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RESUMEN

Encantto es una empresa que comercializa muebles para el hogar importados y
nacionales, con disefios contemporaneos y modernos, con 3 afios en el mercado, ha
tenido un crecimiento acelerado y sin orden o planificacion. Por lo antes expuesto el
presente trabajo es un paso fundamental en la sustentacion del crecimiento en el
tiempo y el aumento de productividad. Al contar con una planificacion estratégica, la
empresa tendra un norte y camino definido, con un plan de accién detallado que
incluya, mision, vision, objetivos, definicion de cargos, funciones, procedimientos,
nuevos proyectos a desarrollar e identificar los recursos a ser empleados en el
desarrollo de dichas estrategias. La investigacion fue de campo porque la informacion
requerida fue recopilada directamente de la empresa caso de estudio, se aplicaron dos
instrumentos, un cuestionario con escala Likert para los empleados y una entrevista
estructurada para la junta directiva y gerentes; el nivel de la investigacion es
descriptivo porque se caracterizaron sus lineamientos, la modalidad es de proyecto
factible porque busca proponer soluciones a las fallas que presenta por su crecimiento
acelerado. La técnica de muestreo utilizada fue tipo censo, por la facilidad de acceso
a toda la poblacién. Finalmente como resultado se establecieron los lineamientos
estratégicos permanentes y semipermanentes, se definié el organigrama de la empresa
y las funciones de cada cargo, las estrategias con planes de accion y se propuso un
portafolio de proyectos con la aprobacion de la junta directiva para que la empresa
pueda subsistir y crecer en el tiempo.

Palabras clave: Planificacion, estrategia, productividad, crecimiento, empresas
familiares, Pymes.
Linea de trabajo: Definicién y desarrollo de proyectos.
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INTRODUCCION

El mundo globalizado, cambia constantemente, y la rapida adaptacién a dichos
cambios es lo que permite subsistir y ser exitoso en los mercados. Adicionalmente el
mercado cada vez es mas competitivo y las empresas deben anticiparse a los cambios
y nuevas tendencias para ser lideres en el mercado o inclusive permanecer en el

tiempo.

La planificacion estratégica es la herramienta ideal para utilizar en las empresas y
estar preparado constantemente para el futuro. Es importante destacar que es un
proceso dindmico, y que frecuentemente se deben revisar los planes y adaptarlos a las

nuevas circunstancias

Encantto es una empresa Venezolana que se dedica a la comercializacion de muebles
para el hogar, tanto de produccion nacional como importada. Dicha empresa para el
afio 2014, no contaba con una planificacion estratégica definida ni estructurada. En
consecuencia presenta, problemas operativos, procesos insatisfactorios, pérdida de

tiempo, pérdida de recursos, malestar en los empleados.

Luego de diagnosticar y evaluar las operaciones y el estado de Encantto se hace su
planificacion estratégica y se propone un portafolio de proyectos, la ejecucion de
estos proyectos propuestos le asegurara el aumento de produccién y sustentara el
crecimiento de la empresa en el tiempo. Esta investigacion fue fundamental para el

futuro de la empresa y cont6 con el apoyo de su junta directiva.

La presente investigacion condujo al desarrollo del trabajo especial de grado y los
resultados se presentan en este documento, estructurado en siete capitulos que se

describen a continuacion:



El primer capitulo describe el Problema, en él se plantea el problema con todo el
detalle necesario para que se entienda la problemaética a enfrentar. Adicionalmente se
presenta el objetivo general y los objetivos especificos, la justificacion de realizar
dicha investigacion, el alcance y finalmente las limitaciones que existen para llevar a

cabo la investigacion.

El Segundo capitulo es el Marco Teorico, en él se muestran los antecedentes de la
investigacion y se expresa como dichos antecedentes colaboraron o aportaron
beneficios para el desarrollo del estudio. También, se desarrollan y revisan las teorias
que van a sustentar el estudio, y que formaron parte fundamental del analisis de
resultados, y se presentan las bases legales que impactan en la empresa y en la

investigacion.

El tercer capitulo contiene el Marco Metodoldgico, aqui se define el tipo de
investigacion, su nivel y la modalidad, adicionalmente estudia las variables y su
operacionalizacion, al igual que se establece la poblacion y muestra, las técnicas e
instrumentos, el analisis e interpretacion de los resultados, los aspectos éticos, el
presupuesto para realizar dicha investigacion, la estructura desagregada del trabajo y

el cronograma.

El cuarto capitulo contiene el Marco organizacional, se presenta el contexto
organizacional de Encantto con una breve descripcion de la empresa. También se
mencionan los lineamientos estratégicos que la empresa tiene definidos al momento

de iniciar la investigacion.

El quinto capitulo desarrolla la investigacion, se presentan los resultados de la
aplicacion de los instrumentos, se analizan y luego se evaltan los lineamientos
estratégicos, permanentes, semipermanentes y temporales de Encantto, se realiza el
analisis estratégico, compuesto por el andlisis interno y externo, se seleccionan las
herramientas a ser empleadas en la planificacion estratégica a desarrollar y se aplican

dichas herramientas al caso de estudio. A continuacion se estudia y analizan las



diversas estrategias y se propone el plan estratégico para Encantto, para finalizar el
capitulo se revisa la factibilidad legal y econémica del plan propuesto.

En el sexto capitulo se evalta la investigacion, analizando el logro y cumplimiento
del objetivo general y los objetivos especificos que se especificaron en el primer

capitulo, y se presentan las lecciones aprendidas.

El séptimo capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones, en €l se concluye
sobre la investigacion, se sefiala lo mas importante que se encontré durante el
desarrollo de la misma, se comenta como se lograron los objetivos planteados, se dan

las apreciaciones finales y se presentan las recomendaciones para la empresa.

Finalmente se encuentran las referencias bibliogréaficas y los anexos.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

En este capitulo se presenta el planteamiento del problema de la presente
investigacion, el origen del mismo y estado del mismo. Adicionalmente, se establecen
los objetivos, tanto generales como los especificos, la justificacion e importancia de

su desarrollo, se especifica su alcance y las limitaciones encontradas.

Planteamiento del Problema

La pequefia y mediana industria tiene un rol fundamental en el desarrollo de un pais y
de su economia, es fuente generadora de nuevos empleos, disminuyendo asi el indice
de desempleo, abastece el mercado con productos y servicios Yy contribuyen
notoriamente con el producto interno bruto (PIB). Por lo antes expuesto queda claro

gue una parte importante de la poblacion y la economia depende de ellas.

El mundo cambiante y globalizado, obliga a las empresas, a mantenerse actualizadas
y en constante adaptacion al cambio, segun estudios realizados el futuro de una
empresa que tiene una planificacion estratégica es mas prometedor y seguro que Si
simplemente se dejara a la deriva. El contar con planes que permitan responder de

forma eficiente y eficaz ante las eventualidades asegura gran parte del éxito.

Encantto es una empresa familiar, con 3 afios en el mercado, que se dedica a la
comercializacion de muebles para el hogar, nacionales e importados, como juegos de
sala, comedores, dormitorios, puf, mesas y articulos de decoracién, cuenta con una
oficina en Caracas, tres sucursales de ventas a nivel nacional, para el afio 2014 una
cuarta sucursal y esta presente en todas las exposiciones de muebles mas importantes

de Caracas y Valencia.

Para el afio 2014 existen gran cantidad de mueblerias en la ciudad de Caracas pero en

su mayoria no cuentan con la capacidad de brindarle al cliente en un solo lugar todo



para amueblar y decorar el hogar. También en el mercado se observa una
diferenciacion marcada entre mueblerias con productos importados de muy alto costo

y productos nacionales de precios mas accesibles.

Uno de los objetivos de Encantto, es trabajar en ser la principal muebleria de
Venezuela, donde los clientes encuentren una gran variedad de disefios, estilos, y
precios tanto en mercancia importada como en la nacional y todo en un mismo lugar,

con atencidn personalizada y excelente calidad.

Otro de los objetivos de Encantto es seguir creciendo y abriendo nuevas sucursales,
sin embargo, se desea crear una base solida para sustentar el crecimiento y aumentar

su productividad a largo plazo.

La insercion de la empresa en el mercado ha sido buena y acelerada; Encantto tiene
altos niveles de ventas y es conocida y respetada entre sus homélogos. No obstante,
se estan presentando problemas operativos para cumplir con los compromisos

adquiridos y mantener el buen crédito y reputacion que se ha ganado en el mercado.

Son varios los factores que impiden el logro de los objetivos antes planteados,
algunos de estos son que Encantto ha crecido rapidamente sin orden o alineacion
estratégica, no tiene procedimientos definidos, no se realizan evaluaciones de
proyectos antes de ejecutarlos obteniendo resultados insatisfactorios o que no
solucionan el problema inicial, las decisiones se toman de manera improvisada, sin
planificacion, causando volumen de trabajo innecesario y descontento en los

empleados.

De la misma manera la situacion de regulacién cambiaria de Venezuela, crea
dificultad y retrasos en la adquisicién de divisas para la compra de materia prima y de
productos importados, esto trae como consecuencia retrasos de fabricacion e
incumplimiento de los tiempos acordados con los clientes y por ende disminucion en

la calidad del servicio prestada.



La directiva de la empresa estéa dispuesta a realizar los cambios necesarios para lograr
los objetivos de la empresa, por cuanto de no realizarse acciones correctivas o un plan
estratégico, la empresa podria presentar serias dificultades con los clientes y el no
cumplimiento de las expectativas deseadas, trayendo como consecuencia a largo
plazo un estancamiento en el crecimiento o incluso el cierre de alguna de sus

sucursales.

Una adecuada planificacion estratégica permitiria definir el rumbo de la empresa y
dar respuesta a las siguientes preguntas: ¢dénde esta la empresa?, ¢a donde quiere
llegar? y ¢cdmo hacer para llegar alli? Asi mismo para desarrollar un plan estratégico
en primer término se debe diagnosticar el estado de la empresa, detectar fallas, malos
procedimientos y un punto de inicio. En segundo término se realiza un analisis
externo e interno, para estudiar el entorno e identificar oportunidades y amenazas y
una vez identificadas se procede a clasificar las caracteristicas de la empresa como
fortalezas o debilidades, posteriormente se proponen acciones correctivas que crean
proyectos a ser ejecutados en la empresa, de acuerdo con los proyectos planteados se

deben realizar estudios de factibilidad.

Ademas la planificacion estratégica también se encarga de definir la vision, mision, y
objetivos a corto, mediano y largo plazo. En el mismo orden de ideas se dice que un
plan es la definicion detallada de acciones preventivas con su respectiva asignacién

de recursos.

Cabe decir que son muchos los caminos a seguir, en consecuencia, lo que hace la

diferencia son las decisiones que se tomen.

Resulta oportuno mencionar que para que la empresa tenga éxito ejecutando su
estrategia debe mantener la misma linea de accion entre la cultura organizacional y la

estrategia seleccionada.



Por las consideraciones anteriores fue fundamental realizar un diagnostico de
Encantto. Para determinar su situacion o estado real, se realiz un andlisis estratégico,
empleando herramientas para el analisis externo como analisis de tendencias, analisis
competitivo de la industria, las cinco fuerzas de Porter, analisis de competidores y
para el analisis interno las herramientas empleadas fueron la cadena de valor, los
impulsores de costo y de valor, las capacidades medulares, entre otras, con esos
resultados se construyd y analizé la matriz DOFA, dando como resultados un
portafolio de proyectos que se deberan ejecutar en la empresa para obtener los

cambios deseados.

Una vez obtenido el portafolio de proyectos se validd la factibilidad y se discuti6 con
la junta directiva para decidir cual era prioritario.

Por lo antes expuesto se deriva la importancia de disponer de un plan estratégico
aplicable a la empresa, en tal sentido, cabe preguntar ¢Cuales son los pasos a seguir,
las herramientas a aplicar y las estrategias para sustentar el crecimiento y lograr un

aumento de la productividad de Encantto?
Las interrogantes planteadas para la investigacion, se encuentran a continuacion.

e (En qué estado se encuentra la empresa?

e ;Cudles son los pasos que debe seguir Encantto para sustentar su crecimiento
y aumentar su productividad?

e (Es posible desde el punto de vista legal y econémico ejecutar el Plan

Estratégico planteado?



Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

e Formular un plan estratégico para la sustentacion del crecimiento y el

aumento de la productividad de Encantto.

Obijetivos especificos

e Diagnosticar el estado de la empresa.
e Disefiar el plan estratégico para Encantto.

e Determinar la factibilidad legal y econdmica del Plan Estratégico.

Justificacion e Importancia

Este trabajo es de gran importancia para Encantto, en él hay muchas expectativas y
esperanzas de un cambio que optimice el rumbo y futuro, trayendo beneficios para la

gran familia que conforma dicha empresa.

Encantto es una empresa familiar, con 3 afios en el mercado, producto de un
emprendimiento, hasta el momento ha tenido un crecimiento acelerado, y manejado
por la intuicion de los fundadores; no existe una planificacion estratégica, como
consecuencia se encuentra desorden e improvisacion en la metodologia de trabajo, los
empleados trabajan con resultados pobres e insatisfactorios y los directivos se

mantienen sobrecargados de trabajo.



La situacion con los empleados se podria volver critica, porque de no imponer
acciones correctivas y orientativas se crean vicios que afectan la imagen de la

empresa, y esto conllevaria a pérdidas econémicas importantes.

La imagen que Encantto se ha creado en el mercado es buena, es una marca conocida
e identificable y es importante para los directivos llegar a la mente de los venezolanos
como una empresa lider en venta de muebles y decoracién de interiores, con altos

estandares de calidad y buen servicio, la mejor alternativa.

En lo que se refiere al entorno econdmico, las regulaciones cambiarias, y otras leyes
que aprueba el Estado Venezolano, crean un impacto negativo en el desarrollo y
desempefio de la empresa, en el caso de la adquisicion de divisas para importar
muebles 0 materia prima, los procedimientos son muy lentos y cambiantes, lo que
produce retrasos no deseados. En el caso de la ley organica de trabajo (vigente) son
muchas las previsiones que debe tomar la empresa para contratar un empleado o

hacer cambios ya que los impactos econdmicos a largo plazo son muy altos.

Se aspira que Encantto construya una estructura solida, que le permita crecer y
mantenerse en el tiempo, que se restructure y se adapte a los cambios para ser un
lugar de ensefianza y crecimiento personal para todas las personas que en ella trabajan
y que de ella dependen. Es fundamental desarrollar un espacio donde las personas
deseen trabajar, que se sientan identificadas y orgullosas de formar parte del equipo y
que luchen por el futuro en comun que les depara. Es el momento de dejar a un lado

la intuicion para darle paso al profesionalismo gerencial.

De esta manera serian muchos los beneficios obtenidos en el desarrollo y crecimiento
de la empresa estudiada y el incremento de productividad traeria beneficios para los

empleados, seria una alineacion ganar — ganar.

Es una oportunidad invaluable el contribuir al crecimiento de Encantto a traves de

este trabajo de investigacién, diagnosticando el estado de la empresa para contar con



un panorama claro de donde esta para el afio 2014, y realizar el andlisis estratégico
que aclare cuales herramientas de planificacion seran las mas adecuadas para trazar el
camino de sustentar el crecimiento, aumentar la productividad y finalmente hacer de

Encantto la mejor muebleria de Venezuela.

El plan estratégico, sera validado, por diversos instrumentos y por la junta directiva

de esta manera se delimitara cuales son las factibilidades de aplicacion en la empresa.

Por su parte el plan estratégico una vez implementado servira de referencia para otras
empresas familiares que quieran hacer un aumento de productividad o sustentar su
crecimiento, creando un punto de referencia en la industria de la comercializacion de

muebles para el hogar.

Finalmente el resultado obtenido fue un plan estratégico, es decir un portafolio de
proyectos con una priorizacion o categorizacion por etapas con un estudio de
factibilidad, que indica a los directivos, si es viable y conveniente su ejecucion, del
mismo modo suministra herramientas para saber que decisiones tomar con los

mejores resultados posibles.

Por lo antes expuesto, es evidente que haber desarrollado esta investigacion es

fundamental para el éxito a largo plazo de Encantto.

Alcance

La investigacion desarrollada contempld, un diagnostico del estado de la empresa, la
definicion de los lineamientos estratégicos y la creacion de un portafolio de proyectos
con su evaluacion de factibilidad de costos y legal. No incluyé el desarrollo, ni la

implementacion de ninguno de los proyectos propuestos.

10



Limitaciones

Algunas de las limitaciones encontradas en el desarrollo del presente trabajo fueron:

e Resistencia a suministrar informacion, por temor a develar parte fundamental
del funcionamiento de la empresa.

e Resistencia al cambio, de la junta directiva al presentarles la propuesta de
crear una planificacion estratégica para la empresa y de los empleados en la
forma de realizar sus actividades.

e Lo rapido que cambian las leyes en Venezuela, dejando en ocasiones sin
efecto las propuestas inicialmente presentadas.

e De tiempo por parte de la investigadora para levantar toda la informacion

necesaria.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Una vez definido el problema y los objetivos de la investigacion es necesario
desarrollar la teoria que soporta el desarrollo de la investigacion y da respuesta al
problema planteado. Segun Tamayo (1999) en el marco tedrico es donde “debe
plantearse cual sera el camino que se va a seguir”, y adicionalmente se establece
donde se relacionan “los conceptos con los cuales se elabora la teoria con la cual se

va a explicar la realidad del problema”

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de una investigacion estan conformados por todos los trabajos que
se han realizado o todo lo que se ha dicho sobre el tema que se desea investigar en

ocasiones anteriores.

A continuacion, se presentan un grupo de Trabajos Especiales de Grados/Tesis
Doctorales y articulos de investigacion, que estudian y desarrollan diversos temas de
relacionados o de interés que serviran de apoyo y guia para la investigacion
desarrollada en este trabajo.

