, competidores y oferta, por lo cual
su oferta no se ha vuelto monétona, constantemente ofrece promociones, asi como opciones de

pago y entrega para comodidad del cliente.

2.3 Vision

La visidon empresarial es un elemento ligado estrechamente a la identidad moral de un negocio; es
la proyeccion del futuro de una empresa. Por lo tanto, se trata de una declaracion que indica hacia

donde se dirige la empresa a largo plazo y en qué quiere convertirse en el futuro y marca el rumbo
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del plan de accion, y de esta decision dependerd en gran medida el rendimiento del negocio y el

papel que este ocupara en el mercado. (Anna Pérez, OBS, 2021)

Para establecer una vision apropiada “ayuda mucho el dar respuestas muy bien sustentadas a las
cuestiones siguientes: ;Quiénes somos?, ;A donde aspiramos llegar en el plazo que establecemos
(escenario futuro aspirado) ?, ;Para qué queremos alcanzar ese escenario futuro aspirado?, ;Cual
es el plazo que establecemos para lograr este fin?” (CORONEL, VISION, 2018)

Una vez que dichas preguntas estén contestadas, se puede realizar la declaratoria. Gracias a la
informacion recopilada por el apoyo del propietario y empleados del local se tiene la siguiente

vision:

Declaratoria Vision “1L A HUECA”

Es un negocio de comida rapida que se encuentra en la ciudad de Cuenca. Dentro de 10 afios
tiene como vision el convertirse en uno de los negocios lider de comida rdapida, con sus
instalaciones propias, expandiéndose con sucursales a nivel nacional donde se pueda transmitir
a los consumidores la pasion por brindar alimentos de calidad y exquisito sabor. Con ella
aumentar el numero de clientes hasta convertirse en un restaurante con ingresos econéomicos

fuertes capaz de sostenerse por si solo.

2.4 Mision

La misidn se centra en los objetivos que la organizacion quiere alcanzar, en otras palabras encierra
los propositos y conceptos de valor del negocio para la toma y accion de las decisiones
organizacionales, adquiriendo el soporte necesario para el mantenimiento de un sistema

comunicativo optimo y efectivo con el entorno macro que el mercado conlleva.
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La importancia de la mision radica en las cualidades que esta aporta a la organizacion, de tal forma

que permite otorgar un valor representativo y unico a cada empresa al identificar qué es lo que las

hace diferente, en qué se destacan y quiénes son. (Grudemi, 2022)

De igual forma, gracias a la informacion obtenida por la alta direccion de la organizacion se logro
contestar interrogantes significativas para la declaracion de mision, algunas de ellas fueron: ;Qué
somos y para que existimos?, (A quién/es aportan valor nuestro trabajo?, ;Coémo creamos valor?

(Cuales son los valores estratégicos que potenciamos? Estableciendo la siguiente declaratoria:

Declaratoria mision “LA HUECA”

Somos un negocio pequeiio dedicado a la venta de comida rapida para satisfacer las necesidades
de nuestros cuencanos, ofreciendo platos de calidad y con rapidez de entrega, estin dirigidos a
un mercado socioeconémico alto, medio y bajo por nuestros precios accesibles. Nuestro

compromiso con los clientes es servir con calidad las entregas, buscando asi la excelencia.

2.5 Estrategia empresarial

Proceso continuo que empieza con el analisis situacional inicial de la organizacion y determina el
rumbo con el que ésta necesita avanzar para crear ventajas competitivas y valor. “A partir de las
grandes politicas de la organizacidn, la estrategia establece los mecanismos, acciones y recursos
requeridos para alcanzar la vision, cumpliendo con la misién, en el contexto de los valores

estratégicos.” (Ivan R. Coronel, 2021).

Luego del correcto andlisis inicial, se procede a presentar los factores estratégicos del negocio.

Para el mismo se empieza reconociendo cuestiones basicas de estrategia empresarial. Cuyas
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preguntas ayudan a clarificar los aspectos de interés primordiales para la organizacion con fines

de conseguir su crecimiento.

Cuestiones basicas

= ;Cuales son las tendencias de nuestro mercado mas importantes para nosotros?
Como una tendencia importante para el negocio se centra en mantener la cartera de clientes y la

extension de los mismos.

= (;Como debemos llegar a nuestros clientes y mantenernos en el mercado?
El negocio se enfoca en continuar con su alta calidad y seguridad en los productos, al igual que

una entrega rapida y satisfactoria.

= (;Qué tratamiento debemos dar a nuestros competidores y otros stakeholders?
Se debe implementar mejora continua cada cierto tiempo, dando una imagen 6ptima para futuras

negociaciones ya sea con la competencia como los stakeholders.

= (Qué factores estratégicos merecen una gestion prioritaria y especial?

Las gestiones consideradas como prioritarias a trabajar fueron consideradas las siguientes:

Publicidad

Calidad

Capacidad productiva y accioén
Oferta de competidores
Productos que se ofrecen

Demanda del cliente

vV Vv YV V VYV VYV V¥V

Aspectos del mercado
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= (;Qué tipo(s) de estrategia(s) de valor debemos emplear?

» Desarrollo del mercado. - incorporar uno o mas mercados nuevos a mi ambito de

expansion comercial.

» Mejores precios. - siempre se debe tener el mejor precio en el segmento del mercado.

» Alianzas estratégicas. - convenios o cooperacion mutua entre negocio para desarrollar
determinadas macro estrategias, estas alianzas no hacen que pierdan la autenticidad de
cada negocio.

» Vinculo de clientes. - El cliente participa en el proceso del producto, su elaboracion.

» Diferenciacion. - hacer diferente o hacerlo mejor (implementar algo nuevo o extra a

diferencia de la competencia).

Culminado el proceso de definir los factores estratégicos que la empresa tiene en la actualidad, se
procede a formar la matriz de identificacion de factores estratégicos, misma que ayudara a

delimitar la fuerza impulsora del listado seleccionado.
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Tabla 2. Identificacion de factores estratégicos,

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE FACTORES ESTRATEGICOS
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Publicidad 1 1 2
Calidad 1 1 1 4
Capacidad productiva y
accion 1 1 2
Oferta de competidores 1 1
Productos que se ofrecen 1 1
Atencion al cliente 1 1
Aspectos del mercado 0
verticales (blancos) 0 1 1 0 2 5 1
horizontales (unos) 2 4 2 1 1 1 0
Total 2 5 3 1 3 6 1
Orden de importancia 4 2 3 5 3 1 5

Fuente: Autora




Tabla 3. Factores estratégicos "LA HUECA"

FACTORES ESTRATEGICOS

Publicidad

Calidad

Capacidad productiva y accién

Oferta de competidores

Productos que se ofrecen

Atencion al cliente

Aspectos del mercado

Fuente: Autora

Tabla 4. Fuerza Impulsadora " LA HUECA”

FUERZA IMPULSORA

Atencion del cliente

Factor Clave de Exito 1

Calidad

Factor Clave de Exito 2

Capacidad productiva y accion

Factor Clave de Exito 3

Productos que se ofrecen

Publicidad

Factor Clave de Exito 4

Fuente: Autora

Oferta de competidores

Aspectos del mercado
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Con la informacion de la matriz presentada y tablas 4 y 5 se pudo obtener la siguiente declaratoria:
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Declaratoria estrategia empresarial “LLA HUECA”

La estrategia empresarial del negocio “LA HUECA” se basa en brindar un servicio de excelencia
a sus consumidores, enfocadas principalmente en la atencién al cliente, alcanzando sus
expectativas al ofrecer productos elaborados bajo estandares de alta calidad, ademas de una
capacidad productiva rapida con respecto a los productos que se ofrecen y capacidad de accion
agil ante cualquier inconveniente que se llegase a presentar, para asi, obtener un crecimiento de
clientes apoyandose también por la publicidad que el negocio expone en sus plataformas. Con esto
desea posicionarse como una fuerte competencia ante la oferta de competidores, considerando la

importancia de la demanda que existe de acuerdo a los aspectos del mercado.



Jara Rubio 35

CAPITULO 3: PLANIFICACION A LARGO PLAZO

Planificacion a largo plazo se entiende como el proceso que, uniendo intuicién y analisis del
funcionamiento real del negocio logra orientar hacia los objetivos de desarrollo (donde desea
posicionarse a futuro la organizacion y que anhela alcanzar) a largo plazo (mayor a 5 afios). Dicha
etapa es la intermedia del direccionamiento estratégico y la planificacion a corto plazo.
(CORONEL, PLANIFICACION A LARGO PLAZO, 2018). Contempla un cambio sustancial en
la persona u organizacion para los que se disefan. Por lo general, los cambios estratégicos se

disefian para avanzar, para llevar a algo o alguien al “siguiente nivel”. (GRIFOL, 2022)

Con la toma de su estrategia, la misioén y vision de la organizacion transforma los objetivos ya
delimitados en resultados palpables, los mismos que posibilitan el cumplimiento de las metas
propuestas en la vision empresarial, se facilita el cumplir la planificacién elaborada dentro de los
tiempos propuestos, aumenta la coordinacion, compromiso y desempefio tanto de los trabajadores

como la alta direccion y va a registrar el avance, crecimiento y mejora del negocio.

3.1 Introduccion

En el despliegue del contenido de la planificacion manteniendo el enfoque en el presente y el
futuro, basicamente se plantea un plan estratégico viable, fomentando la cultura de planificacion,
la comunicacién y la coordinacion organizacional de “LA HUECA”, todo esto se logra
delimitando las prioridades en el destino de los recursos, con tomar de decisiones con base en el
juicio colectivo de todos los responsables, el compromiso y participacion de los miembros de la

organizacion afirmado anteriormente.
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A continuacidn, se muestra el analisis completo de la planificacion a largo plazo utilizando las
siguientes técnicas: Temas estratégicos que incluye los asuntos externos e internos. Analisis FO,
FA, DO, DA. Evaluacion de robustez estratégica de los asuntos estratégicos. Estrategias de valor
(FO, FA, DO, DA). Objetivos estratégicos. Indicadores clave de desempefio. Cuadro de mando
integral con su mapa estratégico y tablero de control. Matriz para la implementacion del plan

estratégico.

3.2 Temas estratégicos

Los temas estratégicos basicamente son procesos y areas estratégicas de gestion, de los que se
espera desarrolle métodos relevantes en las areas de gestion, inmersos en la estrategia empresarial
al igual que en sus factores estratégicos, en éstos se debe definir los asuntos y objetivos estratégicos

que aspira la organizacion (el negocio) en el futuro.

La definicion de los temas estratégicos tiene como proposito clarificar la gestion de prioridades
identificando los aspectos mas relevantes del negocio, ademas de cerciorar que la planificacion a
largo plazo priorice los ambitos estratégicos de mayor importancia y con esto se pueda facilitar la
gestion de los asuntos estratégicos criticos mediante los objetivos y el plan estratégico ya

delimitados anteriormente.

Por ende, los lineamientos manejados en este punto tienen relacién directa con la estrategia
empresarial, la visién, misiones declaradas de “LA HUECA”. Para que el negocio tenga mayor
seguridad de haber encontrado los temas criticos relevantes, se partird identificando cada uno de
los factores estratégicos con sus temas estratégicos a los cuales se les asignara una ponderacion
(parametro de importancia) de calificaciéon A, B y C, en la siguiente tabla, se establece los factores

y temas estratégicos, con observaciones y perspectivas, en cuadro de mando integral.
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Tabla 5. Matriz de Definicion de los temas estratégicos ""LA HUECA"

DEFINICION DE LOS TEMAS ESTRATEGICOS

KOG PERSPECTIVAS DEL
FACTORES TEMAS N OBSERVACIONE CUADRO DE MANDO
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS S INTEGRALIL
A B C
. Cliente y otros
Imagen empresarial X Stakeholders
Publicidad
Habilidades y destrezas X Aprendizaje y Crecimiento
Lanzamiento del producto X Procesos internos
Organizacion y
Atributos del servicio X rapidez en la entrega
de  pedidos de .
. Cliente y otros
clientes
— - Stakeholders
Interaccion fluida y
Calidad Servicio al cliente X positiva con el
cliente
Mantener  control
Seguridad y Salud X hlglemc.(r) Y| Procesos internos
proteccion al
personal
Analiza
q q comportamiento y .
Cal??adad productiva y Gestion de clientes X realiza  respuestas L y otros
accion L. Stakeholders
rapidas ante
conflictos
Competencia X
Oferta de competidores Aprendizaje y Crecimiento
Capital humano X
Rentabilidad X Economia y financiera
. Cliente y otros
P f) X
roductos que se ofrecen Competitividad Stakeholders
Regulacién y sociedad X Procesos internos
Crecimiento X Economia y financiera
Atencién al cliente
Cultura X Aprendizaje y Crecimiento
Crecimiento de
negociaciones  con
Relacion con el cliente X los clientes beneficia
al  negocio  con
retencion de clientes
Introduccion del
Adquisicion de clientes X negocio en - un
segmento de .
Aspectos del mercado Procesos internos
mercado nuevo
Crecimiento de X
negociaciones
Maneja con mejora
continua segun se
Innovacion de productos X vaya cambiando los
aspectos del
mercado

Fuente: Autora
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Entonces; se limitaron 7 factores estratégicos principales, es decir de maxima prioridad para el
negocio, los cuales fueron: Atributos del servicio, Servicio al cliente, Seguridad y Salud, Relacion
con el cliente, Adquisicion de clientes, Innovaciéon de productos. Cada uno de los factores
mencionados tienen una ponderacién A por lo que junto a sus observaciones y perspectivas del

cuadro de mando integral se puede considerar la siguiente declaratoria:

Del analisis realizado y expuesto en la tabla superior se extrajo en base a su nivel de criticidad

elevado, los que se consideran temas criticos definiéndolos de la siguiente manera:

Atributos del servicio. - Organizacion y rapidez en la entrega de pedidos de clientes

Servicio al cliente. - Interaccion fluida y positiva con el cliente

Seguridad y Salud. - Mantener control higiénico y proteccion al personal

Relacion con el cliente. - Crecimiento de negociaciones con los clientes beneficia al negocio  con

retencion de clientes

Adquisicion de clientes. - Introduccion del negocio en un segmento de mercado nuevo

Innovacion de productos. - Maneja con mejora continua segun se vaya cambiando los aspectos del
mercado

3.3 Asuntos estratégicos externos e internos

Los asuntos estratégicos son factores relevantes en los temas criticos y que se espera influyan en
el cumplimiento futuro de la vision, la mision y la estrategia empresarial de la organizacion.

(CORONEL, 2018)
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Dentro del planteamiento de estrategias de valor, indicadores clave de desempefio, objetivos
estratégicos y el plan estratégico en si, es necesario determinar los asuntos estratégicos, asi que
definiendo de una manera mas comprensiva se entiende como el enfoque directo a los puntos
estratégicos de la organizacion, los que también ayudaran a la toma de decisiones en la realizacion
de la planificacion a largo plazo, teniendo como proposito ayudar al cumplimiento de los objetivos
en su estrategia empresarial y evaluar con indicadores los resultados que se obtiene a través del

desarrollo de procesos. Ademas, se tiene dos tipos de asuntos estratégicos:

Asuntos estratégicos Externos. - establecidos por oportunidades (factores externos positivos del
entorno organizacional) y amenazas (posibles componentes negativos del negocio que pueden

influir en la estabilidad de la misma).

Asuntos estratégicos Internos. - formados por fortalezas (elementos que pueden generar
crecimiento en la organizacion por la captacion de factores competitivos especiales) y debilidades
(factores que perjudican la posicion del negocio vs a la competencia del mercado donde se

desenvuelve).

Se necesita que tanto los asuntos estratégicos externos como los internos sean delimitados con
informacion real y certera ya que son capaces de influir en el éxito de la estrategia empresarial y
se refieren al grado de posesion o control de recursos y competencias idoneas para generar ventajas

competitivas respectivamente.

Por ende, se toman ciertos puntos centrales para un analisis eficaz de los asuntos estratégicos,
dando asi la situacion real de la organizacion tanto interna como la externa. El desarrollo sugerido
para un planteamiento completo de asuntos estratégicos tiene como principales objetivos el

identificar los asuntos estratégicos internos y externos, inmediatamente realizar un andlisis FO-
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FA-DO-DA, seleccionar los asuntos criticos con declaratoria, presentar estrategias de valor FO-
FA-DO-DA y por ultimo, evaluar cada asunto significativo para establecer los niveles de robustez
que tiene la estrategia. (En el desarrollo de cada punto se explica con detalle en que consiste cada

uno).

Entonces, se determina los asuntos estratégicos mediante el andlisis FO, FA, DO, DA antes
mencionado, cabe recalcar que dicho procedimiento se pudo llevar a cabo gracias al apoyo en
cuanto a informacion que brindo el comité de alta direccion del negocio “LA HUECA™. Y se

obtuvo lo siguiente:
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Tabla 6. Definicion de los asuntos estratégicos "LA HUECA"

DEFINICION ASUNTOS ESTRATEGICOS

TEMAS CRITICOS

ASUNTOS ESTRATEGICOS

FORTALEZAS

Relacion con el cliente

El negocio tiene diversos canales de comunicacion para la
comodidad de los clientes al momento de realizar su pedido al local

Adquisicién del cliente

El negocio busca constantemente el mayor beneficio para sus
clientes en calidad y precio de productos ofertados

Servicio al cliente

La empresa cuenta con la filosofia de inculcar valores de respeto y
trato sutil a sus clientes

DEBILIDADES

Atributos del servicio

El negocio contrata servicio delivery pero su precio no esta definido
debido que esta estipulado por la empresa de entregas

Adquisicion del cliente

La empresa ofrece los mismos productos que la competencia,
arriesgandose a que los clientes opten por sus productos.

OPORTUNIDADES

Atributos del servicio

La alta competitividad de empresas delivery que realiza el servicio
de domicilio con tarifas/precios mas bajos, ofrecen al negocio
tomen su servicio

Relacion con el cliente

El aumento de popularidad en el uso de plataformas y aplicaciones
digitales brinda la oportunidad al negocio de incursionar y crecer en
ese ambito

Servicio al cliente

La concientizacion sobre el consumo de plasticos favorece a la
reduccion de esos insumos en el negocio

AMENAZAS

Relacion con el cliente

El aumento en locales de comida rapida con productos similares y
costos mas bajos

Adquisicion del cliente

La competencia brinda promociones con mayor diversidad de
producto

Fuente: Autora
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En el cuadro superior se muestra los asuntos estratégicos junto con sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas cuya determinacion es viable para conocer el punto del negocio que

demanda mayor mision.

3.4  Anilisis FO, FA, DO, DA

Se intentara definir en términos generales lo que es, permite y para que se realiza el analisis
FO.FA.DO.DA; Las estrategias de valor se enfocan en potenciar los asuntos estratégicos antes
manifestados, aqui se obtiene un diagndstico de situacion real del negocio y permite comprobar
que tipo de conexion mantienen entre si, de ese modo, se delimita el grado de importancia de cada
asunto estratégico interno, para ello se relaciona las fortalezas y debilidades vs oportunidades y

amenazas (asuntos externos).