Arteaga (2010), elaboré un trabajo que se titula “Propuesta de plan estratégico para la
gerencia de proyectos de la Empresa BD2050 Automatismos Industriales, C.A.” para
optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, en la Universidad
Catolica Andres Bello, desarrolla inicialmente un diagnostico estratégico para
conocer la situacion de la empresa, para definir las estrategias se emplearon tres
técnicas de analisis y seleccion, Matriz DOFA, Matriz PEYEA y Boston Consulting
Group, luego desarrollaron el Cuadro de Mando Integral adaptandose a los resultados
obtenidos de aplicar las herramientas antes mencionadas. Finalmente establecieron
los planes estratégicos de la empresa. En este trabajo de investigacion se observo el

aporte en los elementos en comun como son las herramientas y técnicas aplicadas
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para la planificacion estratégica con el trabajo que se desea desarrollar,
adicionalmente sirve de apoyo en la forma de definir la poblacion y muestra. Palabras
clave: Planificacion Estratégica, Reestructuracion Empresarial, Gerencia de
Proyectos, Automatizacion, Control de Procesos, Mejores Practicas en Proyectos
IPC.

Cabrera (2007),elaboré un Trabajo Especial de Grado que se titula, “Formulacion del
plan estratégico de una Pymes dedicada a comercializar libros, articulos escolares y
de oficina” para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, en la
Universidad Catdlica Andres Bello, en él se formula un plan estratégico para una
pymes dedicada a comercializar libros, articulos escolares y de oficina, se realiza un
diagnédstico de la empresa y se estudian las necesidades del ambiente interno y
externo de la organizacion, utilizan diversas herramientas de analisis estratégico
incluyendo el DOFA, establecen las estrategias de operaciones, presentan el
portafolio de proyectos y finalmente evallan la implementacion de algunos de los
proyectos. Los resultados obtenidos constituyen un aporte para la empresa estudiada,
dicho aporte permite anticiparse y responder a los cambios del entorno, y ser una
empresa mas sélida y lista para aprovechar oportunidades del mercado. Este es un
estudio equivalente al que se esta realizando en este trabajo de investigacion ya que el
objetivo general se basa en definir un plan estratégico para una pymes, y sirve de guia
en el area tedrica y metodoldgica. Palabras clave: Planificacion, estrategia, empresa,

objetivos.

Diaz (2010), elabor6é un trabajo titulado “Strategic planning and implementation
processes impacting small business success in México: A correlational study.”
realizado para optar al titulo de Doctor en Administracion de Empresas en la

Universidad de Phoenix, USA, se centra en determinar en qué grado una
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planificacion estratégica y su implementacién impacta en el éxito de los pequefios
negocios en términos de ventas y crecimiento de personal. Concluye que si existe
una relacion positiva entre tener un plan estratégico y una implementacion formal
sobre el incremento de las ventas y el crecimiento de las empresas y asegura que el
éxito y la sobrevivencia en el tiempo de las pequefias empresas se incrementan con la
aplicacion de las herramientas antes mencionadas. Sobre la base de este trabajo se
recolecta informacion para la justificacion e importancia de desarrollar el plan
estratégico de la empresa Encantto y se amplian los fundamentos tedricos. Palabras
clave: Planificacion estratégica, éxito empresarial, niveles de ventas, pequefios

negocios.

Garcia, Medina, y Ma (2013), elaboraron un articulo titulado “Anélisis de la situacion
financiera y la aplicacion de herramientas de planeacion en constructoras familiares
de Campeche, México” el objetivo principal de la investigacion fué evaluar la
posicion del duefio de las empresas respecto a la administracién estratégica y su
impacto en la posicion financiera de la organizacion, los resultados sefialan un escaso
conocimiento sobre las herramientas para desarrollar estrategias de posicionamiento y
permanencia en el mercado, mostrandose claramente en la situacién financiera de las
empresas estudiadas, debido a que las que tienen una buena posicion lo han logrado
empiricamente y por la capacidad del duefio pero sin el empleo de un plan
estratégico. Este estudio refleja la importancia de tener conocimientos sobre las
herramientas de planificacion estratégica, para sustentar el crecimiento en el tiempo
sin dejarle todo a la intuicion que en ocasiones funciona pero no a largo plazo, de esta
manera es una pieza en la justificacion del trabajo a desarrollarse. Palabras clave:

Administracion estratégica, Analisis financiero, planeacion.

Jehad y Twaissi, (2011), elaboraron el articulo titulado “Strategic planning and

corporate performance relationship in small business firms: Evidence from a middle
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east country context”, en esta investigacion se busca identificar las caracteristicas del
sistema de planificacion estratégica en pequefias industrias en Jordania y revisar su
relacién con el desempefio de la empresa, este es el primer estudio que se plantea esa
pregunta en dicho pais. Este trabajo dejé como resultado una nueva evidencia
empirica del valor de la planificacion estratégica en el desempefio de una corporacion
en los paises del medio oriente, el estudio también demostré que ha aumentado en el
tiempo la cantidad de pequefias empresas que usan una planificacion estratégica
debido a la confianza que hay en dicho tema sobre los beneficios y su relacion en
mejoramiento del desempefio empresarial. Con este articulo se pretende comparar las
distintas formas de diagnosticar el estado de las empresas desde el punto de vista de
planificacion estratégica, y comparar las herramientas utilizadas con las que se desean
emplear en esta investigacion. Palabras clave: Planificacion estratégica, desempefio

corporativo, Jordan, pequefias empresas.

Meers y Robertson (2007), elaboraron el articulo titulado “Strategic planning
practices in profitable small firms in the united states”, estudian los tipos de
herramientas de la planificacion estratégica y las técnicas utilizadas en empresas
pequefias, privadas y con fines de lucro en los Estados Unidos. En este estudio se
encontré que la mayoria de las empresas tienen una comprension de la planificacién
de una forma bésica, las herramientas y técnicas tradicionales prevalecen en la
literatura sobre administracién estratégica sin embargo, no son usadas en el proceso.
Este articulo sera usado como un apoyo teorico en las técnicas a ser utilizadas en el
presente trabajo. Palabras clave: Planificacidn estratégica, desempefio, herramientas

estrategicas, y pequefia industria.

Yunus (2010), elabord el articulo titulado “Strategic management practice and
corporate performance of selected small business enterprises in lagos metropolis” este

articulo revisa la influencia de la administracion de estrategias en el desempefio de
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pequefias empresas en Nigeria, adicionalmente muestra como las estrategias se
empleaban para mejorar el desempefio de las pequefias empresas. Trabaja bajo dos
hipdtesis, la primera es si hay una relacion significativa entre administracion de
estrategias y los ingresos de la organizacion y la segunda si existe una relacion
significativa sobre la administracion de estrategias y el valor de las acciones en el
mercado. El estudio revelé que la administracion de estrategias estimula tanto las
ganancias de la empresa como la cotizacion de las acciones en el mercado, y
recomienda que los inversionistas y gerentes de dichas empresas deban aplicar la
administracion de estrategias para mejorar el desempefio de la organizacion en todo
momento. Una vez mas se muestra que la planificacion estratégica es un aspecto
fundamental del éxito de la organizacion a distintos niveles tanto funcional como
econdmico, este trabajo se usara de referencia para comparar las técnicas utilizadas en
otros paises con las que se desarrollaran en esta investigacion. Palabras clave:

Gerencia estratégica, desempefio corporativo, Lago Metropolis.

Fundamentos Teoricos

Estrategia

Se define segun Francés (2006) como la “combinacion de medios a emplear para
alcanzar los objetivos en presencia de incertidumbre... definicion de los objetivos,

acciones y recursos que orientan el desarrollo de una organizacion”.

Resumiendo lo que plantea Mintzberg, (1987) las estrategias se definen a traves de
las 5 P de Mintzberg, Plan, Estratagema (Ploy), Pauta, Posicion, y Perspectiva a

continuacion se explican brevemente, segun lo que sefiala el autor antes citado.

16



La estrategia se refiere a un plan cuando se observa como un conjunto de
indicaciones para abordar una situacion. El estratagema se refiere a una maniobra, o
accion determinada y reflejada para confundir a un competidor. La Pauta se refiere a
que en la estrategia debe existir consistencia en la forma de comportarse, intencional
0 no, actua como una diferenciacion en el mercado. La posicion es fundamental en la
estrategia, dado que segin donde este la organizacion ubicada tendrd un mejor
desempefio o no, por ejemplo tener un nicho en el mercado es una forma de estar
ubicados en una posicion para evitar los competidores. La perspectiva es una manera
de ver el mundo, define la estrategia como algo abstracto que es real solo para los

involucrados o interesados.

Norte estratégico

El norte estratégico resumiendo lo que plantea Ciaruffoli (1996), como la definicion
del rumbo de la empresa, le da respuesta a las siguientes preguntas ¢hacia donde va?

En ¢qué clase de empresa quiere convertirse? y ;,cOMo quiere ser vista?

Las respuestas se expresan a traves de la mision, vision, valores, fines y objetivos a
corto y largo plazo, definiendo largo plazo entre 5y 10 afios. Los fines, mision y
visién y valores son permanentes, y los objetivos y acciones estratégicas son

semipermanentes y temporales (Ciaruffoli, 1996).

La mision brinda una definicién de las actividades que deben desempefiar los
diversos negocios tanto en el presente como en el futuro de una empresa. La mision
da respuesta a preguntas como ¢Cuales necesidades van a ser satisfechas? ;Quién o
quienes van a ser atendidos? ¢Con cual producto o servicio se va a trabajar? (Francés,
2006).

17



La vision define las ambiciones globales de la empresa que deberan ser logradas en
un tiempo establecido por lo general entre cinco y diez afios, es una orientacion
futura, da respuesta a preguntas como, ¢A donde quiere llegar? ;Como quiere ser la
empresa en el futuro? (Como quiere verse? ;Como quiere que la vean los demas?
(Francés, 2006)

Resumiendo que establece el autor antes citado, los valores establecen el entorno
ético y social donde se desarrollan las actividades de la empresa, forman parte de la
cultura y definen los limites de la conducta de los empleados de la organizacion.
También tiene un impacto en la opinion publica y aceptacion de los clientes que se

ven sensibilizados por las decisiones de las empresas.

Francés (2006), establece que los fines son los “objetivos permanentes de la empresa”
(p.38), representan la razon de ser, desde el punto de vista de los intereses de los
accionistas y empleados, los fines méas comunes son, prestigio, permanencia,

beneficios, desarrollo del pais

El autor antes citado establece que “los objetivos se refieren a situaciones concretas
que se desean alcanzar...y pueden ser temporales o permanentes, estos deben ser
cuantificables, realizables, comprensibles y motivadores” (p. 37). Los temporales se
refieren a los objetivos que al ser alcanzados dejan de ser objetivos, y los
permanentes, son los que definen estados o situaciones que no se logran alcanzar
completamente. Los objetivos, son parte de los logros que dan respuesta a la

estrategia.

Planificacién estratégica

Segun Ciaruffoli (1996), “la planificacion estratégica es una herramienta empresarial
ponderosa que ayuda a enfocar la empresa y le da una direccion para el éxito” (p. 19).
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“La planificacion estratégica puede ser desarrollada por un grupo de directivos en la
empresa con o sin la participacion de los empleados, con el objetivo de definir su
norte estratégico, definiendo largo plazo entre 5 y 10 afios. Luego se debera hacer un
analisis interno y externo para prever situaciones y tener las herramientas para definir

los proyectos a desarrollar para alcanzar la vision planteada” (Ciaruffoli, 1996, p.19).

De lo que afirma Francés (2006), se concluye que no siempre la estrategia planteada
es llevada a cabo a cabalidad debido a que surgen imprevistos que obligan a
abandonar parte de la estrategia inicial. Y siempre la estrategia ejecutada se enriquece

de la estrategia emergente del analisis que debe estar en constante formulacion.

Es importante destacar lo que menciona Palacios (2009) “En la cultura latina, la
informalidad con la que se realiza la planificacion estratégica en muchas
organizaciones y la poca alineacion existente entre distintos departamentos dificultan
tremendamente la conexion entre la gerencia de proyectos y las estrategias de la
organizacion” (p.83).

La estrategia es formal o informal, la estrategia formal es la que estad contemplada en
el plan sin embargo, en ocasiones, los participantes o garantes de las estrategias
planteadas tienen acciones de respaldo que no son parte del plan o ni siquiera estan
descritas, la existencia de estas acciones se define como estrategia informal (Villalba
1996).

Matriz DOFA

De lo que afirma Frances (2006), se concluye que la matriz DOFA es una de las
herramientas mas frecuentemente utilizadas en planificacién estratégica, ésta estudia
las fortalezas y debilidades de la empresa y las oportunidades y amenazas del entorno
y las enfrentan; segun su enfoque existen estrategias ofensivas, adaptativas, reactivas

y defensivas, estas se definen de la siguiente manera.
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e Las estrategias ofensivas son las obtenidas de aprovechar las
oportunidades con las fortalezas encontradas.

e Las estrategias adaptativas, son las obtenidas de enfrentar las
oportunidades con debilidades.

e Las estrategias reactivas, son producto de las amenazas que se
enfrentan con fortalezas.

e Las estrategias defensivas son las amenazas que se enfrentan con
debilidades.

Anélisis estratégico

Andlisis externo.

De lo que afirma Francés, (2006) se concluye que para realizar una planificacion
estratégica es imprescindible realizar un estudio del entorno, de esta manera se
observara como influyen en el logro del norte estratégico. El estudio del entorno
incluye, los ambitos econémicos, tecnoldgicos, sociales politicos, fisico y ambiental,
adicionalmente de los stakeholder con quienes interactia la empresa como son los

clientes, competidores, proveedores y entes reguladores.

De este estudio se obtendran finalmente las oportunidades, que son los factores
externos que favorecen a la empresa y las amenazas, factores o tendencias que se

contraponen al alcance de la Vision.
Analisis de tendencia.

Compartiendo lo dicho por Francés, (2006) se establece que los acontecimientos

pasados y presentes impactan en el futuro, partiendo de esto se infiere que el futuro a
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pesar de ser incierto, de alguna manera es previsible aplicando el analisis de

tendencias. Las tendencias son globales y nacionales.

Con lo que establece el ya citado autor las tendencias globales se establecen creando
una lista de los principales eventos de cambio que estan ocurriendo en la actualidad y

que puedan impactar en el futuro préximo del mundo.

Segun el autor antes citado las tendencias nacionales se utilizan “para identificar
cambios en el largo plazo de un pais determinado” (p. 67) que puedan afectar el
futuro de la empresa.

Escenarios.

Los escenarios son descripciones “de las posibles situaciones del entorno en las
cuales podria ubicarse la empresa en el futuro, en un plazo determinado” (Frances,
2006, p.67). Es equivalente a evaluar situaciones hipotéticas que ocurren 0 no
ocurren, para estar preparado; los escenarios se establecen a corto, mediano y largo

plazo.
Analisis competitivo de la industria, modelo de las cinco fuerzas de Porter.

El Modelo de las cinco fuerzas de Porter “es la herramienta mas utilizada para el

analisis de la competencia en un sector” (Francés, 2006, p. 86).

Basados en lo mencionado por el autor anterior, las cinco fuerzas que influyen en la
competencia de los beneficios de un sector industrial son, la intensidad de la rivalidad
en la industria, establece la lucha por posicionarse en el sector, se emplean diversas
tacticas como la competencia en precio, el desarrollo de un nuevo producto, la
publicidad y el mercadeo, la siguiente fuerza es la amenaza de nuevos competidores,
estudia lo dificil o facil que es el ingreso a la industria nuevos competidores

dispuestos a competir, superando las barreras de ingreso que existen. La siguiente
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fuerza es la amenaza de productos y servicios sustitutos, facilidad para sustituir un
producto o servicios en relacion con precios mas accesibles, proximo factor es el
poder de negociacion de los compradores, establece la capacidad que tienen los
clientes para influir en la rentabilidad de un producto, obligando a las empresas a
modificar los precios, dar més servicios, mejorar condiciones de pago o incluso
creando enfrentamiento entre un competidor y otro, finalmente el ultimo factor es el
poder de negociacion de los proveedores, que influye directamente sobre los
miembros de un sector si deciden realizar un aumento de precios o una reduccion de

calidad de los bienes y servicios ofrecidos.

Andlisis interno

El anélisis interno busca identificar las fortalezas y debilidades de la empresa para

aprovechar las oportunidades y disminuir las amenazas del entorno.

Cadena de valor.

Segln Francés (2006), ““ la cadena de valor proporciona un modelo de aplicacion
general que permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier
unidad estratégica de negocios” (P. 145), el conceptos basico es el valor que se refiere
al precio que el comprador esta dispuesto a pagar equivalente a la utilidad que el
producto le brinde, luego el costo, que es la suma del precios de todos los bienes y
servicios internos y externos que se usan hasta disponer del bien o servicio y por
ultimo el margen que representa la diferencia entre el precio de venta y el costo, si se

desea aumentar el margen se debe aumentar el valor y reducir los costos.
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Matriz PEYEA.

La matriz PEYEA (Posicién Estratégica Y Evaluacién De La Accién) tiene como
objetivo determinar cuéles son las estrategias mas adecuadas para una organizacion
una vez definidas sus posiciones estratégicas interna y externa. Pontificia Universidad
Javeriana, (2003).

La posicion estratégica interna tiene por objetivo elaborar el diagnostico interno de la
empresa para determinar su posicion estratégica. EI mejor reflejo es medir su
fortaleza financiera, pues de esto depende como va a sobrevivir ante los cambios del
entorno. Los indicadores son fuerza financiera y ventajas competitivas. Pontificia

(Universidad Javeriana, 2003).

La posicidn estratégica externa tiene que ver con el poder o influencia que tenga el
sector sobre los grupos de interés (stakeholders) para negociar como gremio entre
otras, ventajas impositivas, menores precios en adquisicion de materias primas,
importacion de nuevas tecnologias, imposicion de barreras para evitar la nueva
entrada de competidores, etc., determinan el potencial de crecimiento y de generacion
de utilidades; estos elementos constituyen la denominada fuerza industrial. Los
indicadores son la fuerza industrial y la estabilidad ambiental. Pontificia Universidad
Javeriana, (2003).

Finalmente con los resultados obtenidos al evaluar los indicadores se determina si una

estrategia es agresiva, conservadora, defensiva o competitiva.

¢ QUué es un proyecto?

Segun la definicion de la Guia de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos
(PMI, 2013), “un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un

producto, servicio o resultado Gnico” (p. 3).
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Después de lo anteriormente expuesto es importante aclarar las palabras clave
involucradas en la definicion, cuando se dice que es temporal se refiere a que cada
proyecto tiene un comienzo y fin definido, dura poco o mucho tiempo lo importante
es que “la duracion de un proyecto es limitada” (p. 3). Producto, servicio o resultado
unico, se refiere al resultado final obtenido PMI (2013) “un producto o articulo
producido que es cuantificable... la capacidad de prestar un servicio como, por
ejemplo, las funciones del negocio que respalda la produccion,... o salidas o

documentos” (p.3).

Proyecto y planificacion estratégica

Los proyectos desarrollan actividades que normalmente no son realizadas en la
cotidianidad de la empresa, muy frecuentemente se usan “como un medio de lograr el
plan estratégico de la organizacion” (PMI, 2013, p. 4) y son el resultado de las

siguientes consideraciones.

Una demanda del mercado (por ejemplo, una compafiia petrolera autoriza un
proyecto para construir una nueva refineria en respuesta a una escasez crénica
de gasolina).

e Una necesidad de la organizacion (por ejemplo, una compafiia de formacion
autoriza un proyecto para crear un nuevo curso a fin de aumentar sus
ingresos).

e Una solicitud de un cliente (por ejemplo, una compafiia eléctrica autoriza un
proyecto para construir una nueva subestacion para abastecer a un nuevo
poligono industrial).

e Un avance tecnoldgico (por ejemplo una firma de software autoriza un nuevo

proyecto para desarrollar una nueva generacion de video juegos despues de la
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introduccién de nuevos equipos de juegos por parte de las empresas de
electrénica).
Un requisito legal (por ejemplo, un fabricante de pinturas autoriza un proyecto

para establecer los procedimientos de manejo de un nuevo material toxico).

¢ Qué es la Direccion de Proyecto?

El PMI (2013), establece que “la direccion de proyectos es la aplicacion de

conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto

para satisfacer los requisitos del proyecto. La direccién de proyectos se logra

mediante la aplicacién e integracion de los procesos de direccién de proyectos de

inicio, planificacion, ejecucién, seguimiento y control, y cierre. El director del

proyecto es la persona responsable de alcanzar los objetivos” (p. 6).

La direccion de un proyecto incluye:

Identificar los requisitos.

Establecer unos objetivos claros y posibles de realizar.

Equilibrar las demandas concurrentes de calidad, alcance, tiempo y costos.
Adaptar las especificaciones, los planes y el enfoque a las diversas

inquietudes y expectativas de los diferentes interesados.

Los fundamentos de la Direccion de Proyectos que se describen en la Guia del PMI

(2013), se componen de:

Definicion del ciclo de vida del proyecto.
Cinco Grupos de Procesos de Direccion de Proyectos.

Diez Areas de Conocimiento.
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Ciclos de vida de un proyecto

Por lo general los proyectos se dividen fases y el conjunto de fases se conoce como
ciclo de vida del proyecto. Cada una de las fases varia dependiendo de la naturaleza
del proyecto. “La conclusion y la aprobacion de uno 0 mas productos entregables

caracteriza a una fase del proyecto” (p. 38).

Cinco grupos de procesos de direccion de proyectos

El PMI (2013) establece que los proyectos se dividen en cinco grupos definidos como

los grupos de procesos de la direccion del proyecto:

e Grupo de Procesos de Iniciacion: define y autoriza el proyecto o una fase del
mismao.

e Grupo de Procesos de Planificacion: define y refina los objetivos, y planifica
el curso de accion requerido para lograr los objetivos y el alcance pretendido
del proyecto.

e Grupo de Proceso de Ejecucion: integra a personas y otros recursos para llevar
a cabo el plan de gestion del proyecto para el proyecto.

e Grupo de Procesos de Seguimiento y Control: Mide y supervisa regularmente
el avance, a fin de identificar las variaciones respecto del plan de gestién del
proyecto, procurando tomar medidas correctivas cada vez que sea necesario
para cumplir con los objetivos planteados.

e Grupo de Procesos de Cierre: Formaliza la aceptacion del producto, servicio o

resultado, y termina ordenadamente el proyecto o una fase del mismo.

Es importante resaltar que los grupos de procesos no son fases del proyecto.
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Diez areas de conocimiento de la Gerencia de Proyectos

El PMI (2013), describe las diez areas de conocimientos de la siguiente manera:

Gestion de la Integracion del Proyecto, describe los procesos y actividades
que forman parte de los diversos elementos de la direccion de proyectos, que
se identifican, definen, combinan, unen y coordinan dentro de los grupos de
procesos de direccion de proyectos. Se compone de los procesos de direccion
de proyectos como son, desarrollar el acta de constitucion del proyecto,
desarrollar el enunciado del alcance del proyecto, desarrollar el plan de
gestion del proyecto, dirigir, gestionar la ejecucion del proyecto, supervisar y
controlar el trabajo del proyecto, control integrado de cambios y cerrar
proyecto.

Gestion del Alcance del Proyecto, describe los procesos necesarios para
asegurarse de que el proyecto incluya todo el trabajo requerido y solo el
trabajo requerido, para completar el proyecto satisfactoriamente, se compone
de los procesos de direccion de proyectos planificacion del alcance, definicion
del alcance, crear EDT, verificacion del alcance y control del alcance.

Gestion del Tiempo del Proyecto, describe los procesos relativos a la
puntualidad en las conclusiones del proyecto, se compone de los procesos de
direcciéon de proyectos definicion de las actividades, establecimiento de la
secuencia de las actividades, estimacion de recursos de las actividades,
estimacion de la duracion de las actividades, desarrollo del cronograma vy
control del cronograma.

Gestion de los Costos del Proyecto, describe los procesos involucrados en la
planificacion, estimacion, presupuesto y control de costos de forma que el

proyecto se complete dentro del presupuesto aprobado, se compone de los
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procesos de direccion de proyectos estimacion de costos, preparacion del
presupuesto de costos y control de costos.

Gestion de la Calidad del Proyecto, describe los procesos necesarios para
asegurarse de que el proyecto cumpla con los objetivos por los cuales ha sido
emprendido, se compone de los procesos de direccion de proyectos
planificacion de la calidad. realizar aseguramiento de calidad y realiza control
de calidad.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto, describe los procesos que
organizan y dirigen el equipo del proyecto. Se compone de los procesos de
direccién de proyectos planificacion de los recursos humanos, adquirir
equipos de proyecto, desarrollar el equipo de proyectos y gestionar el equipo
del proyecto.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto, describe los procesos
relacionados con la generacién, recogida, distribucién, almacenamiento y
destino final de la informacion del proyecto en tiempo y forma. Se compone
de los procesos de direccion de proyectos planificacion de las
comunicaciones, distribucion de la informacion, informar el rendimiento y
gestionar a los interesados.

Gestidn de los Riesgos del Proyecto, describe los procesos relacionados con el
desarrollo de la gestién de riesgos de un proyecto. Se compone de los
procesos de direccion de proyectos, planificacién de la gestién de riesgos,
identificacion de los riesgos, andlisis cualitativo de riesgos, analisis
cuantitativo de riesgos, planificacion de la respuesta a los riesgos y
seguimiento y control del riesgo.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto, describe los procesos para
comprar 0 adquirir productos, servicios o resultados, asi como para contratar
procesos de direccion. Se compone de los procesos de direccidn de proyectos

planifica las compras y adquisiciones, planificar las contrataciones, solicitar
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respuestas de vendedores, seleccion de vendedores, administracion del
contrato y cierre del contrato.

e Gestion de los Stakeholders, describe los procesos necesarios para identificar
todas las personas y organizaciones afectadas por el proyecto, analiza sus
expectativas y potencial impacto sobre el proyecto, y desarrollar estrategias
adecuadas para mantener una comunicacion activa entre ellos y los
desarrolladores del proyecto e involucrarlos de forma efectiva en las

decisiones y ejecucion del proyecto.

Portafolio de proyectos

“Un Portafolio de proyectos es un conjunto de proyectos manejados coordinadamente
para obtener beneficios. Constituyen la estrategia de inversion de una empresa” (PMI,
2013, p. 9).

Los proyectos en el Portafolio de Proyectos no tienen que estar necesariamente
interrelacionados. Sin embargo, si es importante contar con un detalle de los
proyectos para priorizar su ejecucion, siempre teniendo en cuenta cuales son los mas

necesarios para alcanzar la Vision de la empresa (PMI, 2013).

Formulacién y evaluacién de proyectos

La formulacion y evaluacion de proyectos estd compuesta por un conjunto de técnicas
y herramientas que permiten darle forma y respuesta a las necesidades que se

presentan en las empresas, sean publicas o privadas. (Blanco, 2010).

De lo planteado por Blanco (2010), se concluye que la evaluacion de proyecto se

realiza por medio de un estudio de factibilidad, el cual tiene como objetivo principal
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determinar a través de estudios basicos, la factibilidad social, econdmica y financiera
del flujo de fondos de la empresa a través de herramientas contables y econdémicas
adecuadas, algunas de estas son el punto de equilibrio, el valor agregado y
herramientas financieras como la tasa interna de retorno (TIR), el valor presente neto
(VPN).

Concluyendo sobre lo que establece el autor antes citado los estudios de factibilidad
que pretenden evaluar un proyecto de inversion deben contener seis partes
fundamentales como son, presentacion, marco institucional, estudio de mercado,
estudio técnico, estudio financiero, y andlisis de sensibilidad y estas se definen a

continuacion, resumiendo lo dicho por Blanco (2010).

Presentacion del estudio.

La presentacion del estudio debe brindarle al lector una idea general de lo que se
realiz6 en el trabajo, por consiguiente debe contener una introduccion, un resumen

ejecutivo, las conclusiones y las recomendaciones.
Marco institucional.

En este capitulo se deben incluir todos los aspectos administrativos y legales que
delimitan el funcionamiento de la empresa, como son, nombre de la empresa,
situacion juridica, registro mercantil, cual es el capital suscrito y pagado, mencionar
los accionistas en el caso administrativo y en los aspectos legales, todas las leyes
generales que afectan el proyecto, las leyes que regulan la actividad econdémica del
proyecto y las leyes que incentivan la actividad econdémica del proyecto. Estos
aspectos son fundamentales especialmente para los entes u organismos crediticios que

se vayan a involucrar en el proyecto.
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Estudio de mercado.

Son varios los aspectos a tomar en cuenta en un estudio de mercado, a continuacion
se mencionan, descripcion del producto, analisis de la poblacidn, andlisis de la

demanda, andlisis de la oferta, precios del producto, canales de comercializacion.
Estudio técnico.

Un estudio técnico esta integrado por un cronograma de la proyeccién, localizacion
del proyecto, infraestructura de servicio, tecnologia empleada, procesos de
produccién, desechos y perdidas del proceso, control de calidad, volumen de

ocupacion, capacidad instalada y utilizada.
Estudio financiero.

Contiene, la evaluacion econdmica financiera que comienza con los costos totales y la
inversion inicial, sigue con la determinacion de la depreciacion y amortizacion de
toda la inversion inicial, el calculo del capital de trabajo, y la evaluacion de los
resultados, para seleccionar un plan de financiamiento y realizar los calculos de la

cantidad minima econémica que se producird, a la que se llama punto de equilibrio.

PYMES (Pequefias y medianas empresas)

Para el afio 2014 no existe una definicidn unificada de Pymes a nivel mundial, debido
a que segun las caracteristicas econémicas y politicas de cada pais las empresas y sus
necesidades varian. En general son definidas segin su numero de trabajadores y su

facturacion anual, sin embargo, para cada pais este nimero varia.

En Venezuela la definicion de Pymis (pequefia y mediana industrias) que es

equivalente a Pymes, segun el decreto con rango, valor y fuerza de ley para la
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promocion y desarrollo de la pequefia y mediana industria y unidades de propiedad
social (2008), segun el articulo 5 “se consideran pequefias industrias las que cuentan
hasta con 50 trabajadores y/o con una facturacion hasta de cien mil unidades
Tributarias (100.000 UT), y se considera mediana industria las empresas que tienen
hasta cien (100) trabajadores y/o una facturacion anual de hasta doscientas cincuenta
mil unidades Tributarias (250.000 UT)” (p. 4).

Las Pymis cumplen un papel fundamental en el desarrollo de la economia, son
fuentes generadoras de empleos e inversiones, estimulando asi directamente el

crecimiento del pais.

Algunos de los deberes de las Pymis segun el decreto con rango, valor y fuerza de ley
para la promocion y desarrollo de la pequefia y mediana industria y unidades de
propiedad social (2008) son, “crear y fomentar medidas que contribuyan con la
formacion, capacitacion y adiestramiento de los trabajadores, produciéndoles
incentivo, facilidades y condiciones beneficiosas. Adicionalmente deben contribuir
con los programas de alfabetizacion, y formacion a los empleados, asumir medidas
para el mejoramiento de los niveles de produccion, y calidad de vida de estos, ademas
de cumplir con la seguridad industrial y dar proteccién al empleado. Deben cuidar el
medio ambiente y no crear procesos que lo destruyan y finalmente hacer uso de
materia prima, equipos, maquinarias, partes, piezas y accesorios nacionales para la

produccion” (p. 5).
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Empresas familiares

Definicidn y Caracteristicas.

Una empresa familiar es la que estd conformada desde el punto de vista accionario
por miembros de una familia, ya sean esposos, hermanos, hijos, nietos o primos y que

forman parte de la junta directiva, y no es definida por su tamafio.

Segun el Grupo de Empresas Familiares (GEEF) y el Board del FBN de Milan, “una
compafiia del tamafio que sea es empresa familiar, si la mayoria de las acciones son
propiedad de la persona o personas de la familia fundadores de la compafiia o
pertenecen a las personas que han adquirido el capital social de la empresa o son
propiedad de esposos, padres, hijo(s) o herederos directos. Las acciones son directas
o0 indirectas, al menos un representante de la familia o parienta estd en la junta
directiva”. (Corona, 2005, p. 1).

Segun Gallego (2012), “empresa familiar viene de relacionar dos conceptos como son
empresa y familia” (p.5), este destaca que son muchas las definiciones encontradas,
sin embargo, son varios los elementos comunes, “tales como la generaciones de la
familia que participan en la empresa, el porcentaje de participacion de la familia en el
capital de la empresa, el desempefio de funciones ejecutivas o similares por la familia
propietaria en la empresa, la intencion de mantener la participacion de la familia en la
empresa, que los descendientes del fundador tengan el control sobre la gestion y/o

sobre el gobierno de la empresa” (p. 8).

Segun Corona (2005), “La empresa familiar ha sido, es y sera una de las constantes
en la historia de la humanidad y, también, uno de los pilares mas sélidos de la

economia”. (p.21) Una empresa familiar esta formada de la misma manera que una
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empresa, la diferencia fundamental es la relacién con una familia o grupo familiar,

que ejerce influencia directa en la administracion, direccion y/o control de esta.

Resumiendo lo que Corona (2005) menciona, es vital para el éxito lograr un
equilibrio entre el desarrollo de la parte familiar y el desarrollo de la parte

empresarial, “trabajar juntos, pero no revueltos” (p. 24).

Son muchos los factores que influyen en una empresa familiar, es peculiar observar la
simbiosis que existe en una empresa familiar ya que la empresa se enriquece de la
fortaleza, ideales y valores de la familia, y a su vez la familia encuentra en la empresa

un camino al exterior con tropiezos, fracasos, esfuerzo, logros y triunfos.

Segun Pérez (2004), algunas de las ventajas que tienen las empresas familiares son la
simplificacion, la velocidad, la confianza y el acuerdo que existe entre los socios, sin
embargo, también las afecta un alto nivel de exigencias econdémicas que por lo

general requieren sus socios.

Finalmente se realza lo dicho por Corona (2005) “La empresa familiar es una
institucion juridica, econémica y social que integra a una o mas familias y a una

empresa implicadas en una iniciativa emprendedora” (p. 23).

A continuacién se muestra un resumen de las ventajas y desventajas de las empresas

familiares, resumiendo lo dicho por Corona (2005).

Ventajas de empresas familiares.

e Laexistencia de un fuerte compromiso de los miembros con el proyecto.

e Interés por la calidad, debido a la vision especial que de la sociedad tienen los
consumidores y competidores.

e El tener una planificacion a largo plazo sin deseo de beneficios empresariales

a corto plazo, un fin definido.

34



Mayor agilidad en las tomas de decisiones y flexibilidad en su
funcionamiento.
Estabilidad en los lineamientos estratégicos o ideas, que permite la

continuidad de los proyectos, se evitan cambios constantes en la gestion.

Desventajas de las empresas familiares.

Las empresas familiares, ademéas de tenerse que enfrentar a las mismas situaciones

que enfrenta una empresa no familiar como son, constantes cambios del entorno,

competitividad, rentabilidad, se ven afectadas por otros factores como los que se

detallan a continuacion.

Confusién entre la forma de manejar conceptos de familia, propiedad y
gestion, presentandose problemas o conflictos entre los que trabajan en la
empresa y los que no, maltrato a los trabajadores familiares o no, no
establecer claramente el patrimonio empresarial y el familiar. La empresa es
la que compra los inmuebles, o vehiculos en los que habitan o que usan los
familiares en vez de repartirse ganancias.