Para el analisis se establece conexiones que revelen aspectos a potenciar en el negocio en relacion
a su posicion y crecimiento, y ademas la toma de decisiones acertadas. Entonces, la relacion de
fortalezas vs oportunidades se denomina estrategia de valor FO, las cuales usan las fuerzas internas
de la empresa para aprovechar la ventaja de las oportunidades externas (VELASCO, 2019) .
Después se forma conexiones entre fortalezas vs amenazas conocida como estrategia FA, estas
usan las fuerzas de la organizacion para impedir o minimizar el impacto que amenazas externas
puedan tener. Luego viene la conexion debilidades vs oportunidades, anélisis DO que intentan
superar las debilidades internas del negocio maximizando las oportunidades externas (el entorno).
Por ultimo, debilidades vs amenazas, analisis conocido como DA, son tacticas defensivas que
pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno (MALPARTIDA,

2019).
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Con el fin de obtener un correcto analisis implementando la matriz FO-FA-DO-DA, se recomienda

que se plantee las siguientes preguntas:

(M1 fortaleza facilita el aprovechamiento de la oportunidad?

(Mi fortaleza facilita la superacion de la amenaza?

(Mi debilidad dificulta el aprovechamiento de la oportunidad?

(Mi debilidad dificulta la superacion de la amenaza?

Fuente: Ivan Coronel.

Al contestar estas preguntas en el desarrollo del anélisis son clave para que el negocio identifique

si existe y que tipo de conexidn tienen los asuntos estratégicos.

Cabe explicar que en la siguiente matriz se conecta los asuntos internos y externos, si existe
relacion se coloca un valor igual a 1, en caso de que se identifique que no tienen relacion entre si,
no se coloca ninglin valor. Al término del analisis completo se hace una sumatoria de las filas,
unicamente los valores igual o mayor a 3 se toman como asuntos criticos; En cuanto al orden de

importancia fueron delimitados por el mismo propietario junto a la opinidon de sus empleados.

A continuidad se muestra el analisis FO-FA-DO-DA.



Tabla 7. Matriz Analisis FO-FA-DO-DA negocio "LA HUECA"
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ANALISIS FO-FA-DO-DA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La alta
competitividad
de empresas
delivery que
realiza el
servicio de
domicilio con
tarifas/precios
mas bajos, tomen
al negocio tomen
su servicio

El aumento
de
popularidad
en el uso de
plataformas y
aplicaciones
digitales
brinda la
oportunidad
al negocio de
incursionar y
crecer en ese
ambito

La
concientizacion
sobre el consumo
de plasticos
favorece a la
reduccion de esos
insumos en el
negocio

El
aumento
en locales
de comida
rapida con
productos
similares y
costos mas
bajos

La
competenci
a brinda
promocion
es con
mayor
cantidad de
producto

TOTAL

ORDEN DE IMPORTANCIA

FORTALEZAS

El negocio tiene
diversos canales
de comunicacion
para la
comodidad de
los clientes al
momento de
realizar su
pedido al local

El negocio busca
constantemente
el mayor
beneficio para
sus clientes en
calidad y precio
de productos
ofertados

La empresa
cuenta con la
filosofia de
inculcar valores
de respeto y trato
sutil a sus
clientes

DEBILIDADES

El negocio
contrata servicio
delivery pero su
precio no esta
definido debido
que esta
estipulado por la
empresa
contratada

La empresa
ofrece los
mismos
productos que la
competencia,
arriesgandose a
que los clientes
opten por sus
productos.

Fuente: Autora
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Los asuntos criticos establecidos en la tabla 8, y con apoyo de la junta directiva del negocio fueron

los siguientes:

Dentro de las fortalezas estan:

e El negocio busca constantemente el mayor beneficio para sus clientes en calidad y
precio de productos ofertados

e Elnegocio tiene diversos canales de comunicacion para la comodidad de los clientes
al momento de realizar su pedido al local

Asuntos estratégicos establecidos con las debilidades y son:

e Laempresa ofrece los mismos productos que la competencia, arriesgandose a que los
clientes opten por sus productos.
e El negocio contrata servicio delivery pero su precio no esta definido debido que esta

estipulado por la empresa contratada

3.5 Evaluacion de la robustez estratégica de los asuntos estratégicos

La evaluacion de los asuntos estratégicos consiste en determinar la robustez que el negocio posee,
esto con el fin de conocer si los asuntos estratégicos internos son mas o menos robustos que los
asuntos estratégicos externos. Se procede a la realizar la evaluacion de los asuntos estratégicos
definidos, se va a proceder de la siguiente manera; Se calificard cada asunto cuya variacion puede
variar entre 1 y 4; La suma de sus ponderaciones debe tener una sumatoria total del 100% para
cada asuntos; Si la calificacion es mayor al 2.5 quiere decir que dicho asunto tiene mayor robustez
estratégica, es decir, mientras mayor calificacion, mayor robustes; Al contrario si su calificacion
es menor a 2.5, se requiere que la organizacion intervenga inmediatamente en reformular las

iniciativas para que logre potenciar (aumentar) su robustez.
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Cada valor asignado a los asuntos se va a interpretar con estos razonamientos:

e (alificacion = 1; Debilidad mayor o amenaza mayor
e C(alificacion = 2: Debilidad menor o amenaza menor
e (alificacion = 3; Fortaleza menor u oportunidad menor

e (Calificacion = 4; Fortaleza mayor u oportunidad mayor

Una vez concretados los asuntos estratégicos se prosigue a la evaluacion de los mismos, por lo que
se va a estimar los niveles de robustez explicado anteriormente, plantedndolos en la matriz a

continuacion:

Tabla 8. Evaluacion de la robustez estratégica "LA HUECA"

EVALUACION DE LA ROBUSTEZ ESTRATEGICA

‘ CALIFICACION
ASUNTOS CRITICOS PONDERACION | CALIFICACION PONDERADA
FORTALEZAS:
El negocio tiene diversos canales de comunicacién para la
comodidad de los clientes al momento de realizar su pedido 25% 3 0,75
al local
El negocio busca constantemente el mayor beneficio para
: . . 35% 4 1,4
sus clientes en calidad y precio de productos ofertados
DEBILIDADES:
El negocio contrata servicio delivery pero su precio no esta
definido debido que estd estipulado por la empresa 25% 2 0,5
contratada
La empresa ofrece los mismos productos que la
competencia, arriesgandose a que los clientes opten por sus 15% 1 0,15
productos.
TOTAL:
100% 2,8




ASUNTOS ESTRATEGICOS EXTERNOS

PONDERACION

CALIFICACION
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CALIFICACION
PONDERADA

OPORTUNIDADES:

La alta competitividad de empresas delivery que realiza el
servicio de domicilio con tarifas/precios mas bajos, ofrecen al
negocio tomen su servicio

15%

0,45

El aumento de popularidad en el uso de plataformas y
aplicaciones digitales brinda la oportunidad al negocio de
incursionar y crecer en ese ambito

30%

1,2

La concientizacion sobre el consumo de plasticos favorece a
la reduccién de esos insumos en el negocio

20%

0,6

AMENAZAS:

El aumento en locales de comida rapida con productos
similares y costos mas bajos

15%

0,3

La competencia brinda promociones con mayor cantidad de
producto

20%

0,2

TOTAL

100%

2,75

Fuente: Autora

Los resultados obtenidos, evidencian que los asuntos estratégicos internos poseen una robustez

estratégica levemente mayor con puntuacion de 2.8 vs los asuntos estratégicos externos con

calificacion 2.75. Por lo tanto, para aprovechar el entorno, nuestras estrategias pueden estar

enfocadas a incursionar en nuevos mercados y productos.

3.6 Estrategias de valor (FO, FA, DO, DA)

Estrategias de valor como definicidon se dice que son “propuestas de accién que vinculan a los

asuntos criticos con los asuntos estratégicos externos” (CORONEL, 2018), aumentando la

competitividad del negocio ademds de potenciar los asuntos criticos encontrados anteriormente.
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En conclusion, esta estrategia permite direccionar al negocio hacia el cumplimiento de su mision

y vision creciendo su posicionamiento en el mercado y optimizando sus recursos.

Estas deben proponer la gestion de la relacién que existe entre el asunto critico y su

correspondiente asunto estratégico externo. En la siguiente matriz se establece las estrategias de

valor individuales a cada aspecto mencionado anteriormente.

Tabla 9. Matriz de evaluacion de los asuntos estratégicos '"LA HUECA"

ESTRATEGIAS DE VALOR

F101 | La organizacion aplica la atencion eficaz de los pedidos para la satisfaccion al cliente.

F102 La organizacion trabaja en el aprovechamiento oportuno de las redes sociales que permiten la difusion de los
o productos.
il
(7]
< F103 | El negocio utiliza plataformas para aumentar la concientizacion en los clientes.
(O)
L
'E F201 | LA HUECA contrata motorizados delivery con tarifa mas baja para brindar al cliente el servicio gratis
o
&
w F202 | Realizar un estudio de mercado meta para ofertar un producto de calidad a un precio accesible competitivo.

F203 | LA HUECA cuida la salud del cliente minimizando el consumo de plasticos en la entrega de los pedidos.

F1A1 El negocio debe desarrollar una estrategia de inversion en el uso de plataformas digitales y aplicaciones moéviles para

continuar llegando a mas clientes

<
[
g F1A2 | El negocio incluye el servicio delivery de manera gratuita en los pedidos del cliente
G}
=
é F2A1 | La empresa ha de asegurar precios competitivos y excelencia en calidad de productos ofertados
|_
[72]
L

F2A2 | Se debe realizar un estudio de demanda a negocios de comida rapida en relacion al negocio.
(@) D101 La organizacion hace un benchmarking entre las empresas motorizadas que se utiliza y se prioriza la que ofrezca el
o precio mas bajo.
(7]
<
8 D102 El negocio se aplica la estrategia de potenciar sus productos en las redes sociales para aumentar pedido y se cubra
l:t el costo del delivery
14
[
[72]
w D103 | La organizacion invierte en productos biodegradables a menor costo, asi se cubre el costo adicional que se necesite.
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D201 | LA HUECA hace convenio con la empresa delivery para ofrecer publicidad prioritaria del negocio

D202 | El negocio aumenta el uso de las plataformas digitales exponiendo mas promociones a los clientes.