La sucesién de la empresa mas alld de la vida activa del fundador. Los
cambios generacionales de las empresas son criticos, en especial si no hay una
generacion de relevo apta para mantener el negocio.

Falta de profesionalismo, poco interés en establecer procedimientos conllevar
al fracaso de la misma. En un principio la intuicion es buena ayuda pero en el
tiempo es necesario buscar practicas adecuadas y apoyadas en profesionales

que ayuden a crecer y mantener en el tiempo la empresa.

Finalmente en el ambito de los problemas encontrados se destaca que la

comunicacion es un factor determinante en las empresas familiares, dependiendo de

la manera en que se manejan, hacen gran diferencia.
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Bases Legales

A continuacion se mencionan cuales son las leyes que impactan en el

funcionamiento de la empresa Encantto.

e Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

e Ley Organica del Trabajo (2012).

e Ley Organica de Precios Justos (2014).

e Decreto Con Rango, Valor y Fuerza de Ley del Régimen Cambiario y sus
llicitos (2014).

e Decreto con rango, valor y fuerza de ley para la promocion y desarrollo de la
pequefia y mediana industria y unidades de propiedad (2008).

e Cadigo de Comercio de la Republica Bolivariana de Venezuela (1955).

e Cadigo de Etica Profesional del Colegio de Ingenieros de la Republica

Bolivariana de Venezuela (1996).
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CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo tiene como finalidad describir el marco metodologico establecido por el
investigador para el desarrollo del presente Trabajo Especial de Grado, tomando en
cuenta el problema planteado y los objetivos propuestos. Se describe el tipo y nivel
de la investigacion, las variables y su operacionalizacion, la poblacion y muestra, las
técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion, el analisis e interpretacion de

los resultados, y finalmente las consideraciones éticas.

Tipo y Nivel de Investigacion

La Investigacion de Campo es donde se obtiene la informacion de la realidad donde
ocurren los hechos (Ramirez, 2010). Por lo antes expuesto esta investigacion es de
campo ya que la informacion se recolect6 directamente en la empresa caso de estudio.
Se aplicaron diversos instrumentos para obtener informacion de los empleados y la
junta directiva de Encantto, y de esta manera realizar el levantamiento de

informacion.

En acuerdo con lo que plantea el autor antes citado, el nivel de esta investigacion fue
descriptiva porque se caracterizaron los procedimientos de una empresa para
establecer su estructura y comportamiento. Una vez recolectada la informacion se
procedié a establecer los procedimientos, procesos, y los lineamientos de la empresa

con la aprobacion de su junta directiva.

Finalmente se establecio que la modalidad de esta investigacion fue de proyecto
factible, segun la definicion dada por la Universidad Pedag6gica Experimental
Libertador, (2002) un proyecto factible “consiste en la investigacion, elaboracion y

desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar

37



problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales” (p.13),
en el planteamiento del problema se establece claramente la elaboracion de un plan
estratégico para Encantto, con la finalidad de sustentar su crecimiento y aumentar su
productividad. Especificamente se resalta la necesidad de asentar procedimientos,
definir funciones y los lineamientos estratégicas para que la empresa pueda subsistir

en el tiempo.

Variables y su Operacionalizacion
En la tabla N° 1 se presentan las variables a estudiar en esta investigacion y su

operacionalizacion.

Poblacién y Muestra

La poblacion a estudiar esta conformada por todos los empleados de Encantto. La
empresa cuenta con 21 empleados, de manera tal que el grupo de estudio estuvo
comprendido por una cantidad finita y accesible de personas. Por lo antes expuesto la

técnica de muestreo utilizada fue tipo censo.
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Tabla 1; Operacionalizacion de las Variables

Obijetivo especifico Variable Dimension Indicadores Herramientas y Técnicas Fuentes
) ) ) ] Juicio de expertos, andlisis | Fuentes vivas y bibliografia
Existencia de lineamientos o
) . DOFA. especializada.
Operativa estratégicos. o
o Juicio de expertos
Aspectos econdémicos. ) )
(entrevista). Fuentes vivas.
Observacion directa
e o (visitas). Juicio de expertos | Fuentes vivas.
Estado Técnica Capacidad instalada y estado i
(entrevistas), Encuestas
Interno . )
(cuestionarios).
Descripcion Encuestas (cuestionarios) Fuentes vivas
) ) Empleados Conocimientos Juicio de expertos, | Fuentes vivas
Diagnosticar el estado L ) )
Motivacion (entrevistas) Fuentes vivas
de la empresa. ) . »
Nivel Ingresos Analisis documental Documentacion empresa
Politico Leyes . o s o
Anélisis documental Bibliografia especializada
o Regulaciones cambiarias Anélisis documental Bibliografia especializada
Econémica ) o
Estado Control de precios Anaélisis documental Internet.
Externo Bibliografia especializada

Social/Cultural

Costumbres de la sociedad

La competencia

Juicio de expertos

(entrevistas), andlisis
comparativo.

Analisis comparativo

Fuentes vivas, bibliografia
especializada.

Fuentes vivas.
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Obijetivo especifico Variable Dimensién Indicadores Herramientas y Técnicas Fuentes
Definir lineamientos | Juicio de expertos | Fuentes Vivas
Estrategia estratégicos. (entrevistas), Encuestas | Bibliografia especializada
Matriz DOFA. (cuestionarios) Internet.
Matriz PEYEA. Analisis comparativo.
L Juicio de expertos | Fuentes vivas
Disefiar el plan ) o i o
. (entrevistas), Encuestas | Bibliografia especializada
estratégico para L . Formular  proyectos  que L
Disefio Productividad o (cuestionarios) Internet.
Encantto. aumenten la productividad. o .
Anélisis comparativo,
DOFA.
. ) Juicio de expertos | Fuentes vivas
Dar lineamientos y formular ) . s o
L (entrevistas), Encuestas | Bibliografia especializada
Crecimiento | proyectos que sustenten el ]
o (cuestionarios), DOFA. Internet.
crecimiento. . )
Analisis comparativo,
Costos de implementacion. Analisis comparativo, | Internet/Presupuestos
Econdmico Disponibilidad de recursos | Juicio de expertos | Fuentes vivas
) econémicos. (entrevistas).
Determinar la o _ i
o Factibilidad . . N Juicio de expertos | Fuentes vivas
factibilidad legal y Tiempo de ejecucion, )
o del Plan . (entrevistas).
economica del Plan . Viable cronograma. . )
. Estratégico Juicio de expertos | Fuentes vivas.
Estratégico. Impacto en el desarrollo. )
(entrevistas).
Analisis documental Bibliografia especializada e
Leyes que lo afectan o )
Legal Juicio de expertos | internet.

Tramites pertinentes

(entrevistas)

Fuentes vivas.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

Para levantar la informacion es necesario aplicar técnicas de recoleccién de datos e
instrumentos, algunas de estas técnicas segun Arias (1999) son “la observacion
directa, la encuesta que puede ser por medio de entrevistas o cuestionario, el analisis

documental, analisis de contenido, etc.” (p. 25).

El mismo autor establece que “los instrumentos son los medios materiales que se
emplean para recoger y almacenar la informacién, por ejemplo fichas, formatos de
cuestionario, guias de entrevistas listas de cotejo, grabadores, escalas de actitudes u

opinion (tipo Likert), etc.”(p. 25).

En la investigacion realizada se aplicd la técnica de encuestas Yy el instrumento
empleado fue cuestionario de opinién con escala tipo Likert. Dicho cuestionario se

muestra en el anexo 1.

Otra técnica empleada fue la entrevista, y los instrumentos empleados fueron un
guion de entrevistas estructuradas, que se aplico en el mismo orden y términos a
todos los entrevistados, para asegurar el mayor beneficio posible. La entrevista

estructurada se muestra en el anexo 2.

En el caso de las entrevistas, se validaron, para asegurar que las preguntas eran lo
suficientes especificas y abarcaban todo el tema de investigacion, se utilizo el juicio
de tres expertos para determinar si el instrumento contenia todos los aspectos que se

pretendian medir. Las tres validaciones del instrumento se muestran en el anexo 3.

Los criterios de seleccion empleados fueron, el grado de conocimiento en el negocio
del mueble, la antigiiedad y el prestigio del experto en el ramo del mueble y el
conocimiento en gerencia de operaciones. El perfil de los expertos es en primer lugar
un licenciado en contaduria publica, gerente general de empresa del ramo del mueble,
licenciado en administracion de empresas con vasta experiencia en fabricacion,

importacion y ventas de muebles, e ingeniero electronico, gerente de operaciones de
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fabrica de muebles. La validacién de la entrevista estructurada se muestra en el anexo
3.

Otra técnica empleada fue la observacion directa, para hacer levantamiento de
informacidn sobre el estado, los procedimientos, el funcionamiento y el desempefio

de la empresa y sus empleados.

Dada la diversidad de los niveles de formacién de los empleados, en algunos casos de
aplico encuesta o entrevista, y a peticion de algunos empleados luego de aplicar la
encuesta se les dio la libertad de opinar y dar sugerencias sobre los procesos 0

procedimientos que necesitaban cambios 0 mejoras.

Del levantamiento de informacion realizado se definieron las funciones de los

empleados y se desplegaron en mapas mentales.

Analisis e Interpretacion de Datos

En el andlisis e interpretacion de datos, se revisaron los datos, se ordenaron los
instrumentos utilizados, se tabularon los resultados, para proceder a clasificarlos, y se
interpretaron los resultados obtenidos segun fuentes primarias y en algunos casos a

través de fuentes secundarias.

Los datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios se analizaron por
estadisticas descriptivas y se utilizé el programa Microsoft Excel 2010, instalado en

Windows 7 Home Premium.

De las entrevistas estructuradas realizadas, se obtuvieron datos cualitativos y se
analizaron de una manera logica obteniendo deducciones, inducciones y sintesis, es
importante resaltar que el analisis cualitativo requiere de mucho mas tiempo que el

analisis cuantitativo.

Finalmente es importante destacar que lo mas importante fue obtener resultados

logicos vy fiables.
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Estructura Desagregada de Trabajo (EDT/WBS)
En la figura N° 1 se presenta la EDT, esta incluye el desarrollo de los tres objetivos
especificos del presente TEG.

Plan Estratégico para la
Sustentacion del Crecimiento
y Aumento de la
Productividad. Caso de

Estudio Encantto

Diagnosticar el Disefiar el plan Determinar la
estado de la estratégico para factibilidad legal y
empresa Encantto. econdmica del Plan
Estratégico
Revision L
— documental de r'e‘;ﬂ?tlz:\ﬂgs Estimacion de
Encantto — costo del portafolio
de proyectos,
|| Disefio de || Aplicacion de
instrumento herramientas Cronograma
| estimado parael
desarrollo de los
o proyectos.
Validacion del Dfeﬂn_l(:lon de
: — funciones y
instrumento organiarama
ganig Evaluacién de leyes
— que impactan en el
Aplicacion de ' plan estratégico.
. Creacion de
== Entrevistas y Provectos
Encuestas y -
Elaborar conclusiones
y recomendaciones
sobre los resultados
|__Revisar y corregir |__Revisar y corregir obtenidos.
entregable entregable
|| Revisary corregir
Instrumento Lineamientos entregable
respondido y detalle Estratégicos de
del estado de la P'(E)pt‘;"’flgﬁg %j/e
empresa i i
p proyectos Trabajo Especial de

Grado que contiene el
Plan Estratégico para la

— Sustentacion del

Crecimiento y Aumento
de la Productividad de
Encantto

Figura 1: Estructura Desagregada de Trabajo del Trabajo Especial de Grado
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Factibilidad

Presupuesto

La factibilidad se verificé segun el presupuesto y el cronograma. A continuacion en la
tabla N° 2 se muestra el presupuesto de los gastos que ocasioné el realizar esta

investigacion, es importante destacar que estos gastos fueron financiados por la

investigadora.

Tabla 2: Presupuesto del Trabajo Especial de Grado

Cantidad Des”'p";)"r';gjc"’t‘g“‘“dad © | Unidad ngé‘; 3 | costo
11/3 Papel Resmas 300,00 400,00
620 Impresién blanco y negro Hojas 6,00 3.720,00
40 Impresion color Hojas 30,00 1.200,00
2 Libros Libros 600,00 600
1 Uso de tecnologia Software 1.000,00 1.000
1 Pasaje Boleto 2.700,00 2.700
1 Viajes Viéticos 900,00 900
2 Encuadernacién Trabajos 60,00 120
1 Empastado letras doradas Tomo 600,00 600
5 CDh CD 33,00 165
48 :jr;scerlsggon del Trabajo Especial Créditos 853 4094
Total | 15.499

44




Cronograma

A continuacion en la figura N° 2 se presenta el cronograma de ejecucion del Trabajo Especial de Grado.

El Moo de [Nombre detarea DurauénComienzo  Fin Predecesoras  [bre [enero Tabri Tiulio Toctubre [enero Tabril Tiuiio [octubre
0 e [ F [ m [ 3 ] ™ F 3 [ [ P P [
1V Inscripeion de Seminaric  Gdfas lun 10/12/12 lun 10/12/12 4
trakaje de grads
ER VS Clases Seminarioy 70 dlas mié 09/01/13 mar 16/04/13 1
elaboracion proyecte
* Primera entrega Gdlas  mié17/04/13 mié 17/04/13 2 17/04
* Devolucion proyecto del  Gdfas |un 22/04/13 lun 22/04/13 3 22404
5 + Cerrecciones Gdlas [un 22/04/13 Iun 26/04/13 4
G + Entrega de correcciones  Ddfas |un 29/04/13 1un 2/04/13 5 o704
+ Revision del Asesor 18 dlas jue 02/05/13 Iun 27/05/13
o+ Entrega para evaluation 25 dfas un 27/05/13  vie 28/06/13
consejo
B + Resplestadelconsejo  Ddfes |un 01/07/13 lun D1/07/13 & GL/07
10 =+ Ejecucion delTrabajo 151 lun 01/07/13 lun27/01/14 9
especial de grado dias
1 Ed Revision documental de 15 dfas lun 01/07/13 vie 19/07/13
Encantto
12 A+ Disefic de instrumente 30 dfas lun 22/07/13 vie30/08/13 11
e Ed Validacion del 12 dlas lun 02/09/13 mar 17/09/13 12
instrumento
) + Aplicacitn de 10 dfas mié 18/08/13 mar B1/10/13 13
Encrevistas y encuestas
15 + Analisis resultados 20 dfas mié 09/10/13 mar 05/11/13 14
16 + Aplieacitn de 15 dlas mié 09/10/13 mar 29/10/13 L3
herramientas
7 o+ Definicion de funciones 30 dias lun 14/10/13 vie22/11/13 ——
¥ organigrama
1& + Reunionesy 20 dlas lun 14/10/13 vie 08/1L/13
entrevistas
18 -+ Desarrollomapas 10 dfas lun 11/11/13 vie22/11/13 18
mentales
El =+ Creacion de Provectos 30 dfas lun 21/10/13 vie 29/11/13
B + Factibilidad ecenomica 10 dfas lun 02/12/13 vie13/12/13 20
legal
2 P d Unificar informacion y 25 dfas lun 16/12/13 vie17/01/14 21
redactar TEG
2 Revision del TEG Sdfas lun 20/01/14 vie24/01/14 22
2 o Imprimiry encuadernar 1dfa  lun 22/01/14 lun 27/01/14 23
D +* Revision del Asesor 30 dlas mar 28/01/14 lun 10/03/14 24
% Fd Cerrecciones 15 dlas mar 11/03/14 lun 31/03/14 25
7 + Imprimiry encuadernar  1dfa  mar 01/04/14 mar 01/04/14 26
BT =+ Revision y aprobacién del 10 dlas mié 02/04/14 mar 15/04/14 27
Asesor
BT Ed Inseripeion Atademicay  Ddlas  mar22/04/14 mar 22/04/14 28 22/04
Adminisrativa
30 o+ Evaluacion del Trabajo 35 dfas mar 22/04/14 1un DS/06/14 29
Especial de Grado
E + Graduacion Especialista en Bdfas jue 04/12/14 jue D4/12/14 30
Gerencia de Proyectos
Proyecto: cronograma actualizado|  Tarea m— Hito . Resumendelproyects P Hito externo ° Hito inactivo o Tarea manual Informe de resumen manual == S6l0 &l comienio Fechalimite
Ferha: db 14/06/14 Oivisién Satiiiieiis Resumen P 73rcas externas Tarea inactiva [ e——] sélo duracién E Resumen manual p— 540 fin Progreso —
Pigina 1

Figura 2: Cronograma del Trabajo Especial de Grado
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Consideraciones Eticas

En el mundo globalizado el acceso a la informacion es cada vez méas amplio, debido a
esto es realmente fundamental tener claro los valores éticos y morales, para manejar
la informacion de una manera adecuada, en este trabajo se han respetado las ideas y
palabras de todos los autores consultados, se utilizd el estilo de la American
Psychological Association (APA) para realizar las citas en el documento, y se

reconoce la importancia de respetar las ideas y conceptos de otras personas.

En ese mismo sentido se declara el conocimiento del Reglamento General de los
Estudios de Postgrado decretado por el Consejo Universitario de la Universidad
Catolica Andres Bello (2008).

En el desarrollo del presente trabajo se han seguido las buenas practicas de la Guia de

los Fundamentos de la Direccion de proyectos (PMI, 2013).
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CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se presenta una breve descripcion de la empresa sobre la cual se
realiza el presente Trabajo Especial de Grado, Encantto. También se mencionan los
lineamientos estratégicos que la empresa tiene definidos al momento de iniciar la

investigacion.