D203 LA HUECA debe reemplazar un porcentaje alto de todos los insumos plasticos utilizados en el negocio para hacer
diferenciacion a los competidores

D1A1 | El negocio concreto con la empresa delivery de menor tarifa para otorgar todos los pedidos del negocio

D1A2 | El negocio ofrece un servicio de entrega gratuito a compras de 2 combos en el negocio

D2A1 | Lajunta innova combos y promociones cada 6 meses

ESTRATEGIAS DA

El negocio implementa la concientizacion del uso de materiales biodegradables para mayor calidad y satisfaccion al

D2A2 .
cliente

Fuente: (CORONEL, 2018)
Realizado por: Autora

Como interpretacion se puede observar y se menciond anteriormente, que se propone estrategias
de valor para cada asunto critico con los asuntos estratégicos externos. Relacionando estrategias
de fortalezas con oportunidades (FO), fortalezas con amenazas (FA), debilidades con

oportunidades (DO) y por ultimo debilidades con amenazas (DA).

3.7 Objetivos estratégicos

Al momento de delimitar los objetivos estratégicos debemos tener presente que son
representaciones y descripciones de los logros estratégicos que la organizacion anhela alcanzar (de
3 a 5 afios), mediante la ejecucion de las estrategias de valor todo esto en el marco de los asuntos
criticos. Por lo que se deben plantear objetivos a consciencia los cuales son de suma importancia

que la organizacion necesite reconocer qué camino tomar para su crecimiento empresarial.
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Entonces, los objetivos estratégicos de una organizacion se tratan de una materializacion de la

mision que la organizacién desea ejecutar en un lapso de tiempo determinado. Los objetivos

permitiran concluir qué decisiones, actividades o acciones se deben emprender para guiar a nuestra

organizacion por el rumbo que deseamos. (HEGEL, 2021) Por lo que deben cumplir caracteristicas

como ser realistas, oportunos, mesurables y apropiados para el negocio.

Asi pues los objetivos estratégicos mostrados a continuacion seran compromisos que el negocio

se propondra realizarlos en los préximos 5 afios de funcionamiento, estos objetivos fueron basados

en previsiones conscientes y razonables conversados por todo el personal que conforma el negocio.

Tabla 10. Definicion de los objetivos estratégicos "LA HUECA"

DEFINICION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Cada objetivo estratégico establecido anhela el plazo de cumplimiento de 5 afios

ASUNTOS CRITICOS

ESTRATEGIAS DE VALOR

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

El negocio tiene diversos canales de
comunicacion para la comodidad de los
clientes al momento de realizar su pedido al
local

F101

La organizacién aplica la atencion eficaz
de los pedidos para la satisfaccion al
cliente.

F102

La organizacion trabaja en el
aprovechamiento oportuno de las redes
sociales que permiten la difusién de los
productos.

F103

El negocio utiliza plataformas para
aumentar la concientizacion en los
clientes.

F1A1

El negocio debe desarrollar una estrategia
de inversién en el uso de plataformas
digitales y aplicaciones moviles para
continuar llegando a mas clientes

F1A2

El negocio incluye el servicio delivery de
manera gratuita al cliente que realizan
pedidos en grandes cantidades

Innovar mensualmente las
plataformas/publicaciones de redes sociales
donde se difunde los productos ofertados para
comodidad del cliente.

El negocio busca constantemente el mayor
beneficio para sus clientes en calidad y precio
de productos ofertados

F201

LA HUECA contrata motorizados delivery
con tarifa mas baja para brindar al cliente
el servicio gratis

F202

Realizar un estudio de mercado meta para
ofertar un producto de calidad a un precio
accesible competitivo.

Mejorar cada 6 meses los cuidados y protocolos de
bioseguridad en la elaboraciéon de los productos a
entregar que certifica la calidad.




F203

LA HUECA cuida la salud del cliente
minimizando el consumo de plasticos en la
entrega de los pedidos.

F2A1

La empresa ha de asegurar precios
competitivos y excelencia en calidad de
productos ofertados

F2A2

Se debe realizar un estudio de demanda a
negocios de comida rapida en relacién al
negocio.
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El negocio contrata servicio delivery pero su
precio no esta definido debido que estd
estipulado por la empresa

D101

La organizacion hace un benchmarking
entre las empresas motorizadas que se
utiliza y se prioriza la que ofrezca el precio
mas bajo.

D102

El negocio se aplica la estrategia de
potenciar sus productos en las redes
sociales para aumentar pedido y se cubra
el costo del delivery

D103

La organizacién invierte en productos
biodegradables a menor costo, asi se
cubre el costo adicional que se necesite.

D1A1

El negocio concreto con la empresa
delivery de menor tarifa para otorgar todos
los pedidos del negocio

D1A2

El negocio ofrece un servicio de entrega
gratuito a compras de 2 combos en el
negocio

Realizar un benchmarking trimestralmente entre
las compaiiias delivery utilizadas por el negocio
para priorizar la empresa con tarifas accesibles y
cumplimiento de entrega del pedido

La empresa ofrece los mismos productos que
la competencia, arriesgandose a que los
clientes opten por sus productos.

D201

LA HUECA hace convenio con la empresa
delivery para ofrecer publicidad prioritaria
del negocio

D202

El negocio aumenta el uso de las
plataformas digitales exponiendo mas
promociones a los clientes.

D203

LA HUECA debe reemplazar un
porcentaje alto de todos los insumos
plasticos utilizados en el negocio para
hacer diferenciacion a los competidores

D2A1

La junta innova combos y promociones
cada mes

D2A2

El negocio implementa la concientizacién
del uso de materiales biodegradables para
mayor calidad y satisfaccion al cliente

Renovar el menu del negocio cambiando al menos
una vez al mes alguna promocion ofertada a los
clientes otorgando el plus que se diferencia el
negocio de la competencia

Fuente: (CORONEL, 2018)
Realizado por: Autora




Jara Rubio 52

A través de un andlisis completo relacionando los asuntos criticos y las estrategias de valor se

establecieron los 4 objetivos estratégicos del negocio estudiado en este proyecto, y estos son:

1. Innovar mensualmente las plataformas/publicaciones de redes sociales donde se
difunde los productos ofertados para comodidad del cliente.

2. Mejorar cada 6 meses los cuidados y protocolos de bioseguridad en la elaboracion de
los productos a entregar que certifica la calidad.

3. Realizar un benchmarking trimestralmente entre las compafiias delivery utilizadas por
el negocio para priorizar la empresa con tarifas accesibles y cumplimiento de entrega
del pedido

4. Renovar el ment del negocio cambiando al menos una vez al mes alguna promocion

ofertada a los clientes otorgando el plus que se diferencia el negocio de la competencia

3.8 Indicadores clave de desempeiio

Como su nombre lo revela, son indicadores de variables, relevantes que miden la gestion del nivel
de desempefio relacionado con sus asuntos criticos y estrategias de valor. Analizan y ejecutan el
(Como? Se logrard cumplir las metas evaluando su situacion mediante conceptos medibles o
cuantitativos, dicho en otras palabras, se utilizan para definir el grado de cumplimiento de los

objetivos enlazado al rendimiento general del negocio.

Gracias a los indicadores clave de desempefio que se ejecutard a continuacion, se podra evidenciar
/ comprobar si el negocio cumplird con los objetivos planeados. Estos indicadores de gestion
(relacion de variables relevantes de los asuntos criticos vs estrategias de valor), se emplean para

evaluar la situacion y evolucion en la que se procura alcanzar los objetivos estratégicos.
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Tabla 11. Definicion de indicadores clave de desempeiio "LA HUECA"

DEFINICION DE LOS INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Innovar mensualmente las

plataformas/publicaciones de redes
sociales donde se difunde los productos

ofertados para comodidad del cliente.

2. Mejorar cada 6 meses los protocolos de
bioseguridad en la elaboracion de los
productos a entregar que certifica la
calidad.

3. Realizar un benchmarking
trimestralmente entre las compaiiias
delivery utilizadas por el negocio para
priorizar la empresa con tarifas
accesibles y cumplimiento de entrega del

pedido

4. Renovar el menu del negocio cambiando
al menos una vez al mes alguna

promocién ofertada a los clientes

otorgando el plus que se diferencia el
negocio de la competencia

INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

Porcentaje del aumento de pedidos mediante
plataformas. (Cantidad total de pedidos mensual
vs cantidad total de pedidos mensual anterior)
*100 > 0%

Numero de quejas o devoluciones del producto.
(Cantidad de clientes insatisfecho = 0)

Seleccion de la empresa delivery dptima para el
negocio. (Comparacién de  precios vy
cumplimiento de tiempos entre compafiias
ciclomotoras utilizadas)

renovadas mensualmente.
de promociones creadas o

Promociones
(cantidad total
mejoradas)

Fuente: Autora

Los indicadores planteados atestiguan el cumplimiento de los objetivos estratégicos del negocio,

ademas, para mayor entendimiento y seguridad de aplicacion, se muestra una formula y las

relaciones de cantidades establecidas que permite confirmar lo delimitado.

Entonces, los indicadores son expuestos en orden respectivo a los objetivos estratégicos:
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1. Porcentaje del aumento de pedidos mediante plataformas (Cantidad total de pedidos
mensual vs cantidad total de pedidos mensual anterior) *100 > 0%

2. Numero de quejas o devoluciones del producto (Cantidad de clientes insatisfecho = 0)

3. Seleccion de la empresa delivery optima para el negocio (Comparacion de precios y
cumplimiento de tiempos entre compafiias ciclomotoras utilizadas)

4. Promociones renovadas mensualmente (cantidad total de promociones creadas o

mejoradas)

3.9 Cuadro de mando integral

El cuadro de mando integral es un sistema de gestion estratégica que une al personal con la
organizacion en cuanto al direccionamiento estratégico, facilitando la implementacion de la
estrategia empresarial para crear valor, dando paso a la comunicacion abierta e informacion
equilibrada de la organizacion, proporcionando una toma de decisiones apropiadas al momento de

planificar, ejecutar, controlar e inclusive emplear mejora continua.