Fundamentos Organizacionales

Encantto es una compafia mercantil fundada en el afio 2011, sus socios cuentan con
gran experiencia en el mercado debido a que provienen de otra empresa familiar en el
mismo ramo. La sociedad tiene por objeto principal la compra, venta, fabricacion,
importacion y exportacion de todo tipo de bienes muebles para el hogar, oficina y
otros espacios, materia prima u otros bienes de licito comercio relacionados; ademas
la contratacion o prestacion de servicios diversos tales como decoracién de interiores
y exteriores; y en general, cualquier actividad licita que se requiera para el total

cumplimiento del objeto principal que tenga alguna relacién directa con él.

Es importante destacar que es una empresa familiar, con un nucleo s6lido, alineado en
la misma direccion, con acuerdos y confianza entre los socios. Adicionalmente se
clasifica como una Pyme, debido a la clasificacion existente segun el decreto con
rango, valor y fuerza de ley para la promocién y desarrollo de la pequefia y mediana
industria y unidades de propiedad social, segun el articulo 5 se considera una pequefia
industria las que cuentan hasta con 50 trabajadores y/o con una facturacion hasta de
cien mil unidades Tributarias (100.000 UT).

Su oficina o sede principal esta ubicada en Caracas, Distrito Capital, Venezuela y

cuenta con tres (3) sucursales, dos en el area metropolitana, Municipio Libertador,
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otra en Carrizal y una en el interior del pais, Punto Fijo, Estado Falcon y durante el
afio 2014 se lleva a cabo el proyecto de remodelacion de una casa en la ciudad de

Valencia, con el objetivo de abrir una cuarta sucursal.

La compafiia es administrada por una Junta Directiva integrada por un (1) Presidente
y dos (2) Vice-Presidentes. Las atribuciones seran las previstas en estos estatutos y en
la ley. Los actos de simple administracion podréan realizarlos de manera indistinta
cualquiera de los miembros de la junta directiva. Aquellos que excedan de la simple
administracion, por ejemplo: representar y obligar a la sociedad frente a terceros,
firmar por ella, comprar, vender, gravar, enajenar, disponer, firmar letras de cambio,
y deméas documentos mercantiles, solicitar lineas de crédito o créditos de cualquier
indole, recibir dineros y otorgar los correspondientes finiquitos, actuar como
demandante o demandado en nombre de la sociedad, nombrar apoderados de
cualquier indole o delegar en personas idoneas parte de sus funciones, deberan ser
avalados y ejecutados de manera conjunta por la totalidad de los miembros de la junta
directiva. Los actos mencionados que conforman la Junta Directiva acordaran
conjuntamente qué actos especificos deben ser ejecutados de manera conjunta y que
actos podran realizarse de manera indistinta. Se acuerda considerar la apertura,
movilizacion y cierre de cuentas bancarias de bancos nacionales en moneda nacional,
asi como la firma y emision de cheques de tales cuentas, actos de simple
administracion, que por lo tanto podran realizarse de manera indistinta por cualquiera

de los miembros de la Junta Directiva.

La empresa no cuenta con una planificacion estratégica definida sin embargo, si
tienen definida la Misién y la Vision de la empresa.

Mision
Ganar la confianza, predileccion y satisfaccion de los clientes brindandoles variedad

de muebles contemporaneos y modernos, bajo detalles exclusivos, funcionales y de
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calidad, con un excelente servicio y atencion pre y post venta, manteniendo un

crecimiento sostenido que beneficie a nuestros clientes, empleados y accionistas.

Vision
Convertirnos en la empresa lider en ventas de muebles y articulos de decoracion de
Venezuela y Latinoamérica. Mejorando continuamente los procesos Yy

procedimientos para mantener la excelencia y el buen servicio.

Es importante destacar que la empresa no cuenta con un organigrama oficial, ni tiene
descrito los valores ni sus lineamientos estratégicos. Tampoco cuenta con la

descripcidn de funciones de cada cargo existente en su estructura laboral.
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CAPITULO V. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Este capitulo constituye el eje central de la investigacion, en el se analiza el proceso
que se llevd a cabo para desarrollar una planificacion estratégica para Encantto que

aumente su productividad y sustente su crecimiento.

En primer lugar, se presentan las consideraciones generales que fueron tomadas en
cuenta para el desarrollo de los instrumentos y la seleccion de las herramientas para
realizar el diagndstico estratégico de la empresa Encantto, luego de aplicar los
instrumentos y las herramientas, se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos, y finalmente se analizan y emplean los resultados para

desarrollar la planificacion estratégica de Encantto.

Consideraciones Generales

Inicialmente se establecié un plan de observacion directa en todas las aéreas de la
empresa, para hacer levantamiento de informacion, familiarizarse con los
procedimientos y con los empleados. Este levantamiento de informacion sirvio de

guia y ayuda para el desarrollo de los instrumentos y herramientas empleadas.

En la investigacion realizada se desarrollaron dos instrumentos, una entrevista
estructurada y un cuestionario con escala tipo Likert, conocida también como método
de evaluaciones sumarias, es una escala comunmente utilizada en cuestionarios y en
encuestas de investigacion. Para el desarrollo de ambos instrumentos se tomaron en
cuenta, los objetivos especificos de la investigacion y parte de la operacionalizacion

de variables presentada en el marco metodolégico

En el caso de la entrevista las variables e indicadores a tomar en cuenta fueron:
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Para el primer objetivo: Diagnosticar el estado de la empresa.
Estado interno de la empresa:

e La existencia de lineamientos estratégicos.
e Aspectos economicos.

e Capacidad instalada y estado.

e Conocimientos de los empleados.

e Motivacion.
Estado externo de la empresa:

e La Competencia

e Costumbres de la sociedad

Para el segundo objetivo: Disefiar el plan estratégico para Encantto.
Disefio:

e Definicidn de lineamientos estratégicos.
e Existencia de organigrama y definicién de funciones.

e Ventajas competitivas

Para el tercer objetivo: Determinar la factibilidad legal y econémica del Plan

Estratégico.
Economico:

e Disponibilidad de recursos.
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Los elementos que se seleccionaron de la operacionalizacion de las variables para

estudiar a través de cuestionarios fueron:

e Definicion de lineamientos estratégicos.
e Capacidad instalada y estado.
e Capacitacion.

e Desempefio y motivacion

El cuestionario es de opinion con escala tipo Likert, manifestando el nivel de acuerdo
y desacuerdo con la declaracion planteada. La escala y la valoracion empleada es de
cinco niveles Likert, las respuestas se deberd marcar con una (X), se muestra a

continuacion:

() Totalmente de acuerdo = 100
() De acuerdo =75

() Indiferente = 50

() En desacuerdo = 25

() Totalmente en desacuerdo = 0

Los resultados se tabularon tomando en cuenta que cada proceso tiene un valor
optimo, el cual se obtiene segun el nimero de preguntas por elemento. Si el proceso
tiene cuatro preguntas, su valor éptimo serd de 400, por ser esta la méaxima
puntuacién alcanzada al totalizar las respuestas de las preguntas. Se establece el valor
obtenido, que corresponde a la sumatoria de los valores de las respuestas obtenidas en
cada proceso. El resultado se obtiene de comparar el valor éptimo versus el valor

obtenido de forma porcentual.
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En la investigacion para tabular los resultados se utilizo la escala tipo Likert de 5

opciones que se muestra a continuacion:

e Excelente 81-100
e Bueno 61-80

e Regular 41-60

e Pobre 21-40

e Deficiente 0-20

El orden de las preguntas en el instrumento no esta por grupo de indicadores o
elementos estudiados, se organizaron en funcién de evitar la sistematizacion de las

respuestas.

Las entrevistas estructuradas se aplicaron a la junta directiva de la empresa y a los
gerentes. Las encuestas se aplicaron al resto de los empleados y algunos de ellos por
iniciativa propia condujeron a una entrevista no estructurada, que aporto informacion
valiosa adicional para el plan. La cantidad total de empleados en Encantto es de 21

personas a 6 se le realizaron entrevistas estructuradas y a 15 cuestionarios.

Resultados obtenidos

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de la aplicaciéon de los 15
cuestionarios, en la tabla N° 3 esté la suma de las 15 respuestas de cada pregunta. En
la tabla N° 4 se le da el peso asignado a cada respuesta y se suma segun el nimero de

respuestas obtenidas en cada caso y se totaliza.
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Tabla 3: Total resultados sumados y tabulados de la aplicacion de los cuestionarios

Totalmente . Totalmente en
de acuerdo De acuerdo | Indiferente |Desacuerdo desacuerdo
Preguntas (N° de (N° de (N° de (N° de (N° e
respuestas) respuestas) | respuestas) | respuestas) respuestas)
Definicion de Lineamientos Estrategicos
1. (El trabajo desarrollado diariamente en Encantto 1 6 5 1 2
contribuye a alcanzar su mision?
2. ¢La visién de Encantto es una buena forma de saber
L Lo - 9 4 2
hacia donde quieren ir los directivos de la empresa?
3. ¢Las poltticas de la empresa son del conocimiento de
5 5 5
todos los empleados?
4. ¢Las politicas de la empresa deben estar contenidas 8 7
en un documento publico?
5. ¢La empresa en todo momento actla bajo valores 4 2 9
establecidos?
6. ¢Los objetivos anuales de la empresa son claros? 1 5 4 5
7. ¢El crecimiento de Encantto me favorece? 4 7 2 2
Capacidad instalada y estado
1.  (Elestado del area de trabajo es el adecuado para, 5 8 2
operar de manera satisfactoria?
2. ¢Las tiendas estan surtidas de todos los productos
disponibles para la venta y gozan de una buena 3 4 5 3
decoracion?
3. ¢Las tiendas son de facil acceso para los clientes?, 6 4 5
¢;gozan de una buena ubicacion?
4. ;La oficina esta en un lugar de facil acceso para los 7 3 2 3
empleados?
5. ¢Su puesto de trabajo estd dotado del equipo 5 7 3
necesario para cumplir con sus obligaciones?
6. (Elsistema utilizado le facilita el trabajo? 2 5 6 2
Capacitacion
1. ¢La induccion para insertarse en su puesto de trabajo
es completa y sirve de ayuda para desempefiarse mejor? 3 2 6 4
2. ¢Los cursos de especializacion y capacitacion no son
necesarios? 3 2 8 2
3. ¢Las técnicas de ventas, ayudan a concretar las
negociaciones? 5 10
4. ¢Después que un cliente llama por estatus de pedido,
siempre se le da respuesta dentro de las siguientes 24
horas? 2 2 9 2
5. ¢Se atiende con respeto y educacion a los clientes? 2 7 2 4
Desempefio y motivacion
1. ;Eltrabajo que realizo es de calidad? 5 7 3
2. ¢Estoy contento con el trabajo asignado? 4 6 3 2
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Tabla 4: Valores obtenidos en las 15 respuestas del cuestionario y su totalizacion

Totalmente

Totalmente De . Sumatoria
Indiferente | Desacuerdo en
Preguntas | de acuerdo | acuerdo 50 25 q 4 Valores
100 75 esacoue rdo obtenidos
1 100 0 0 0 0 100
5 900 0 0 0 0 900
3 0 0 0 0 0 0
A 800 0 0 0 0 800
5 0 0 0 0 0 0
6 0 0 0 0 0 0
7 400 0 0 0 0 400
Total 2200
1 500 0 0 0 0 500
300 0 0 0 0
2 300
3 600 0 0 0 0 600
0 0 0 0 0
4 0
5 500 0 0 0 0 500
0 0 0 0 0 0
Total 1900
1 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0
3 500 0 0 0 0 500
4 0 0 0 0 0 0
5 200 0 0 0 0 200
Total 700
1 500 0 0 0 0 500
2 400 0 0 0 0 400
Total 900
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Luego de obtener la sumatoria de resultados se usé el valor 6ptimo posible y de la
relacion del valor 6ptimo y el valor obtenido se obtuvo la calificacion expresada en

porcentaje, en la tabla N° 5 se presentan los resultados.

Tabla 5: Calificacion de los elementos evaluados en los cuestionarios aplicados

Elementos a evaluar Valor optimo Valor Calificacion
obtendio (%0)
Definicion de Lineamientos Estratégicos 10500 6075 58%
Capacidad instalada y estado 9000 5600 62%
Capacitacion 7500 3650 49%
Desempefio y motivacion 3000 2100 70%

Segun la opinidn de los empleados de la empresa y por las calificaciones obtenidas, la
Definicion de los Lineamientos Estratégicos es Regular, la Capacidad instaladas y el
estado Buena, la Capacitacion del personal es Regular y el desempefio y la

motivacion de los empleados es Buena.

Estos resultados aportaron informacion clave para identificar las fortalezas y

debilidades en la empresa, que fueron empleados en la Matriz DOFA y PEYEA.

Los resultados obtenidos de las entrevistas aplicadas fueron cualitativos, sirvieron de
guia, complemento y ayuda al desarrollo del plan estratégico que se presentan a

continuacion.

Lineamientos Estratégicos de Encantto

El Norte estratégico de una empresa se define en los lineamientos estratégicos

permanentes, semipermanentes y temporales.
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Lineamientos estratégicos permanentes

Mision, si esta definida y plasmada en papel; forma parte del dominio del personal
que labora en la empresa. La misma fue esbozada en el Capitulo IV Marco

Organizacional.
La teoria dice que la mision debe responder preguntas como:

¢Cuales necesidades van a ser satisfechas? Brindar muebles bajo detalles exclusivos,

funcionales y de calidad.

¢Quién o quienes van a ser atendidos? El publico general interesado en muebles

(clientes), los empleados y accionistas

¢Con cudl producto o servicio se va a trabajar? Variedad de muebles contemporaneos

y modernos; con un excelente servicio y atencion pre y post venta.

Las tres preguntas consiguen respuesta en la misién definida por Encantto, como
gueda demostrado anteriormente. Adicionalmente se observa que parte de los fines de
la empresa estan plasmados dentro de la mision, al dar respuesta a la pregunta ¢Qué
se quiere a cambio del esfuerzo realizado? “Ganar la confianza, predileccién y
satisfaccion de los clientes; mantener un crecimiento sostenido que beneficie a
nuestros clientes, empleados y accionistas”. Se sugiere establecer en el plan los fines

con mas detalle y por separado.
Valores

Segun las encuestas y entrevistas realizadas, a la directiva y el personal, se observa
que dentro de la empresa existen valores muy importantes que forman parte del
desarrollo del trabajo diario, sin embargo, no se encuentran definidos en papel o en

un plan.
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Lineamientos estratégicos semipermanentes

La vision, estd definida y plasmada en papel; forma parte del dominio del personal
que labora en la empresa. La misma fue esbozada en el Capitulo IV Marco

Organizacional.

La vision de Encantto da respuesta a preguntas como, ¢A donde quiere llegar? ;Cémo
quiere ser la empresa en el futuro? ;Como quiere verse? ;Como quiere que la vean

los demés? (Francés, 2006). De esta manera cumple con lo planteado en la teoria.

Politicas

Las encuestas y entrevistas realizadas, a la directiva y el personal, demuestran que
dentro de la empresa existen politicas que la definen, dirigen y limitan, sin embargo,

no se encuentran definidas en papel o en un plan.

Lineamientos estratégicos temporales

Los lineamientos estratégicos temporales son los objetivos, indicadores, metas y
estrategias que se plantea y revisan anualmente, segln las encuestas y entrevistas
realizadas, a la directiva y el personal, no se encontraron estos lineamientos descritos
en un documento que sirviera de guia, motivacion, y control, sin embargo, la junta
directiva manifestd que si existen pero que se usan muy empiricamente, sin orden
definido.
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Adicionalmente se realizd un diagndéstico de otros indicadores del estado interno de la
empresa, y se encontré que no existe un organigrama de la empresa definido, las
funciones de cada empleado no se encuentran descritas en un documento, ni los

procesos de cada gerencia.

Aspectos Econdmicos

Segun las entrevistas realizadas a la Junta directiva, y a empleados de la empresa,
Encantto ha alcanzado una posicién en el mercado destacada, los clientes la catalogan
como una empresa seria y responsable. En ocasiones se presenta problemas con la
mercancia entregada sin embargo, Encantto atienden y resuelve con rapidez y
excelente atencion los problemas, dejando al cliente satisfecho en la mayoria de los

Casos.

Para mejorar el desempefio y dar una ruta de accion a la empresa es clave dar
respuesta a las siguientes preguntas, ¢ Ddnde esta la empresa?, ¢a donde quiere llegar?

y ¢como hacer para llegar alli?

Segun la informacion suministrada por un directivo de la empresa los niveles de
ventas son buenos, sin embargo, manifiesta que los costos de reposicion de mercancia
son altos por la variacion de los precios en el mercado a causa de la inflacion en

Venezuela.

Es dificil calcular, estimar o proyectar la rentabilidad de la empresa a un afio, ademas
de la inflacion en Venezuela, las prohibiciones para los importadores de materias
prima son cada vez mayores y el dificil acceso a las divisas, causan grandes
variaciones en los precios, trayendo esto como consecuencia en algunos casos la

especulacion.

59



La empresa cuenta con una linea de crédito con una entidad bancaria, su valor no fue
revelado sin embargo, segun la informacion suministrada el monto de crédito no es
suficiente para financiar todas las operaciones que se requieren. Adicionalmente la

empresa usa el capital inversionista de la directiva.

La junta directiva se muestra abierta a las mejoras para los clientes aunque esto
implique hacer cambios y reinventarse, en el tiempo la empresa ha pasado de ser
comercializadora de mercancia de fabricacion nacional, a ser una empresa
importadora por la necesidad de abastecer el mercado. Y para el afio 2014
circunstancialmente por los problemas con las importaciones, la empresa debe

replantearse el escenario.

Capacidad Instalada

Desde un punto de vista técnico se realizé el diagnostico de la empresa, por medio de
visitas y encuestas, determinando que el estado del area de trabajo, tanto en las
tiendas como en la oficina es adecuado a cada espacio, se cuenta con el mobiliario, y
equipos necesarios, y buen ambiente de trabajo. En el caso de las oficinas, se
determind que a pesar de estar en un lugar céntrico de la ciudad de Caracas, se
encuentra en una calle de poca circulacién, siendo esto un problema para el acceso de

los empleados por la inseguridad que presenta Venezuela.