Por ello el CMI es un método estratégico ordenado, estructurado y alineado con la organizacién
(empleados y propietarios) de modo que facilite la implementacién de las decisiones que seran

tomadas por la organizacion en base a su estrategia empresarial trazada.

Este cuadro sirve para hacer que se vinculen de manera consistente, solida, funcional, operativa y
dindmica al personal con el direccionamiento estratégico, por lo que la mejora inicia con la
modificacion de visiones, habitos, actitudes, conocimientos y practicas inadecuadas que el negocio
ha mantenido hasta la actualidad, desde esa mejora se contintia aplicando nuevas estrategias

usando disefio mejorados (mejora continua).
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Para poder aplicar el CMI dentro de una organizacion, se requiere de dos herramientas: el mapa

estratégico y el tablero de control.

3.9.1 Mapa estratégico

Concepto “Representacion visual de la estrategia empresarial, que valida los objetivos estratégicos
(o indicadores clave de desempefio), mostrando las relaciones de causa-efecto entre éstos, en las
cuatro perspectivas planteadas, y estableciendo su “orden de prioridad” desde abajo hacia arriba”

(CORONEL, 2019)

El mapa estratégico describe el proceso de evolucion de los activos intangibles en resultados
tangibles. Esclareciendo esta herramienta asiste al estudiador el entender qué vinculo l6gico existe
entre los objetivos estratégicos de manera muy liviana mostrando mediante graficas permitiendo
asi visualizarlos. También ayuda a priorizar los objetivos en base a cuan importante es considerado
para la organizacion, por lo que para poder realizar el mapa estratégico se necesita la colaboracion

de todo el personal.

Mostrando la relacion de causa / efecto entre los objetivos estratégicos se logra definir ya en qué
nivel se encuentra globalizado el negocio, para asi, ubicar segiin su prioridad desde abajo hacia
arriba. Tomando las perspectivas claves (aprendizaje y crecimiento, procesos internos, otros
stakeholders, economia y finanzas) siempre y cuando los objetivos estratégicos sean relacionados

con coherencia.

A continuacién, se muestra la relacion existente entre los indicadores vs perspectivas del

direccionamiento estratégico del negocio “LA HUECA”.
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Hlustraciéon 2. Mapa estratégico "LA HUECA”

Aumento de pedidos por medio
« de las phtaformas > 0
3 (mensualmente)

i ( Promodones renovadas > 0
' [mensualmente)
2

mpresa delivery mas odptim
/' para el negocio (Tarifa baja,
| cumplimiento » 80%)

k
(" los productos = 0 (cada 6

“._meses)

Fuente: Autora

Al momento de interpretar el mapa se puede explicar que cada perspectiva tiene su indicador de
clave de desempefio, mismas que se relacionan por flechas, ndtese que cada indicador esta
conectado con otro (y con ello también a las diferentes perspectivas, pero de igual forma cada uno

tiene una salida y una entrada. Por lo que ninguna esta sin relacion con otra.
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3.9.2 Tablero de control

Tablero de control es una matriz que contiene informacién sobre los principales componentes de
la gestion estratégica, permitiendo la difusion, planificacion, seguimiento, implementacion,
control y retroalimentacion de los objetivos aplicando su estrategia empresarial. Por medio de la
categorizacion que contiene el tablero de control (perspectiva, tema critico asunto critico, objetivo
estratégico, indicador clave de desempefio, estrategias integrales de valor y presupuesto
referencial) se logra medir los progresos de sus objetivos permitiendo garantizar en un futuro el

cumplimiento de los mismos.

De modo que, el tablero de control para “LA HUECA” se presenta a continuacion:

Véase Anexo 1.

Cabe recalcar que los valores propuestos en presupuestos referenciales se instauraron en base a

informacion otorgada por el negocio sobre la distribucién econdmica que aplica en la actualidad.

3.10 Matriz para la implementacion del plan estratégico

Segin (CORONEL, 2018) expone que para la implementacion del plan estratégico se debe dar
inicio al procedimiento estructurado y sistematico de trabajo donde define y desarrolla los aspectos
relevantes de la gestion estratégica propuesta para alcanzar los objetivos estratégicos establecidos
del presente estudio. Por ende como todo plan debe tener estrategias de accion que incluyen toma
de decisiones previniendo posibles asuntos perjudiciales que pongan en riesgo el cumplimiento de
su mision.

Entonces, una matriz para la implementacion del plan estratégico se basa principalmente en la

estructuracion de alternativas de accidon que encaminen al negocio a tomar decisiones acertadas
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frente a un asunto determinado, por ello el plan estratégico debe ser mejorado o modificado

anualmente acoplandolo al entorno actual en el que se encuentra el negocio para contratar si el

planteamiento de las estrategias de valor en relacion a cada asunto critico fueron las mas adecuadas

para enfrentar los desafios que atraveso la organizacion.

Por ultimo, la implementacion del plan estratégico estd constituido por; Cronograma (asegurar que
el cumplimiento de los objetivos esté dentro del tiempo establecido segin su cronograma),
Recursos (si la organizacion tiene los trabajadores necesarios como los recursos fisicos que se
utilizaran en la ejecucion de los objetivos). Presupuesto (cuente con un capital solido),
Responsables (responsables de la ejecucion y seguimiento en la accion de estrategias de valor
incluyendo claro estd su mision), Objetivos estratégicos (validar la aplicacion de dichos objetivos
implementando auditorias operacionales cada afio), Evidencias (informar si los planes estratégicos

estan cumplidos, culminados o con retraso).

A continuacidn, se presenta la matriz de implementacion de plan estratégico de “LA HUECA”
muestra los planes tacticos, operativos vale recalcar, todo a partir de todas las estrategias

propuestas. Véase la matriz en Anexo 2
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CAPITULO 4: PLANIFICACION A CORTO PLAZO

Considerando la planificacion a corto plazo como un proceso continuo que parte del plan propuesto
por el negocio donde se verifica que se aplique, se lo audite, logrando cumplir el plan para asi
aplicar mejora continua con la participacion conjunta de todos los empleados y administrativos del
negocio. Con esta planificacion se llega con claridad y detalles a definir qué pretende lograr la
organizacion (a corto plazo), para qué desea lograrlo, de igual modo en donde se realiza el plan,
en qué tiempo (cuando), los recursos o herramientas (como) que se utilizara para lograrlo y por
ultimo quiénes seran los responsables de efectuar, es decir, establece los mecanismos necesarios

para cumplir con la planificacion a largo plazo.

4.1 Introduccion

La planificacion a corto plazo es el punto final del proyecto, cabe recalcar que dicho punto no es
parte de la planeacion estratégica, sin embargo, se debe efectuar para completar la gestion
empresarial, es por ello que todas las personas dentro de la organizacion estan involucradas en su
desarrollo.

Por lo que para el desarrollo presentado a continuacion se establecio dos partes fundamentales de
estudio, la primera constituye en los objetivos a corto plazo, mismos que se basan en los objetivos
estratégicos ya elaborados con anterioridad (punto 3.5) y la matriz para la implementacion de los
planes operativos anuales, la cual muestra a detalle cada accion u operacion proyectada en un afio.
De esta manera se constata la compatibilidad de los planes a corto plazo con la gestion a largo
plazo.

La aplicacion de este proceso beneficia al negocio a tal punto de garantizar la comunicacion

efectiva del personal tanto administrativo como empleados de apoyo. También facilita otras
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labores de planificacion y presupuestacion, promoviendo el trabajo en equipo, definiendo lineas
de actuacion.

La planificacion a corto plazo, es pues operativa, con la cual se formulan uno o mas caminos de
accion para alcanzar metas y objetivos a ser alcanzados en un futuro préximo; por tanto disefa y

cuantifica el futuro deseado para la empresa o negocio.

4.2 Objetivos a corto plazo

Como definicion se dice que los objetivos a corto plazo son las declaraciones de resultados
alcanzables y medibles que se deben lograr dentro de un afio y permiten cuantificar el rendimiento
de la organizacion, en el contexto de los correspondientes objetivos estratégicos.

Para establecer los objetivos a corto plazo como ya se menciond, se basara en los objetivos
estratégicos, ya que son relevantes para afirmar que estos dos objetivos (corto y largo plazo) tienen
un mismo fin en el negocio. Con estas definiciones, a continuacion se enuncian los objetivos a

corto plazo para el negocio “LA HUECA”.
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Tabla 12. Definicion de los objetivos a corto plazo "LA HUECA"

DEFINICION DE LOS OBJETIVOS A CORTO PLAZO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS A CORTO PLAZO

Innovar mensualmente las plataformas/publicaciones
de redes sociales donde se difunde los productos

ofertados para comodidad del cliente.

Trabajar semanalmente en propuestas que

contribuyan a innovar las plataformas
/publicaciones de redes sociales donde se
difunde los productos ofertados para comodidad

del cliente.

Mejorar cada 6 meses los cuidados y protocolos de
bioseguridad en la elaboracion de los productos a

entregar que certifica la calidad.

Implementar mensualmente mejoras en los
protocolos de bioseguridad de manera que

permitan certificar calidad en los productos que

entrega

Realizar un benchmarking trimestralmente entre las
compafiias delivery utilizadas por el negocio para

priorizar la empresa con tarifas accesibles vy

cumplimiento de entrega del pedido

Generar gestion de benchmarking quincenal o
mensual entre las compaiiias delivery utilizadas
por el negocio para priorizar la empresa que
ofrezca tarifas accesibles y cumplimiento de

entrega del pedido.

Renovar el menu del negocio cambiando al menos una
vez al mes alguna promocion ofertada a los clientes
otorgando el plus que se diferencia el negocio de la

competencia

Generar semanalmente posibles propuestas de
renovacion del menu -orientadas a implementar
promociones- para ofertar al cliente con su plus

de distincion.