Se cuenta con tres sucursales operativas, en buen estado, surtidas, con una excelente
decoracion, y un buen plan de mantenimiento. Por otro lado, existe una tienda en
remodelacion en fase final, se espera que para septiembre de 2014 esté abierta y

funcionando a cabalidad.

Todas las tiendas se encuentran en lugares visibles, de facil acceso, con

estacionamiento disponible, y seguridad.
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La calidad de servicio es fundamental en la operatividad de la empresa, dado que es
un punto de diferenciacion con la competencia, se hace énfasis a las vendedoras, para

que el trato al cliente sea el adecuado, que se dé pronta respuestas a las solicitudes.

En el caso de la oficina se detectaron problemas con el personal encargado de atender
al publico, presentandose quejas por parte de los clientes por mala gestién, traducido
esto en mal servicio; algunas de las quejas eran, falta de animo, o hablar sin interés en
la situacion del cliente, llamar y no tener respuesta o la no llamada de vuelta para dar
razon, de un estatus de pedido o reparacion. Esta situacion con ambos empleados se

detect6 en momentos de alto flujo de ventas y despachos.

Los equipos de computacidn e impresoras se encuentran en buen estado, sin embargo,
la empresa no cuenta con un personal especializado para la revision y mantenimiento
de las computadoras, en especial del servidor, esto a corto plazo se traduce en
problemas graves de operatividad. Tampoco se cuenta con un sistema para realizar
los pedidos en las tiendas, que se produzca la orden de compra automatica a la
oficina, trayendo esto como consecuencia, retrasos y fallas humanas, de omision al

momento de detallar lo vendido.

Empleados

Se realizé una revision de los empleados de la empresa, tomando en cuenta diversas
caracteristicas; el 69% de los empleados son mujeres en edades comprendidas entre
26 — 59 afios; el otro 31% corresponde a hombres en edades comprendidas entre 22 —
46 afios. El grado de instruccion de los empleados varia y se distribuye de la siguiente
manera, licenciados el 32 % tecnico superior 26%, bachilleres 26%, sin ningln grado

de instruccion 16%.
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El conocimiento y manejo de computadora y software, en la mayoria de los
empleados es suficiente para el trabajo a desempefiar, sin embargo, en algunos casos
especifico se detectd que es necesario corregir y mejorar sus conocimientos para

optimizar su desempefio.

Las técnicas de ventas, en su mayoria, son empiricas, y desarrolladas por experiencia,

la mayoria de los empleados no cuentan con ninguna instruccién especializada.

La disposicién al trabajo, la puntualidad, responsabilidad y compromiso, se ven
comprometidas, por las leyes Venezolanas, se observa que en las personas mayores
que laboran en la empresa hay un mayor nivel de compromiso y responsabilidad que
en las mas jovenes. Sin embargo, la inamovilidad laboral impacta negativamente en

el desempefio de los empleados, esto se toma en cuenta en el analisis externo.

Se observo, que el nivel de motivacion, esta directamente relacionado con la
remuneracién percibida, y los beneficios percibidos por el empleado, esto es negativo
porque para una empresa pequefia como Encantto en un mercado con una inflacién
del 56,3% cifra tomada del Banco Central de Venezuela (BCV) es dificil, tener planes
de beneficios amplios y sueldos adaptados a la realidad, el mercado cambia mas
rapido que los ingresos percibidos. En la empresa se hace una revision de salarios dos

veces al afio.
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Analisis Estratégico

Andlisis Interno de Encantto

A continuacion se presenta el andlisis interno de Encantto en blsqueda de identificar
las fortalezas y debilidades de la empresa para aprovechar las oportunidades y
disminuir las amenazas del entorno. Se hace uso de la informacion recolectada de la

observacion directa, y de la aplicacion de los instrumentos.

Cadena de Valor.
Las actividades de la cadena de valor se clasifican en primarias y de apoyo.
Actividades primarias.
A continuacion se presentan las actividades primarias que crean valor en Encantto:

Logistica de entrada: son las actividades relacionadas con la recepcion,
almacenamiento, inventario, manejo de inventario y devoluciones. El caso de estudio
Encantto presenta debilidades y fortalezas en esta area, para la recepcion de
mercancia cuenta con personal para validar el estado de la misma, y el area que se
dispone es la adecuada sin embargo, se presentan fallas para el almacenamiento por

falta de personal obrero en el area.
El manejo de inventario esta al dia y es confiable.

Se presentan problemas con las politicas de devolucidn de algunos proveedores, que

no se adaptan a las necesidades de la empresa y crean retrasos en los despachos.
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Operaciones: actividades relacionadas con la trasformacion de los insumos en
productos finales, asi como, ensamblaje, empacado, pruebas de control de calidad.
Encantto cuenta con personal adecuado para trabajar en operaciones se desarrollan las
actividades pertinentes sin embargo, se detecta que los procedimientos no estan
plasmados en un documento y esto trae confusiones a la hora de trabajar y de ubicar
los responsables cuando hay fallas.

Logistica de salida: actividades relacionadas con la recopilacion almacenamiento,
transporte del producto terminado, despachos y procesamiento de Ordenes. La
empresa Encantto en el area de despachos y transporte tiene las actividades
compartidas con empleados de la empresa para hacer traslados internos entre tiendas
y almacenes y un contratista para realizar los trabajos de productos terminados al
cliente final.

Mercadeo y ventas: actividades relacionadas con facilitar un medio por el cual los
compradores puedan adquirir el producto e inducirlos hacer dichas compras, estos son
la publicidad, fuerza de ventas, seleccién de canales de distribucién, estudio de

mercado, entre otros.

Encantto dedica recursos a estudios de mercado para adecuar la fijacion de precios,
analizando sus competidores, innovando con productos versatiles, ofertas,

promociones, y haciendo énfasis en la calidad de atencion y servicio.

Adicionalmente Encantto también invierte en publicidad en revistas especializadas en
el area de decoracion, y en montaje de vallas en distintos areas geogréaficas adaptadas

a las necesidades de la empresa.
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Servicio postventa: son todas las actividades que se le ofrece al comprador del
producto. Encantto ofrece diversos servicios postventa, el méas importante es el de
garantia y reparaciones, en caso que el producto tenga algun detalle o falla por
defecto de fabrica la empresa se hace responsable de su reparacion, y si el detalle o
falla es por mala manipulacion del cliente igualmente se le ofrece reparar el producto
con un costo adicional que debe ser asumido por el cliente.

Si el cliente necesita algun tipo de asesoria 0 producto para limpiar sus muebles, méas
frecuentemente en el caso de cuero y bipiel se dispone de productos a la venta para el

mantenimiento del mueble.

El servicio de flete que tiene un costo adicional incluye el desembalaje y armado del

producto en la comodidad del hogar u oficina del cliente, segln sea el caso.

Actividades de apoyo.

Las actividades de apoyo alimentan a las primarias y les prestan soporte, y se apoyan

entre si, a continuacion se presentan:

Direccion: incluye actividades como la administracion general, planificacion,
finanzas, contabilidad, departamento legal, entre otras, es fundamental para toda la
cadena de valor y no a actividades individuales.

En Encantto estas actividades de apoyo estan compuestas por la direccion general, el
departamento legal (contratista), recursos humanos y administracion, contabilidad

(contratista), y relaciones publicas.

En este punto son varias las deficiencias que se observan en relacion al caso de
estudio Encantto, la direccion general debe dedicar mas tiempo, esfuerzo y recursos

en la planificacion estratégica, inicialmente complementando todos los elementos
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faltantes e incompletos que presenta y luego haciendo revisiones periddicas de dicha

planificacion.

Finanzas: se refiere a caja, tesoreria, cobranzas y contabilidad. En esta area Encantto
tiene personal dedicado a gestion de cobranza esta area es fundamental en el
funcionamiento de la empresa, debido a que el producto en su mayoria se vende a
crédito y hay que verificar el estado de cuenta del cliente antes de realizar la entrega.
Una de las politicas de la empresa es que el dinero tiene que estar disponible en

cuenta antes de realizar el despacho.

Caja también tiene un buen orden y manejo. Existe un dia establecido a la semana
para que los proveedores retiren sus pagos, de esta manera es mas ordenado y

eficiente el trabajo.

El area de contabilidad es manejada por, un contratista, sin embargo, se ha detectado

que presenta fallas y retrasos.

Recursos humanos: son las actividades relacionadas con la busqueda, contratacion

entrenamiento, desarrollo, incentivos del personal.

El area de recursos humanos presenta deficiencias en el proceso de seleccién de
personal, las técnicas y los recursos utilizados no son los adecuados y no se le da la
importancia que requiere en especial al enfrentarse a una ley de trabajo tan inflexible

como la que tiene vigente Venezuela.

Tampoco se cuenta con una evaluacion al personal para detectar fallas, problemas.
En muchos de los casos las evaluaciones al personal son una buena referencia para

realizar las variaciones en sueldos y salarios.

El detectar fallas en el desempefio del personal permite crear un plan de mejoras por
medio de planes de capacitacion para el personal antiguo y deberian existir planes de

capacitacion para el personal de ventas que ingresa nuevo a la empresa.
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Tecnologia: actividades relacionadas con el conocimiento (Know how),

procedimientos, investigacion, inversién en maquinas y equipos.

Encantto necesita hacer mejoras en el area tecnoldgica, para el afio 2014 sus sistemas

se encuentran desactualizados.

Suministros: actividades relacionadas con compra de materia prima, consumibles, asi

como repuestos para maquinas y equipos.

Encantto destina recursos a compra de insumos y consumibles para las operaciones
diarias, y materia prima para la produccion final, procura abastecerse segun la

capacidad del mercado. La figura N° 3 contiene la Cadena de valor de Encantto.
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Figura 3: Cadena de Valor de Encantto

67



Impulsores de costo.

Algunos impulsores de costo que Encantto toma en cuenta son, las economias
de escala, aprendizaje, estrategias de abastecimientos, disminucion de gastos de

operaciones.
Fortalezas y debilidades.

Fortalezas
e Calidad del producto.

e Variedad en productos, disefios y materiales.

e Existencia de una marca registrada con una buena identidad.
e Precios competitivos.

e Excelente gestion de ventas.

e Personal valioso y comprometido.

e Participacion en las ferias de muebles a nivel nacional.

e Proyecto de apertura de nueva sucursales.

e Exclusividad con proveedores internacionales.

e Fabricantes nacionales exclusivos que permite innovar en disefios.
e Inversion en publicidad para darse a conocer en el mercado.
e Apertura para el uso de nuevas tecnologias.

e Buena disposicion al cambio de la directiva.

Debilidades
e Desconocimiento de los empleados del norte estratégico de la

empresa.
e Carencia de un plan estratégico.
e Falta de identificacién del empleado con la empresa.

e Ausencia de cursos de capacitacion, en ventas y computacion.
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e Falta de un plan de incentivos y motivacion.

e Falta de personal obrero calificado.

e Poca inversion en tecnologia.

e Atencion al cliente post venta inadecuadamente.

¢ Insuficientes proveedores para la capacidad de ventas.

e Falta de recursos para abastecerse de materia prima.

Anélisis Externo de Encantto
A continuacion se estudia el entorno de Encantto, para determinar como influye en el
logro del norte estratégico, y definir las oportunidades y amenazas que enfrenta la

empresa.

Andlisis de tendencias en Venezuela.

Venezuela en los Gltimos 15 afios ha estado sometida a diversos cambios, en el
ambiente politico, social y econémico, el cambio fundamental ha sido pasar de ser un

pais democratico capitalista, hacia un pais democratico socialista.

Son diversos los controles instalados por el gobierno, entre ellos se destaca la
generacion de nuevas leyes, como la Ley Organica del Trabajo, la Ley de Régimen
Cambiario y sus ilicitos. En el caso de la Ley Orgéanica del Trabajo (Vigente), ayuda
solo a un sector de la poblacion, ampara al empleado, causando disminucion a la

disposicion de trabajo, esfuerzo, la responsabilidad, la puntualidad.

Adicionalmente el pais se enfrentd a una inflacion del 56% en 2013 segun el Banco
Central de Venezuela (BCV, 2014) en un reporte emitido en febrero de 2014, la
escasez de productos bésicos, el incremento de un mercado paralelo que quintuplica

el dolar oficial, segun el Fondo Monetario Internacional.
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A la crisis inflacionaria y de desabastecimiento que padece el pais, se suman la caida
de reservas de al menos 8.000 millones de dolares en 2013 y un déficit fiscal
estimado entre 15 y 18% del Producto Interno Bruto, segun cifras oficiales. “Maduro

ratifica a ministro de Petrdleo y reacomoda area financiera en plena crisis” (2014).

Segun la Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) la
economia venezolana cerro el afio 2013 con un crecimiento del 1,2%. La cifra esta
lejos de la meta de 6% escrita en el presupuesto de la nacién. Asi mismo la CEPAL
prevé para el 2014 una reduccion del crecimiento de dos décimas, 1,0%. “El
crecimiento de Venezuela baja al 1,2 por ciento en 2013 y al 1,0 por ciento en 2014,
dice la Cepal” (2013) y. “BCV estima que Venezuela lograra meta de 6% de
crecimiento del PIB para 2013 (2013).

Segun informes de FEDECAMARAS, un cambio en las politicas de importacion, da
oportunidad al mercado nacional de crecer y de aumentar el PIB, aumentar la
importacion de materia prima, seria un paso fundamental en el desarrollo de la
industria privada en el pais, tomando en cuenta que en los Ultimos afios los sectores
productivos sufrieron la desindustrializacién del pais haciendo que méas de 4 mil

fabricas cerraran en una década.

En opinion de la investigadora y segln su experiencia, otro factor presente a diario en
las empresas venezolanas que las impactan negativamente es la velocidad de cambio
de los procedimientos y las nuevas exigencias de los entes gubernamentales; estos
son replanteados, o creados continuamente y cada vez sSe presentan nuevos

requerimientos y sanciones.

Las Tendencias nacionales, demuestran poca inversion nacional y/o extranjera,
disminucion del crecimiento economico, altos niveles de inflacion, variaciones
constante del salario minimo, altos indices de desempleo, inestabilidad, desconfianza,
aumento de la pobreza, delincuencia desbordada, escases de productos basicos y

productos importados, fuga de cerebros y capitales de inversion.
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Es importante destacar en las tendencias que la cultura del venezolano juega un papel
clave en el desarrollo de cualquier negocio en el pais, ya que a pesar del control de
cambio y otras dificultades del entorno, el venezolano es altamente consumista; es
una paradoja que frente una crisis econdmica, se vea que los venezolanos le den tanta
importancia a tener un celular de ultima tecnologia, microondas, DVD, televisores

pantalla plana entre otros.

Sin embargo, hay multiples razones que influyen o determinan esta particularidad
econdmica; una de ellas es, las de tasas de ahorro bajas o negativas constantes, es
decir, si las tasas que pagan los bancos por colocar el dinero como ahorros son
menores que la tasa de incremento de los precios de los bienes que comprados.
Pareciera que le quedan dos alternativas a los ciudadanos, la primera seria cambiar su
dinero a otra divisa, que no se vea impactada por una inflacion de alta (56,3% para el
afio 2013 segun BCV); acto que esta penado por la ley de régimen cambiario de
Venezuela, o en segundo lugar gastar el dinero antes de que la inflacién haga que
disminuya su valor y se desvanezca. Inevitablemente en algunos sectores de la
poblacién siendo la clase media y baja las mas afectadas por la crisis, se denota que
en tiempos austeros los consumidores buscan mejores precios y nuevas alternativas,

pero siempre pensando en gastar como una inversion.

Escenarios.

A continuacion se hace una descripcion de las posibles situaciones en las cuales se

podria ubicar la empresa en diversos escenarios.

Escenario 1: No conseguir bipiel u otro material para la elaboracion de los muebles

en los proximos meses.

Escenario 2: El gobierno aprueba divisas para importar materia prima a tasas

preferenciales.
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Se importaria materia prima y muebles a tasas preferenciales, controlando costos de
reposicion de materiales y de mercancia importada. Se cumpliria con los mérgenes de

ganancia gue establece el gobierno en la nueva ley organica de precios.

Encantto debera conseguir nuevos proveedores para suplir sus necesidades de materia
prima, y debera solicitar crédito bancario para asumir este nuevo negocio; se podria
crear una nueva unidad de negocio que se dedique a distribuir materia prima para la

fabricacion de muebles.
Escenario 3: No adjudicacion de divisas para la importacion de materia prima.

Encantto debera afianzar sus relaciones con los productores nacionales de materia
prima. Sin embargo, se presentarian problemas graves de abastecimiento y la empresa

se veria obligada a cerrar poco a poco puntos de ventas.
Escenario 4: Cambio en las politicas econdémicas del pais.

Este seria el mejor escenario planteado, ya que permitiria importar materia prima, y

mercancia, y apertura nuevas tiendas en distintas partes del pais.

Escenario 3: El gobierno no aprueba divisas para importar materia prima.

Anélisis competitivo de la industria, modelo de las cinco fuerzas de Porter.

La intensidad de la rivalidad en la industria.
Son varios los factores que determinan la intensidad de la rivalidad en la industria. En
el area de mobiliario y de decoracion son muchas las fabricas y empresas que

comercializan los productos, a nivel nacional como local; existen empresas de mucha

antigiiedad y de gran tamario y sucursales, que tienen fuerte presencia en el mercado.
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Encantto ha crecido en los ultimos afios y ha utilizado como estrategia la intimidacion

por inversion y crecimiento.

El mercado es disputado por diversas mueblerias que son aproximadamente del
mismo tamafio, y venden los mismos estilos de mueble, de calidades similares,
orientadas al mismo publico y que estan en la misma ubicacion geografica que
Encantto. Alguna de estas empresas son Stilus, Muebles Franceska, Loft Deco,
Madera viva y Mobiliesse.