Fuente: Autora
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Como se observa en el cuadro expuesto, los objetivos a corto plazo presentados tienen un término

de cumplimiento para llevarlos a cabo, siempre menores al propuesto en el largo plazo, de esta

manera se van cumpliendo metas alcanzables con el objeto de cumplir y lograr los resultados

planificados estratégicamente.

Referente al primer objetivo relacionado con la innovacion de las plataformas sociales es

importante indicar que el negocio interactuaba en sus redes: Facebook

(https://www.facebook.com/lahuecacue), Instagram

(https://www.instagram.com/lahueca_cuenca/) y WhatsApp (+593  995370025)

publicando al menos una vez al mes nuevas promociones, pese a ello descuidaron poco a
poco sus actualizaciones publicitarias por estos medios logrando determinar que la tltima
interaccion se dio en el mes de marzo del presente afio, prefiriendo dedicarse al servicio

personalizado y servicio domicilio, confiando en la recomendacion boca a boca.

Figura 9. Publicidad "LA HUECA"

La Hueca

5 de marzo- &
Todo lo gue necesitas para terminar tu dia es las mejores HAMBURGUESAS @ALITAS @ ¥V
COSTILLAS @@ de |z ciudad
Que salsas elegirias para hoy ?

Ervios a Domicilio mg Pedidos al 095-8826086 / 099-5370025

=-HUECA 1.0

-PAN ARTESANAL-TOCING-ALIESD CHEDDAR-CERODIN CROCANTE-

= ~TOMATE CONFITADG- CARNE MEOLIDA 7100/ RES-HUEVD-

. LECHUBA-10ML AUESD CHEDOAR LIAUIDG-

Direccién: Carlos Arizaga Vega y Angel Maria Estrell
(subida a Cristo del Consuelo) Pedidos al -
0984663461- 0995370025

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio


https://www.facebook.com/lahuecacue
https://www.instagram.com/lahueca_cuenca/
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Figura 10. Publicidad promociones “LA HUECA "

EBSTILLA A

MITA[! DE PRECIG

~ INCLUYE
‘p LIBRAS DE E[ISTILLA
2 PBREII]NES DE PAPAS
o EASEI]SAS

ll 95!]

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio

e En sujecion y cumplimiento de la normativa dictada a nivel nacional, se dio cumplimiento
a las normas de bioseguridad frente a la pandemia, uso de mascarilla, manejo con guantes,
dotacion de alcohol forma permanente, limpieza de superficie, practica que se realizaba
rutinariamente pero en pandemia se intensificd. El despacho de pedidos a domicilio se
continuaba efectuando en envases desechables, politica que se mantuvo incluso al retorno
de actividades luego de la cuarentena. De igual manera la vestimenta durante la adquisicion
y elaboracion de productos se la mantuvo usando trajes antifluido, gorras y limpieza
permanente de superficies de trabajo. Por tanto la adquisicion de insumos de limpieza

como: amonio cuaternario (pisos), alcohol, cloro se hizo mas frecuente.



Figura 11. Comunicado de seguridad #Quédate en casa

iJUNTOS

SALDREMOS DE ESTO!

Y celebraremos con buena comida,
buena musica, y buenos amigos en:

Lo

LA
HUECA

hadd 20

| #QuédateEnCasa |

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio

Figura 12. Comunicado "LA HUECA"

DEBIDO A LA EMERGENCIA NACIONAL
SOLO ESTAREMOS ATENDIENDO
CON SERVICIO A DOMICILIO

#QueédateEnCasa

La
HUECH

PEDIDOS AL: “ 1884663461 \ 0985370025

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio
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tos en desechables para domicilio.
. >

Figura 13. Produc

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio

e Con respecto al tercer objetivo por efecto de la pandemia no se dio cumplimiento al
benchmarking, en generar mejores opciones con los proveedores del delivery pues el
proceso de reactivacion econdmica no permitido alcanzar mejores estdndares con este
servicio, ya que el mismo nos obligaba a respetar el despegue econdmico tanto de
consumidores, proveedores y socios estratégicos.

e Como resultado de la politica de monitorear los gustos y preferencias de sus clientes, se
puede afirmar que el cuarto objetivo se cumplido conforme a lo planificado llegando a
satisfacer las expectativas tanto de los consumidores como propietarios al ser capaces de
asumir cambios, evidenciados en nuevas salsas, nuevos productos y nuevos combos o

promociones. Los mismos que pasan a incorporarse al ment de “LA HUECA”.

A continuacion se detallan los nuevos productos agregados:



EXPLOSI0N DE
GABORES

P S

-
20

/SURE 7 -

+MEDID
FUESO  BUFALO BBO el

oS
P &

QUESO TERIYAKI

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio

Figura 15. Nuevo Producto "LA HUECA"

-PAN ARTESANAL-TOCING-DGBLE QUESO CHEDDAR-
CEBGLLA CROCANTE-TOMATE CONFITADD-
~DGBLE CARNE MOLIDA /100 RES-
~HUEYO-LECHUGA-20ML AUESD CHEDDAR LiaDG-

— HUECA 2.0

N neck r
- o
i ViE - A

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio

Figura 14. Tipos de salsas "LA HUECA" actualizada.
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A HUECA"

Figura 16. Productos innovados "L

HUETUITA

. <PAN ART ESANAL-1UES0 CHEDDAR-CEBOLLA CROCANTE-
~TOMATE CONFITAOG- CARNE MELIDA 7100 RES-LECHUGA-
~10ML QUESD CHEDDAR LIQUIDG-PORCICN DE PAPAS

HUECA 1.0

=PAN ARTESANAL-TOCINO-QUESG CHEDDAR-CEBOLLA CROCANTE-
~TOMATE CONFITADG- CARNE MOLIDA 7100 RES-RUEVG-
~LECHUGA-TOML QUESO CHEDDAR LIDUIDG-

HUECA 2.0

-PAN ARTESANAL-TOCINC-DGBLE QUESD CHEDDAR-

~CEROLEA CROCANTE-TOMATE CONFITADD-

-DGBLE CARNE MOLIDA /100 RES-

~HUEVG-LECHUGA-2OML ALESD CHEDDAR LIOUIDO-FORCION DE PAPAS

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio

Figura 17. Combo plus "LA HUECA"

MEGA COMBO
RECIFAOD

S e

{

P

EE L

© mums
~ £ LIBRAS DE COSTILLAS -

SABORES -

| fa |

L 5

o 5 30 (- e

Direccién: Carlos Arizaga Vega y Angel Maria Estrellay

(subida a Cristo del Consuelo) Pedidos al o
0984663461- 0995370025

Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio
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Figura 18. Menu "LA HUECA" ACTUALIZADO.

COSTILLAS me

1 LIBRA DE CGSTILLA + PAPA 1 COLA 55

HAMBURGLESAS M
HUEDUITA

~PAN ARTESANAL-QUESD CHEDDAR-CEROLLA CROCANTE-
~TOMATE CONFITADD- CARNE MOLIDA 7100 RES-LECHUGA-
~10ML UESD CHEDDAR LINNDO-PGRCICN DE PAPAS

HUECA 1.0

-PAN ARTESINAL-TDEIPI]-i]UEEE CHEDDAR-CEBDLLA CRECANTE-
~TOMATE CONFITADD- CARNE MOLIDA 7100 RES-HUEVE-
~LECHUGA-10ML AUESD CHEDDAR LIGUIDG-

HUECA 2.0 s

~PAN ARTESANAL-TOCIND-DOBLE QUESD CHEDDAR-

-CEBOLLA CROCANTE-TOMATE CONFITADG-

~DOBLE CARNE MOLIDA 7100 RES-

~HUEVD-LECHUGA-20ML QUESD CHEDDAR LITUIDG-PORCION OE PAPAS

T 2 LIBRIS DE COSTILLA

El]ETliilj # POACIONES D FAPAS -
AL'T A E 2 GASEDSAS
6 ALITAS — PORCION DE PAPAS — CGLA
15 ALITAS | PGRCION DE PAPAS  CGLA
25 ALITAS -  PORCION DE PAPAS — 2 COLA

nop  eans
MQ@J 1 LIBRA OE COSTILLLA
PORCION O PAPIS
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Titulo: Objetivos a corto plazo.
Fuente: Archivo del negocio

4.3 Matriz para la implementacion de los planes operativos anuales

Si bien en términos tedricos el corto plazo es tratado como tal, aquel espacio de tiempo que lleva
hasta un afio calendario cumplir con objetivos, metas, etc.; en la matriz que antecede como se
observa se plantean metas a corto plazo que implica gestionar acciones que permitan alcanzar los
objetivos en tiempos menores a los propuestos en los objetivos, lo cual es totalmente comprensible
pues se aplica a un emprendimiento “LA HUECA” que se encuentra en proceso de crecimiento.
Consecuentemente se establecen metas que demandan de la administracion del negocio y su
personal adoptar acciones semanal, quincenal o mensualmente, para ello se basa en informacién

captada por la interaccion con sus clientes, socios estratégicos y comportamiento del mercado.
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Todas estas acciones obligan al representante del negocio a retroalimentar sus procesos y
procedimientos para mejorar en calidad su servicio asi como en la generacion de nuevos y mejores
productos para servir al cliente a satisfaccion, objetivo que se logra con el trabajo en equipo como
consecuencia del compromiso que el personal a su cargo y el suyo propio asumen al momento de

realizar su trabajo.

Mejorar teniendo en cuenta las sugerencias de sus clientes, afianzar su servicio con socios
estratégicos que cumplan expectativas en la entrega, propender a mejorar los precios de los
productos de manera que sean asequibles para sus compradores y sobre todo mantener la calidad

y generar nuevas opciones de consumo, fidelizan a sus clientes.

Desarrollar nuevas propuestas de mejoramiento en el ambiente laboral, mantener informado al
personal de las politicas y permitir su participacion directa en la gestion misma del producto
ofertado comprometen al personal, por tanto reflejan una relacion laboral estable con lo cual la
rotacion del personal es minima que obedecerd al crecimiento del negocio y no a la desercion

laboral.