Las empresas para mantener su clientela y captar nuevos clientes utilizan gran
variedad de estrategias, como precios competitivos, publicidad, decoracion, creacion
de nuevos productos, representacion de marcas, entre otros. Encantto es una
muebleria con gran variedad de productos para todo publico, abarca la clase
socioecondmica alta con la comercializacion del cuero, la clase media y baja, con
productos alternativos como la bipiel y la tela; tiene precios competitivos, y una

excelente gestion de ventas.

Para el afio 2014 la industria del mueble en Venezuela, no presenta un crecimiento,
por el contrario muchas empresas tradicionales en el area estan cerrando sus puertas,
esta afirmacion es producto de la experiencia vivida en el dmbito laboral por la
desarrolladora de la investigacion que tiene mas de 10 afios de experiencia en la
industria del mueble en Venezuela. Esto ha sido una ventaja competitiva, ya que la
empresa ha atraido a nuevos clientes que estdin quedando desatendidos.
Adicionalmente, los objetivos de la empresa son de crecimiento sostenido a nivel
nacional y latinoamericano. En Venezuela son pocas las mueblerias que tienen las

proyecciones estratégicas de Encantto.

Los costos fijos son muy altos y fluctuantes debido al 56,3% de inflacion que
presenta Venezuela, sin embargo, es la misma situacion para los rivales, de esta

manera no representa una amenaza para la empresa.
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La amenaza de nuevos competidores.

Las barreras de entrada en el negocio de muebles estan delimitadas por la alta
inversion que se requiere para realizar la apertura de un local comercial, esto incluye
la remodelacion, el inventario necesario, la decoracion, adicionalmente, la falta de
proveedores, la escases de la materia prima, la dificultad para acceder a las divisas
oficiales para importar mercancia a Venezuela. Esto es una ventaja que tiene el
negocio ya que son pocas las nuevas mueblerias que entran al mercado a competir

con el estilo y la calidad de Encantto.

Encantto ha trabajado en definir y dar a conocer una marca en el mercado,
complementada con una cultura de servicio que da como recompensa la lealtad de los
clientes. La calidad de la marca Encantto, ha sido un arma estratégica en la identidad

de la empresa.

Los canales de distribucion también conforman parte de las barreras de entrada, en el
caso de importacion, la situacion de Venezuela, no permite que las empresas
importen, y a nivel de produccion nacional, los productores por lo general son
pequefios y no tienen capacidad para nuevos clientes. Se suma a este problema la

dificultad para conseguir materia prima y los productos necesarios para fabricar.

La ubicacion juega un papel fundamental a la hora de vender muebles, y la presencia
en las diversas ferias de muebles del pais, en ambos casos Encantto estd en una
posicién privilegiada, participando activamente en las ferias, y con tiendas en

posiciones estratégicas.

Por altimo la presencia en el mercado de un gran nimero de mueblerias, hace que las
personas que desean incurrir en la industria a comercializar dichos productos, se
tendrén que enfrentar a muchos competidores que tienen tiempo y experiencia en el

mercado, con una clientela definida, reconocimiento y respeto ante sus homaélogos.
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La amenaza de productos y servicios sustitutos.

Las posibilidades de que se presenten productos sustitutos en el ramo de muebles son
escasas, ya que las necesidades cubiertas por estos productos son especificas y no
tienen otro producto que las cubra. A menos que se interprete producto sustituto
como otro mueble de inferior calidad, sin embargo, no representa una amenaza para
la empresa, debido a que la cartera de productos abarca, muebles de bajo y alto

costos.

La existencia de productos sustitutos 0 muebles de inferior calidad conlleva a los
clientes a comparar los acabados, las caracteristicas, los beneficios, la versatilidad, la

funcionalidad de su uso y la calidad a largo plazo, entre otras.

El poder de negociacién de los compradores.

El poder de negociacion de los compradores es un factor importante y peligros, ya

que obliga a bajar los precios y ocasiona disminucion en las utilidades de la empresa.

La cantidad de productos adquiridos impacta en el poder de negociacion del
comprador, cuando un comprador hace una compra grande ejerce presion para que el

precio baje considerablemente e inclusive obtener beneficios adicionales.

Encantto se ve afectada por el poder de negociacion de los compradores en diversos
casos. Cuando un cliente estd adquiriendo varios productos y la ventas es de un
monto importante, los clientes exigen beneficios adicionales, como exoneracion de
fletes, cojines de obsequios, y descuentos en el monto final a pagar, si esto no es bien

manejado el impacto es negativo en las ganancias.

Algunos compradores, usan técnicas de presion, diciendo que le gusta el mueble pero
que otro competidor le da mejor precio, Encantto se apoya en la identidad de la

marca, demostrando que su producto es de calidad superior, en ese caso es mejor que
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el cliente se convenza que la diferencia de precio se ve directamente afectada en la
calidad del producto. La identidad de marca juega un papel fundamental en la cartera
de clientes de Encantto, son muchos los clientes que vuelven a comprar y que

recomiendan la empresa.

La situacion econdmica afecta directamente esta fuerza, las utilidades del comprador
han impactado directamente en la capacidad de compra y los productos que se venden
con frecuencia son los productos de bajos precios.

Los compradores son muy sensibles a los incrementos en los precios, Encantto realiza
estudios de mercado para mantenerse ofreciendo las mejores opciones en relacion

precio/producto.

El poder de negociacién de los proveedores.

Los proveedores son una poderosa fuerza competitiva porque tienen el suficiente
poder de negociacion para realizar un aumento de precios a los productos en especial

si no hay otras alternativas de competencia en el mercado.

En el caso de Encantto el poder de negociacion de los proveedores es alto en la
adquisicién de materia prima, por lo general cuando productos como madera, goma,
bipiel, o tela suben de precio lo hace el sector completo y es imposible negociar con
ellos, el impacto en muchos de los casos es fuerte en el producto final, trayendo como
consecuencia un aumento del producto ofrecido por la empresa o un sacrificio en su

calidad.

En el caso particular de la bipiel, la situacion es critica, porque los fabricantes
nacionales son escasos y su produccion se mantiene todo el afio copada y los otros
proveedores son importadores y en muchos casos la bipiel no cumple con los
estandares de calidad requeridos. Esto se convierte en una amenaza a la hora de

aumentar la capacidad de ventas de Encantto.
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Oportunidades y amenazas.

Oportunidades.

Vender méas producto nacional, por la disminucion de empresas que
puedan vender productos importados.

La disminucién de inversion por parte de la competencia.

Cierre de empresas en el ramo, trae la adquisicion de nueva clientela.
Falta de nuevos competidores.

Alternativa de nuevo negocio, importando materia prima para
abastecer la empresa y el mercado.

Adaptacion a las necesidades de los clientes en crisis.

Amenazas.

Dificultad para conseguir divisas a precios preferenciales

Existencia de muchos competidores.

Escases en la materia prima para fabricar el producto.

Variacion de precios en la materia prima para la fabricacién
Disminucion de calidad por los altos costos de la materia prima.
Control de precios, exigencias del gobierno a mantener precios bajos.
Sensibilidad de los clientes ante las variaciones de precios.
Disminucion del poder adquisitivo de los clientes.

Inestabilidad econdmica y politica.

Inflacion elevada, que causa bajo nivel de motivacion del empleado,

por la disminucion de sus ingresos.

Al finalizar el analisis externo de la empresa se da culminado el diagnostico

estratégico de Encantto.

77



A continuacion se presenta una sintesis de los resultados obtenidos en el anélisis

interno y externo de Encantto.

Del andlisis interno se identifican las fortalezas y debilidades de Encantto. Las
fortalezas son la calidad y variedad del producto, disefios y materiales, tener una
marca registrada con una buena identidad, precios competitivos, excelente gestion de
ventas, personal valioso y comprometido, participacion en las ferias de muebles,
proyecto de apertura de nueva sucursales, exclusividad con proveedores
internacionales, fabricantes nacionales exclusivos, inversiébn en publicidad,
disposicion al uso de nuevas tecnologias, buena disposicion al cambio de la directiva.
Las debilidades encontradas son, el desconocimiento de los empleados del norte
estratégico de la empresa, la falta de identificacion del empleado con la empresa, la
ausencia de cursos de capacitacion, la falta de un plan de incentivos y motivacion,
falta de personal obrero calificado, poca inversion en tecnologia, atencién al cliente

post venta inadecuadamente.

En el estudio del entorno se identificaron como principales amenazas, escasez de
divisas, politicas cambiarias, disminucion del crecimiento del sector, cantidad de
competidores, la escases en la materia prima, variacion de precios en la materia
prima, disminucion de calidad por los altos costos de la materia prima y los controles
de precios, exigidos por el gobierno, sensibilidad de los clientes ante las variaciones
de precios, disminucién del poder adquisitivo de los clientes, inestabilidad econémica
y politica, inflacion elevada. Las oportunidades identificadas fueron, disminucion de
productos importados, disminucion de inversion por parte de la competencia, cierre
de empresas en el ramo, falta de nuevos competidores, alternativa de nuevo negocio,

adaptacion a las necesidades de los clientes en crisis.
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Seleccion de Herramientas de Planificacion Estratégica

Después de diagnosticar el estado de la empresa, se realizo el analisis y seleccion de

las estrategias, las técnicas empleadas para la creacion de plan estratégico fueron, la

Matriz DOFA, y la matriz de la Posicion Estratégica Y Evaluacion de la Accion

(PEYEA).

Matriz DOFA para Encantto

A continuacion en la tabla N° 6 se presenta la matriz DOFA obtenida:

Tabla 6: Matriz DOFA de Encantto

OPORTUNIDADES AMENAZAS

* Posible aumento de venta productos nacionales, por
la disminucién de productos importados.

* La disminucion de inversion por parte de la
competencia.

« Cierre de empresas en el ramo, trae la adquisicion
de nueva clientela.

+ Falta de nuevos competidores.

* Alternativa de nuevo negocio, importando materia
prima para abastecer la empresa y el mercado.

* Adaptacion a las necesidades de los clientes en
crisis.

* Calidad del producto.

* Variedad en productos, disefios y materiales.

« Existencia de una marca registrada con una buena
identidad.

* Precios competitivos.

* Excelente gestion de ventas.

* Personal valioso y comprometido.

* Participacion en las ferias de muebles a nivel
nacional.

* Proyecto de apertura de nueva sucursales.

« Exclusividad con proveedores internacionales.

» Fabricantes nacionales exclusivos que permite
innovar en disefios.

* Inversion en publicidad para darse a conocer en el
mercado.

* Apertura para el uso de nuevas tecnologias.

* Buena disposicion al cambio de la directiva.

« Dificultad para conseguir divisas a precios preferenciales
« Existencia de muchos competidores.

* Escases en la materia prima para fabricar el producto.
* Variacion de precios en la materia prima para la
fabricacion.

* Disminucion de calidad por los altos costos de la materia
prima.

 Control de precios, exigencias del gobierno a mantener
precios bajos.

» Sensibilidad de los clientes ante las variaciones de
precios.

* Disminucion del poder adquisitivo de los clientes.

* Inestabilidad econdmica y politica.

« Inflacion elevada.

FORTALEZAS DEBILIDADES

* Desconocimiento de los empleados del norte estratégico
de la empresa.

* Carencia de un plan estratégico.

« Falta de identificacion del empleado con la empresa.

* Ausencia de cursos de capacitacion, en ventas y
computacion.

« Falta de un plan de incentivos y motivacion.

« Falta de personal obrero calificado.

* Poca inversion en tecnologia.

* Atencion al cliente post venta inadecuadamente.

« Insuficientes proveedores para la capacidad de ventas.
 Falta de recursos para abastecerse de materia prima,
cuando se encuentra.

79




Analisis FO. Fortalezas Vs. Oportunidades.

e Apertura nuevas sucursales.

e Fortalecer relacién con los fabricantes.
e Buscar nuevos fabricantes

e Importar la materia prima para fabricar.

e Mejorar la relacion con distribuidores de materia prima nacional.
Analisis DO. Debilidades Vs. Oportunidades.

e Realizar plan estratégico de la empresa con un Norte estratégico
definido.

e Dar a conocer el norte estratégico de la empresa a los empleados para
crear identidad y aumentar motivacion laboral.

¢ Invertir en tecnologia que automatice los procesos.

e Crear plan de cursos, o impartir cursos en el area de ventas para

aprovechar el vacio en el mercado.
Analisis FA. Fortalezas Vs. Amenazas.

e Mejorar la gestion post venta con el cliente para lograr su fidelidad y
que recomiende la empresa.

e Hacer publicidad destacando la calidad del producto a un buen precio.

Andlisis DA. Debilidades Vs. Amenazas.

e Llevar a cabo el plan estratégico, y hacerle revisiones periodicas.
e Administrar mejor los recursos de la empresa.

e Solicitar créditos para financiar materia prima.
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Matriz de la posicion estratégica y evaluacion de la accién (PEYEA)

A continuacion en la tabla N° 7 se presenta la matriz PEYEA, se desarrollaron los

factores adaptados a la empresa Encantto:

Tabla 7: Matriz PEYEA de Encantto

FUERZAS PUNTUACION | PROMEDIO
FORTALEZA FINANCIERA
Endeudamiento para remodelacién de tiendas 1
Mejor distribucion de las ganancia, al usar mejor los 4
recursos. )5
Velocidad de retorno de la inversion inicial 3 '
Al abrir més sucursales se ha notado un aumento de 9
los ingresos.
FORTALEZA DE LA INDUSTRIA
Proyecto de apertura de nueva sucursal afio 2014 5
Aplicacion de conocimientos para optimizar los 3
procesos en la empresa
Uso de nuevas tecnologias 3 3
Facilidad para entrar en el mercado 2
Romper la barrera de competencia con empresas 5
mas antiguas y conocidas en el mercado.
ESTABILIDAD AMBIENTAL
Dificultad para conseguir divisas a precios 5
preferenciales
Superar precios de la competencia, conservando D
calidad

— - -3,6

Soportar ataques y presion de la competencia -2
La variacion de precios en la materia prima para la 4
fabricacion
Escasez de insumos para fabricacion. -5

81




VENTAJA COMPETITIVA

Calidad del producto -1
Participacion en las ferias de muebles a nivel D
nacional
Tener contrato de exclusividad con proveedores 1
internacionales -2
Fabricantes exclusivos que permite innovar en 3
disefos
Uso de publicidad para darse a conocer en el 3
mercado
Matriz PEYEA de Encantto
FF
ve - A4 - 1 m/ ) y: D Fl
EA

Figura 4: Posicionamiento estratégico de Encantto
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Como se observa en la figura N° 4 el vector resultante en el cuadrante superior
derecho, indica que la empresa se encuentra en un perfil agresivo, esto significa que
la fortaleza de la industria es un factor dominante al igual que las ventajas

competitivas, en conclusion se deben aprovechar las fortalezas internas.

Algunas estrategias que se deben aplicar son desarrollo de productos, integracion
hacia atras, integracion hacia delante, integracion horizontal, desarrollo de mercados,

y diversificacion.
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Plan Estratégico para Encantto

Después de realizar el diagnostico de la empresa y analizar su estado interno y
externo, entorno de competidores, ventajas competitivas, y del trabajo de
investigacion realizado se presenta la propuesta del Plan Estratégico para Encantto,

previa revision y autorizacion de la junta directiva.

Mision
Ganar la confianza, predileccion y satisfaccion de los clientes brindandoles variedad
de muebles contemporaneos y modernos, bajo detalles exclusivos, funcionales y de
calidad, con un excelente servicio y atencidén pre y post venta, manteniendo un

crecimiento sostenido que beneficie a nuestros clientes, empleados y accionistas.

Vision
Convertirnos en la empresa lider en ventas de muebles y articulos de decoracion de
Venezuela y Latinoamérica. Mejorando continuamente los procesos y procedimientos

para mantener la excelencia y el buen servicio.

Valores
e Integridad.
e Calidad.

e Excelente atencion y respeto por nuestros clientes, empleados y proveedores.
e Mejora continua.

e Responsabilidad
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Politicas
Para compras y despachos de servicios y productos

e Elcliente es primero y tiene la razon.

e Satisfacer las necesidades de los clientes, ajustandonos a nuestras
capacidades.

e Excelente atencion, pre y post venta.

e Los tiempos de entrega son estimados, varian entre disponibilidad inmediata o
por pedido entre 30 y 120 dias aproximadamente y dependiendo del producto
adquirido.

e EIl producto debe estar 100% cancelado con la disponibilidad en cuenta al
menos 24 horas antes para realizar la entrega. No se aceptaran cheques al
momento del despacho.

e La venta no incluye transporte ni acarreo. Se ofrece el servicio de entrega por
un costo adicional.

e Si el cliente no contrata el servicio de entrega, la empresa no se hace
responsable de los dafios ocasionados al producto, por traslado.

e El vendedor debera establecer una conversacion amable, respetuosa y fluida
con el fin de lograr la satisfaccién y atraccion del cliente.

e El vendedor debera utilizar un vocabulario serio con los clientes.

e El vendedor recibira comisiones segun las ventas que realice.

e La empresa no reintegra dinero. En casos extremos de muerte, accidentes, o
enfermedades del cliente la directiva estudiara el caso particular.

e Los productos cuentan con garantia de 1 afio por defecto de fabrica, como
algin descocido, o deformacion de la goma entre otros, esto no incluye

cortadas o maltrato en la mercancia.
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De calidad

Se trabaja solo con materia prima de excelente calidad.
Control del estado de la materia prima.
El producto una vez terminado debe revisarse para asegurar que cuenta

con la calidad necesaria para ser vendido.

De recursos humanos

Respeto por la diversidad. No se acepta la discriminacion racial.

Todos los integrantes de la empresa deben mantener un
comportamiento ético.