Con los objetivos ya establecidos, se procede a implementar el plan operativo anual, este es un
instrumento que permite alcanzar los objetivos a corto plazo, mismos que deben ejecutarse en los
periodos ya antes establecidos y cuyos resultados deben tener mejora continua mediante

retroalimentaciones del mismo.

Esta matriz brinda varios propositos, en los cuales se tiene:

Identificar claramente todo lo que debe ocurrir para alcanzar los objetivos a corto plazo.
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= QGestionar y validar los objetivos a corto plazo en cuanto a acciones a desarrollar, plazos,
responsables y recursos necesarios.

= Servir como instrumento de comunicacion entre todos los involucrados. (Véase Anexo 3)
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CONCLUSIONES GENERALES

Habiendo culminado el andlisis mediante el planteamiento de valores estratégicos, las declaratorias
de su vision y mision se pudo establecer ya los factores estratégicos, con lo cual se llegd a concluir
que el personal administrativo como los consumidores del negocio “LA HUECA” son realmente
importantes para que la empresa continle su crecimiento tanto interno como externo,

implementando mejora continua, ademas, contintie innovando sus productos ofertados.

El negocio realizé un estudio de los temas estratégicos, determinando su robustez en el FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), dicho estudio sirvid para ir hacia la
implementacion del plan estratégico, delimitando ya los recursos, el tiempo en el cual se realizara
cada plan, sus estrategias de valor, los responsables de llevar a cabo y verificar el cumplimiento
del plan (evidencias). Todo esto durante el plazo de 5 afios, establecido por los mismos

colaboradores del negocio.

Para culminar, la planificacion a corto plazo, se toma como base los objetivos estratégicos, en
donde se plante6 la materia para la implementacion del plan operativo anual (considerado a corto
plazo ya que su periodo de ejecucion es menor a 5 afios). La matriz aplicada en este punto consta
también de un cronograma, los recursos necesarios para la implementacion del plan, el
presupuesto, los responsables y la evidencia que muestre el cumplimiento o fallo de dicha

planificacion.
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RECOMENDACIONES

En base al estudio aplicado en el presente trabajo de la planeacion estratégica del negocio “LA

HUECA” la autora se permite enlistar las siguientes recomendaciones con el fin de alcanzar los

resultados anhelados por la organizacion, y estos son:

Actualizar periddicamente las matrices aplicadas en este estudio de plan estratégico para
implementar mejoras, ademas, mantener los controles de estudios de mercado,
presupuesto de gastos y ganancias, esto como prevencion de que el negocio deba

trasladarse nuevamente de lugar, cuente con informacion base necesaria para hacerlo.

Analizar cuidadosamente las estrategias operativas internas y externas para garantizar el
cumplimiento de las obligaciones, incrementando fortaleza que al momento de una

emergencia o crisis mundial se pueda mantener a flote y con respuesta optima.

Aprovechar el recurso de las plataformas virtuales brindando seguridad y comodidad al
cliente, satisfaciendo completamente al consumidor e incrementando la cartera del

negocio.

No descuidar la importancia de la comunicacion abierta entre el cliente y el personal que
brinda la atencién en el local, permitiendo captar recomendaciones y quejas para

mejorarlas de inmediato, creando valor para el cliente y la organizacion.
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ANEXO



Anexo 1. Tablero de control "LA HUECA"

TABLERO DE CONTROL

PERSPE CTMA

TE MA CRITICO

ASUNTO CRITICO

OBJETIVD
ESTRATEGICO

INDICADOR CLAVE
DE DESEMPENO

ESTRATEGIA
INTEGRAL DE WALOR

PRESUPUESTO
REFERENCIAL

ECONOMIA
¥ FINANZAS

Atributos del
servicio

El negocio contrata
servicio delivery
pero su precio no
esta definido
debido que esta
estipulado por &
Empresa
contr atada

Selecion de &
empresa delivery mas
optima para el negocio

Bechmarking
(Comparacion) de
precios y
cumplimento de
tiempos entre
copanias wilizadas

utiliza v s prioriza la gque
ofrezca el precic mas bap.

i
'

El negocio se aplicala
esiraiegia de potencisr sus
producis en EBs redes socisles
para aumendsr
cubra el coso d

i

10,00

La organizzcidn inwvere en
producis bisdegradables a
menor costo, asi se cubre 2l
costo adicional gues s
necesie.

o

10,00

El negocio concret con la

empresa deliveny de menor

tarifa para olorgar dos bs
pedidos del negocio

W
'

El negocio off ece un ser icio
die entregs gratuin 3 compras

i
i

DEL CLIENTEY
OTROS
STAKEHOLDERS

Relacion con el
cliente

Elnegocio tiene
diversos canalesde
comunicacion para
2 comodidad de los|

clientesal
momentode
realizar su pedido
al local

Porcentaje del
aumento de pedidos
mediante platafor mas

Cantidad total de
pedidos mensualvs
cantidad total de
pedido s mensual
anterior*100 = 0%

i
i

Lz organizacion Tabag en =l
aprovechamienin oporuno de
l== ret socizles gue permiEn

b difusion de los produckos.

i
'

El negocio uiliza pasformas
para awmentr la
concientzscion en bs clentes.

i
'

El negocio debe desarolsr una
esiratag nver sicn en 2l
uso de plasformas digises v
aplicaciones méles para
continuar legando 3 mas
clienes

il

10,00

El negocio incunye el serdcio
deliveny de mansra gratita 3
clente gquereaizan

=n grandes cantda

DE PROCESOS
INTERNOS

Servicio al cliente

La empresa ofrece
s mismos
productos que B
competencia,
arriesgandose a
quelosclientes
opten por sus
productos.

Promociones
renovadas
mensualmente

cantidad total de
promociones creadas
o mejoradas

LA HUECA hace convenio con
very para
offecer publi pricri Eria
del negocio

W
'

El negocic auments el uso de
lz= plat=formas digiskes
lexponiendo mas promociones 3
b= clienies.

i

10,00

LA HUECA debe reemplazar un
porcentsje sho de dos los
insumos plasticos uilzados en
el negocio para hacer
ferenciacion a lbs

competidores

i

10D, 00

Lz pnts innowva combos

i
i

El negodo impeEments la
concientzacion del uso de
materisies bodegradsbies para
mayor cabdsd v safisiscoion al
clisnts

i
'

DE APRENDIFAJE Y
CRECIMENTO

Adquiscion del
cliente

El negocio busca
constantemente el
mayor beneficio
par a sus clientes en
calidad y precio de
productos
ofertados

Mumerc dequejaso
devoluciones del
productos

Cantidad de clientes
insatisfecho =0

LA HUECA contrats
moioriz ados delf very con @rifa
mas bsja para brindar sl cliene

el sendicio gratis

i
'

Reailizar un estudio 48 mercad
MEt3 para ofSrtar un producto

i
i

do el cons:
de plasticos enla entreg
lo=s pedidos.

clients minimizs

(]

i

100, 00

Ls empress ha Ssegurar
precics compettiws ¥
excelencs en calid

producios oErtEdos

i
'

Se debe realzar un estdio de
demands a negocios de
comids rapi &n relacion al
NEgoCio.

i
i

Fuente: Autora



Anexo 2. Matriz para la implementacion del plan estratégico "LA HUECA"

ESTRATEGIA EMPRESARIAL: “LA HUECA” se basa en brindar un servicio de excelencia a sus consumidores, enfocadas principalmente en la atencion al cliente, alcanzando sus expectativas al ofrecer productos elaborados bajo estandares de alta calidad, ademas de una capacidad
productiva rapida con respecto a los productos que se ofrecen y capacidad de accion &gil ante cualquier inconveniente que se llegase a presentar, para asi, obtener un crecimiento de clientes apoyandose también por la publicidad que el negocio expone en sus plataformas. Con esto se
lesea posicionarse como una fuerte competencia ante la oferta de competidores, considerando la importancia de la demanda que existe de acuerdo a los aspectos del mercado.
d fuerte 10 te la oferta d tid d do | I’ de la di d te d doal tos del d
ESTRATEGIAS INTEG ES DE CRONOGRAMA TRIMESTRAL RECURSOS RESPONSABLES OBJETIVOS
Estrategias integrales de valores ESTRATEGIAS DE VALOR DE PRESUPUESTO ESTRATEGI | EVIDENCIAS
9 9 VALOR 1|2|3|4(5(6|7|8(9(10|11|12(13|14|15(16|17(18|19|20 FiSICOS PRIMARIO DE APOYO
PERSONAL COS
Innovar
La organizacién aplica la atencion eficaz de los 5
pedidos para la satisfaccion al cliente. - mensualme
F101 nte las
La organizacién trabaja en el aprovechamiento plataformas Registro de la
oportuno de las redes sociales que permiten la $ - /publicacion g,
F102 difusion de los productos. L . cantidad total
El negocio tiene diversos canales de Equipos de P Id esderedes | de pedidos
a 42 " Aa ersonal de 4
El negocio utiliza plataformas para aumentar la comunicacion para la comodidad de Gerente computacion s Gerente ublicidad sociales mensual vs
F103 concientizacion en los clientes. los clientes al momento de realizar administrativo y administrativo :ontratado donde se | cantidad total
su pedido al local tecnoldgicos difunde los | de pedidos
El negocio debe desarollar una estrategia de inversion mensual
en el uso de plataformas digitales y aplicaciones $ 600,00 pmducms f
F1A1 moviles para continuar llegando a mas clientes ofertados an enor)
El negocio incluye el sencio delivery de manera para
gratuita a los cliente querealizan pedidos en grandes $ - comodidad
F1A2 cantidades del cliente .
. ] . Mejorar
LA HUECA contrata motorizados delivery con tarifa $
mas baja para brindar al cliente el senicio gratis - cada 6
F201 meses los
Realizar un estudio de mercado meta para ofertar un 5 cuidados y
producto de calidad a un precio accesible competitivo. : prDtOCOlOS
202 El negocio busca constantemente el de _
.- . Insumos 0 q Cantidad de
LA HUECA cuida la salud del cliente minimizando el | mayor beneficio para sus clientes en Gerente biodearadabl | $ AETRED Gerente biosegurida clientes
£203 consumo de plasticos en la entrega de los pedidos. calidad y precio de productos administrativo egs o administrativo denla insatisfecho
ofertados ’ elaboracion
La empresa ha de asegurar precios competitivos y $ de los
excelencia en calidad de productos ofertados :
F2A1 productos a
entregar que
Se deb? realizar un estudl.o de deman@a a negocios $ _ certifica la
de comida rapida en relacion al negocio. )
F2A2 calidad.
La organizacion hace un benchmarking entre las Realizar un
empresas motorizadas que se utiliza y se prioriza la $ - bechmarkin
D101 que ofrezca el precio mas bajo. g
El negocio se aplica la estrategia de potenciar sus trimestralme Resultado de
productos en las redes sociales para aumentar pedido $ 600,00 nte entre las .
D102 y se cubra el costo del delivery . - . : beachmarking
El negocio contrata servicio delivery G ; - companias | de precios y
izacion invi i A A erente eniculos q o efl
La organizacion invierte en productos biodegradables a|  parg sy precio no esta definido . f . Motorizados delivery cumplimiento
menor costo, asi se cubre el costo adicional que se ) N administrativo | motorizados | $ 600,00 - .
D103 rEReEE, debido que esta estipulado por la (transporte) contratado utilizadas de tiempos
empresa porel entre
El negocio concreta con la empresa delivery de menor $ negocio copanias
tarifa para otorgar todos los pedidos del negocio : utilizadas
D1A1 para
priorizar la
El negocio ofrece un senicio de entrega gratiuto a $ ~ empresa
compras de 2 combos en el negocio o
D1A2 con tarifas
Renovar el
LA HUECA hace convenio con la empresa delivery $ ~
para ofrecer publicidad prioritaria del negocio menu del
D201 negocio
El negocio aumenta el uso de las plataformas digitales $ 600,00 cambiando
exponiendo mas promociones a los clientes. ’ al menos X
[Dplor2 La empresa ofrece los mismos 3 I unavezal Cantljad total
i A q ersonai e
LA HUECA debe reemplazar un porcentaje alto de- productos que la competencia, Gerente Registro de Gerente ~ >~ | mesalguna .
todos los insumos plasticos utilizados en el negocio . . . . $ 6.000,00 L . administrativ . promociones
BEGE ey e o iy gty v bt arriesgandose a que los clientes Administrativo | documentos administrativo 8 promocion N -
opten por sus productos. ofertada a mejoradas
La junta innova combos y promociones cada mes $ = los clientes
D2A1 otorgando el
El negocio mplementa la concientizacion del uso de p-Ius qu? e
materiales biodegradables para mayor calidad y $ = diferencia el
D2A2 satisfaccion al cliente negocio de

Fuente: Autora



Anexo 3. Matriz para la implementacion del plan operativo anual "LA HUECA"

ESTRATEGIA(S) INTEGRAL{ES) DE VALOR:

MATRIZ PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL

El negocio tiene diversos canales de comunicacion para la comodidad de los clientes al momento de realizar su pedido al local.
El negocio busca constantemente el mayor beneficio para sus clientes en calidad y precio de productos ofertados.

El negocio contrata servicio delivery pero su precio no esta definido debido que esta estipulado por la empresa.
La empresa ofrece los mismos productos que la competencia, arriesgandose a que los clientes opten por sus productos.

querealizan pedidos en grandes
cantidades

PERSPECTIVA ACCIONES CRONOGRAMA MENSUAL RECUHSDS! T RESPONSABLES OBJETIVOS A EVIDENCIAS
2/3/als5|6]7]8]9[10/11]{12] HumANDS FiSICOS PRIMARIO apoyos | CORTO PLAZO
La organizacion hace un
benchmarking entre las empresas
motorizadas que se utiliza y se ;
prioriza la que ofrezca el precio mas Trabajar
El negocio aplica la estrategia de semanalmente
pu:rte_rmar sus productos en I?s redes 5 600,00 an perLIlEStES Registro de
zociales para aumentar pedido y se que contribuyan la cantidad
< cubra el costo del delivery a innovar las total de
= ﬁ La organizacion invierte en productos Gerente Equi d plataformas did
o= biodegradables a menor costo, asi se . quipas ce Gerente Personal /publicaciones pecicos
% -=ZI cubre el costo adicional administrativ | computacidn y | & 600,00 administrativo | administrativo de redes mensual vs
ac ! S o tecnoldgicos : cantidad total
D5 necesite. scnc:@les donde de pedidos
] se difunde los
El negocio concreta con la empresa productos mens.ual
delivery de menor tarifa para otorgar 5 - ofertados para anterior)
todos los pedidos del negocio comodidad del
cliente.
El negocio ofrece un servicio de
entrega gratiuto a compras de 2 5 -
combos en el negocio
La organizacion aplica la atencion
" eficaz de los pedidos para la S =
E satisfaccion al cliente.
E La organizacidn trabaja en el
g aprovechamiento oportuno de las s i Implementar
"'x-l redes sociales que permiten la mensualmente
2 difusion de los productos. mejoras en los
g El negacio utiliza plataformas para Gerente Insumos Gerente Personal de b?ég?;ﬁ:g:ddze Cantidad de
E aumentar la concientizacion en los administrativ | biodegradables| 3 - | administrativo publicidad manera que . cligntes
o clientes. 0 contratado permitan insatisfecho
E El negocio debe desarollar una certificar calidad
= estrategia de inversidn en el uso de 5 o en los productos
% plataformas digitales y aplicaciones ' que entrega
(5] méviles para continuar llegando a
d El negocio incluye el servicio delivery
= de manera gratuita a los cliente s




LA HUECA hace convenio con la

relacion al negocio.

empresa delivery para ofrecer S 5 »
publicidad prioritaria del negocio enerar gestion
de
] El negocio aumenta el uso de las benghmaﬂ'(mg
g plataformas digitales exponiendo mas 5 600,00 quincenal o Resultado del
x . : mensual enfre .
promaciones a los clientes. .. | beachmarkin
= las compafiias e Drecios
z LA HUECA debe reemplazar un Gerente : delivery gaep
o . . - | Vehiculos : . y
porcentaje alto de todos los insumos administrativ : Motorizados utilizadas por el -
0 . " . motorizados | £.000,00 ; cumplimiento
ﬂ plasticos utilizados en el negocio para 0 (ransporte) contratado negocio para P
3] hacer diferenciacion a los competidores P priorizar la entrep
0
empresa que .
14 _ . presa g copanias
o La junta innova combos y promociones ofrezca tarifas -
w S : utilizadas
a cada mes accesiblesy
cumplimiento de
El negocio implementa la entrega del
concientizacion del uso de materiales ; pedido.
biodegradables para mayor calidad y
satisfaccion al cliente
LA HUECA contrata motorizados
delivery con tarifa mas baja para 5
0 brindar al cliente el servicio gratis
= Generar
w Realizar un estudio de mercado meta semanalmente
% para ofertar un producto de calidad a 5 posibles
w un precio accesible competitivo. propuestas de
E renovaciondel | Cantidad
> LA HUECA cuida la salud del cliente Gerente . Gerente ment - total de
w A . - .| Registrode .| Personal : .
- minimizando el consumo de plasticos administrativ 5 6.000,00 [ administrativ A ofientadasa | promociones
. documentos administrativo| .
ﬁ en |a entrega de los pedidos. 0 0 implementar | creadaso
a promociones- | mejoradas
E La empresa ha de asegurar precios para ofertar al
E competitivos y excelencia en calidad de S cliente con su
g productos ofertados plus de
L g _ag
a distincidn.
Se debe realizar un estudio de demanda
a negocios de comida rapida en 5

Fuente: Autora




	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTO
	ABSTRACT
	INTRODUCCIÓN
	CAPITULO 1: LA ORGANIZACIÓN
	1.1 Nombre y descripción de la organización
	1.2 Productos principales
	1.3 Análisis situacional
	1.3.1 Introducción análisis situacional “LA HUECA”
	1.3.2 Personal
	1.3.3 Productos y servicios
	1.3.4 Mercado
	1.3.5 Precios o retribuciones
	1.3.6 Instalaciones y recursos
	1.3.7 Finanzas y rentabilidad
	1.3.8 Información y comunicación
	1.3.9 Toma de decisiones
	1.3.10 Contingencias

	1.4 Fundamentación del proceso de planeación estratégica
	1.4.1 Conceptuación de planeación estratégica
	1.4.2 Objetivos
	1.4.2.1 Objetivo general.
	1.4.2.2 Objetivos Específicos


	1.5 Antecedentes
	1.6 Justificación

	CAPITULO 2: DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO
	2
	2.1 Introducción
	2.2 Valores estratégicos
	2.3 Visión
	2.4  Misión
	2.5  Estrategia empresarial

	CAPÍTULO 3: PLANIFICACIÓN A LARGO PLAZO
	3
	3.1 Introducción
	3.2 Temas estratégicos
	3.3 Asuntos estratégicos externos e internos
	3.4 Análisis FO, FA, DO, DA
	3.5 Evaluación de la robustez estratégica de los asuntos estratégicos
	3.6 Estrategias de valor (FO, FA, DO, DA)
	3.7 Objetivos estratégicos
	3.8 Indicadores clave de desempeño
	3.9 Cuadro de mando integral
	3.9.1 Mapa estratégico
	3.9.2 Tablero de control

	3.10 Matriz para la implementación del plan estratégico

	CAPITULO 4: PLANIFICACION A CORTO PLAZO
	4
	4.1 Introducción
	4.2 Objetivos a corto plazo
	4.3 Matriz para la implementación de los planes operativos anuales

	CONCLUSIONES GENERALES
	RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
	ANEXO