No se contratara personal sin haber realizado el proceso de seleccion.
La seleccion del candidato constituye responsabilidad de la directiva,
quien tomara la decision en base a la informacion suministrada por
RRHH.

No se aceptaran reingresos de ex empleados, que hayan salido de la
empresa, por faltas en su trabajo.

De los empleados

El empleado no se quedara con ningln dato personal de los clientes,
estos son solo para uso de la empresa.

Los empleados no podran recibir visitas no laborales.

Los empleados deberan hacer uso del uniforme establecido, y en caso
de no tener asignado uniforme debera ir vestido adecuado al lugar de

trabajo.
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Objetivos

1. Desarrollar una cultura de servicio orientada a la satisfaccion del
cliente.

Impulsar la capacidad de proveedores nacional.

Incrementar niveles de ventas.

Proveer planes de capacitacion para los empleados.

o > DN

Cumplir con las normativas legales.

Indicadores y metas

Para cada objetivo se presenta los indicadores que se utilizan para medir su logro y

expresar las metas.
Desarrollar una cultura de servicio orientada a la satisfaccion del cliente.

o Calidad de servicio: si es deficiente, aceptable, bueno, excelente

e Tiempos de entrega: en tiempo, retrasado.

e Devoluciones: por garantias, por dafios de transporte, por dafios de clientes.
e NuUmero de reclamos.

e Cantidad de clientes satisfechos: en porcentaje.
Impulsar la capacidad de proveedores nacional.

e Cantidad de muebles entregados a la semana.
e Tiempos de entrega: en tiempo, retrasado.

e Calidad de producto: buena, regular, mala.
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Incrementar niveles de ventas.

e Cantidad de unidades vendidas

e NuUmero de despachos a la semana.

e Monto de inversion en publicidad y mercadeo.

e Eventos participantes

e Gastos flete, gastos de costos, gastos operativos, gastos total sumatorio de
varios.

e Facilidades de pago: efectivo, tarjeta de débito, tarjeta de crédito, extra

financiamientos, créditos.
Proveer planes de capacitacion para los empleados.

e Area: ventas, computacion, administrativo, RRHH, Laboral
e Costos.

e Criterio: por evaluacion de desempefio.

e Frecuencia: al ingreso, una vez al afio.

e Duracion: de 1 dia, a 3 dias.
Cumplir con las normativas legales.

e Enumerar entes involucrados.
e Actualizacion de informacion.
e Cantidad de sanciones y/o multas.

e Cantidad de entes en regla.
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Organigrama desarrollado para Encantto
En la figura N° 5, se presenta el organigrama de Encantto. La junta directiva de la

empresa estd formada por un Presidente y dos Vicepresidentes.

Presidente
Vicepresidente
Vicepresidente

Secretaria =
I 1 1
Gerencia de Gerencia de ,
. Tesoreria
Operaciones Ventas
ey L L ]
B B Coordinador -
Encargado de
S 8 Vendedoras Vendedoras Tienda Punto Administracion
de Despacho Compras/Almacen Fijo
Ayudante p
Chofe‘r,de l_ Almacenista/ Vendedora As_ls_tente.
Camidn vEmrante Administrativa
= Ayudantes
== Ayudantes

Definicion de funciones

Figura 5: Organigrama Encantto

Después de levantar la informacion con cada uno de los empleados y con la

aprobacion de los gerentes y la junta directiva de la empresa, se presenta la definicion

de funciones para cada uno de los cargos del organigrama de la figura N° 5. Es

importante mencionar que estas funciones varian en el tiempo.
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En la figura N° 6 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Gerente de Operaciones.

Informar al encargado

; : Enviar a Mandar al encargado compras
de almacen qu_e va ha Revisar los pedldos Eabiicas a imprimir el definiitvo y que lo
Ilegar mercancia de : : : 3 archive en la carpeta de pedidos
X d contra fisico, (si esta (sin precios) dorasatabics
proveedor malo mandar a corregir Filtrar telas/bipiel por
con entrega inmendiata proveedor y mandarlas
Cantidades > ___acomprar
Color : V 4
=T Mercancia §
Estado fisico ey | . .
Revisar Archivo Hacer tomas fisicas { Revisar notas de entrega (aleatorias)
Que este bien ubicada de inventario i antes del depacho y despues.
en cada nave y bien asentado BRI R Debe
en el archivo (SORPRESAS) Gerente de
Que se este aprovechando Auditorias Operaciones
—elesp e&?:%i'ama:g‘i’ma’es o ?ﬁvésar espacios / Validar pagos, Apoyo de
= £, deposao revisar en cuentas administracion

Condiciones del lugar

Que se organice mercancia
el dia antes

Verificar suma de
cancelaciones de los
pedidos antes de
despachar mercancia

Que manipulen bien Supervisar recepcion
la mercancia de mercancia
.

Supervisar
despachos

Implementar Sugerir Realizar auditorias /
_mejoras______cambios  de procesos

Figura 6: Mapa Mental de Gerente Operaciones
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En la figura N° 7 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Encargado de Compras y Almacén.

Cuanao ¢ Gerente e operaciones

Varlicar que o avise que va a legar mercancia de

elo

é‘g:i:“o"pﬂ y ::g: X proveedor, se ede bUSCHr capeta
ool e de ese proveedar paratener alamanolos
# pedido de los que esta llegando
Verificar que

reclnenm o ge u:e lanata

Sinohay nota se debe
escribe al detalle en un
)

Cuando kega al deposto.
l LQue llego?

se esta amacenando
Etiquetar con # de pedido
_los muedles Hablar con & encargado Ent
Acluaizar campos dela de despachos paraverficar ada 3
de proveedores 1a asignacion de 108 pedicas mercancia
( escridir fecha de recepcion 3 los muebles Control de Cakdad
del mueble .. deloque lega
Si toco esta bien)
Notficar al encauado
de despach
para hacer Mm L
cobranea
Ubicar an un sitio espectico

del deposko. Segunlanave
ar @ codigo de dmacenamiento)

Fisico (tener nventario impreso

Conlrol de calidad de lo qua sde

Fisico (tener nventario impreso

} Salida f
ara hacer los cambios al instante) Descargar del inventario mercancia

iien saivoda I
Enviar inventario actualizado dlariamente
Hacer inventano

FISICO semanal /

Mantener & orden
de lastelas

Controlar entradas - salidas

Informar a Ias tiendas Telas
de disponibilidad
Modelo
Patas
Color
Daflo Para reparar Clasificar la
M4 acabado endeposito | Causa
Parahacer un nuevo | devolucion
pedido afaxica con
las especficaciones
corectas
Colocario -
on el achivo Notificar al encargado Si hay DEVOLUCION
b wior despachos de mercancia
por Resowver ;
Coordinar con despacho
envio a fabrica para reparar
Hacer seguimiento con
¢l proveedor
Mantener Informado Mercancia en
3l cliente e estatus Reparacion
Sumnistrar necesidades B

Resolver cada caso

Mercancia incompleta
Cambio de color

Falta de alguna
_pieza

Control Inventario

Casos Pendientes
por resolver (Llenar
formato unico

Montar Venta en el formato ventas

Tomar Ia Iformacion oa formato ventas
para el formato de pedidos a proveedores,
s& debe levar un orden comelaivo en cada
pedido o8 cada fabrica

Fera Si faita informacion lamer d vendedor 0 al chente
Enviar peddo a Gerente de operaciones
Una vez aprobado e peddo de fabrica por o gerente oe
operaciones imprimir el pedido colocarle & numero
Inventario Fabricas (Muebies Soremia/ ggaauo y:‘:ma‘b en la carpeta de lafabrica
M gran esfuerzo/Manuel Lopez/Virgilio/ espond - =
Tomar a informacion del formato vertas
Oscar Garcia/ Alvaro Carrascal) (enviado por cada tienda) para el formato o
pedides 3 proveedores, verificar contra fisico.
Si fata nformacion lamar al vendedor o al clente.
Se debe levar un ordan correlativo en cada
Tiendas pedido de cada fabrica
Pedidos Enviar pedido 3 Gerertte de operaciones
Proveedores Unavez aprobady el pedido de fatrica por & gerente de
cperacines imprimir el pedido colocarle & numero
comelativoy archivaro en Ia carpeta o Ia fabrica
comespondiente
Al hacer cada pedido de cadafabrica
anotar que se necesita detela
Hacer Pedicos en @ formato de pedidos pieles
Tetas unificando Lodo lo que se necesita.
(Lamﬁalld Enviar pedido 3 G erente de operacionss
Insmos Frrmlglisiony [ lay hace v oo
Encargado (Telastamparas) . Pieks uopa) 0 ertrega e mercancia al qus o recibe.
Dejar copla para la oficina y archwar en carpeta.
Compras y Mantener informado f asstente de aimacen del
Almacon stock de telas/oipiel Para mantensr a da e Inventario
Hacer pedido lamparas
Electro 600

Archivar los pedidos
Fisicos

Notificar a
RRHH
Por email

Recibir llamadas de clientes

Enviar pedido a Gerente de operaciones

Cuando lieguen los pedidos colocarios
en carpeta por pedir a fabrica

Despues de que se hace el pedido

y lo aprueba el Gerente de Operaciones
y firma cada pedido. se archivan

en orden comelativo en su respectiva
carpeta segun sea tienda o feria

Notficar afabricay dejar
constancia por escrito o via
correo electrénico

Entregar Fotocopia Fisica
del

Figura 7: Mapa Mental de Encargado de Compras y Almacén
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En la figura N° 8 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Encargado de Despachos.

Revisar lo ordenado
por el Aimacenistal Inventario

Verificar desde el dia
antes que todo este en
excelente estado y cerca

Enviarla al asistente
de Pedidos y despachos

Una vez entregada la mercancia
satisfactorlamente archivara en
la carpeta entregados del mes

Uamar a los provesdores

respectivos para presionar

Cunplir con las fechas
Cuando faten 15 das para
cumpiir la fecha sinova a
estar lista la mercancia
llamar al diente a informarlke
la situacion

\ del montacarga ya clasificado

Despachar mercancia
al transportista el dia
pautado

Tener al dia el cuademo de despacho
donde se tenga una relacion de las
entregas del dia con el nombre del
transportista encargado

(1 hoja por dia)

Archivar los pedidos
Fisicos

Llevar un control de
los tiem pos que faltan
para entregar mercancia

Control tiempos

Liamar cualquier problema de entrega
cliente/fabrica
Motificar al encargado de amacen
priondad de clientes para asignacion
de numero de pedido para |a mercancia
que entra al deposito
Verificar cancelacion Ventas LINIO

Coordinar entrega de mercancia

(Comedores, mesas)

Archivos muertos
desincorporar los
pedidos historicos
a envases de plastico

—~——

Encargado
Despachos

Anex ar soporte de pago

Pagos . en el fisico de cada pedido

Cuando la mercancia esta
en deposito, buscar el pedido
del cliente y verificar cancelacion

Antes de cuadrar entrega verificar que
el pedido este cancelado, ver las firmas
ue la suma de la cancelacion
Sino esta cancelado solicitar a
la Secretaria hacer la gestion de
cobros y que se la notifique tan
pronto la tenga

del pedido

Se debe mover e pedido a una carpeta
llamada gestion de cobranza hasta que el
cliente cancele la totalidad del pedido
para luego pasar a |a carpeta listos por
entregar

Liamar a cliente ) _
con lainformacion E'I;: atlile_lncb el
: de deuda Hacer gestion e Llamar
Cuando la mercancia para que paguen hasta comunicarse
yaesta en el deposito {Lainformacion de Ia Efwiar numeros
Gestion de Cobranza ﬂ?ﬁ;;i;ﬁ o encagado de cuerts
Clientes (Responsable Seentregadl
de cobros Transferencia gerente
) Anotar datos ober ackones
de los pagos S8 ertragadl
(Archivo Ventas) Deposito gerente
operaciones
Caja Pasar puntos de ventas
Colocar el pedido en listo
por entregar
. Liamar a los clientes para Definir dia
Cuando la mercancia esta 100% coordinar la enlrena con sequridad

cancelada cuadrar entrega

Responsable del despacho
Cuadrar los transportistas para
cada despac ho

Hacer notas de entregas (duplicadas, una
para transportista vy otra para la oficina)

Entregar nota de entrega al

Encargado de almacen un dia antes

para que aliste mercancia

Figura 8: Mapa mental Encargado de Despachos
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En la figura N° 9 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Ayudante de Almacenista e Inventario.

Sino tiene #
preguntarle al
encargado de
almacen

Verificar que tenga
# de pedidos o stock

Embalaje de mercancia

" Ayudante
Almacenista /
Inventario

Llenar los pouff

Armar Andamios

Armar los muebles
comedores, sillas

Figura 9: Mapa Mental Ayudante Almacenista e Inventario

Mantener orden y
limpieza de deposito

Entrada
mercancia

Inventario

Salida
mercancia

Control de Calidad

Cuando llega el camion de o que llega
verificar que la mercancia (Si todo esta bien)
esta en buen estado Limpiar mercancia

si 8 necesario
Verificar con encargado de almacen
que el mueble cumpla con las
especificaciones del pedido y de
calidad
Mo dejar ni auterizar que el
transportista se vaya hasta realizar
el control de calidad
Ubicar en un sitio disponible e indicado
del deposito. Segun la nave e indicar al
encargado del almacen
(Respetar el cddigo de almacenamiento)

Dewolver si esta
en mal estado

Control de calidad

de lo que sale

Sacar y ordenar mercancia cerca del

montacarga el dia antes del despacho,

en la mafiana sequn nota de entrega

suministrada por el encargado despacho

(es importante hacerlo en la mafiana o el dia anterior
porque de presentarse un dafio hay tiempo de reparlo)
Pintar costuras

Pintar madera

Lavwar - limpiar

Resolver & dafio

Antes de realizar la entrega al transportista

revisar el mueble con la encargada de despacho
para verificar la calidad y el estado del mismo.

Embalar la mercancia

Reparar
muebles

Ayudar a la encargada de almacen
realizar inventario fisico del deposito
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En la figura N° 10 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Chofer.

Realizar despachos

Atender al cliente de buena A6 Pick et

manera y con una sonrisa

Velar que se carge

Mantener en buen en perfectas condiciones

estado el camion

Ehofer Velar que el mueble se

Realizar cambios en despache sin maltratarlo

las tiendas

Instalar el mueble

Ayudar a las vendedoras donde el cliente diga

a organizar los muebles
en las tiendas

Recoger la basura que se genere

Figura 10: Mapa Mental Chofer

En la figura N° 11 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Ayudante del Chofer.

Para entregar

Mantener en buen Hacer ’c"g’;‘giacgo‘f:sﬁ"a’ a clientes
estado el camidn entregas db |3 hetcancia Retirada

de fabrica

Ayudante
Chofer

Pedir direccion

. ; Retiro mercancia
si no estan perdidos

de clientes por fallas
de los muebles
Estar pendiente de

la via. NO dormirse Cargar la mercancia

Figura 11: Mapa Mental de Ayudante de Chofer
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En la figura N° 12 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Almacenista.

Pintar costuras R
Pintar madera o Mantener orden y

Lavar - limpiar muebles limpieza de deposito

Cuando llega el camion
verificar que la mercancia
__estaenbuenestado

Llenar los pouff \

Armar Andamios

Guardar mueble segun

Armar los muebles e g 4
indicaciones del asistente

comedores, sillas

S del almacen
Almacenista
Apoyo para depositos bancarios _ P——
Verificar que tenga preguntarle al
impi # de pedidos o stock encargado de
Ic“g?p;arl;_:rea P almacen

Embalaje de mercancia
Regar las plantas

Alistar muebles

Sembrar y cuidar para despachos

matas

Figura 12: Mapa Mental Almacenista
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En la figura N° 13 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Gerente de Ventas.

Velar por estado

Revisar archivo relacion De Jas tiendss

Que tenga todolcs
documentos legales al dia

Alcaldia Carrizal
IVSS
P uiles

f Que tenga la hercancia
| bien distribuida

Pemisos Vendedoras

de ventas de cada tienda

Canceler en &l banco
Cancelar enel banco
Declaraciones
trimestales

{ Enero Abril
Julio Octubre)

Horarics de frabsjo

Pagos Carrizal
Pags Metopelitana
Apoyo para depositos bancarios

IVSS

FAOV

Administracion
Deberes Formales
(APQOYO
CONTINGENCIAS)

Levare al mhisterio

ysetans MINTRA

Alcaldias

PlazaVzia

Hacer un Informe
~de ventas mensuales
"\ de cadatienday
| gastos de comisiones

Entregaral Gerente
General

LLevarlo en fisico
archivado en oficina

Hacer tomas fisicas

_Sompresa A 3
Almenos1vez . del inventario en cada
_al mes | tienda

Calculo y pago
Comisiones

Vendedoras |

% " Exigirles a las vendedoras
‘. orden
|‘ __ Libro de Compra
\ /_LibrodeVenta
\  Capetasenorden [~ IVA
\__yal dia ' Impuestos
o FAOV
\__ IVSS
Noticar 2 RRHH
¥ pedir auorizacbn
Prestamos _ . D;xrcara RRHH
Compras § padir autorzacion
mercancis _ 2108 jes
Notificar 8 RRHH
Pemisos y pedir autarizacion ol
. alocs jefes

Atender las dudas
Resolver los problemas
con clientes

Dar los descuentos

Reposidon 1 vez

Suministros de
las tiendas

Vendedora
E ncargado de tienda
Solicitar dinero y
hacer el pago en

Figura 13: Mapa Mental de Gerente de Ventas
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En la figura N° 14 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Encargado de Tienda.

Velar por la limpieza
de latienda

ey : Limpieza
Limpiar si algo tiene polvo .
Reportar dafios de la tienda de tienda
o mal funcionamiento
De buena manera
Dar informacion
Hacer seguimiento
del caso Atender llamadas
Pedir status en oficina de los clientes

Devolver la llamada

Mantener contento a
los clientes

Verificar que los documentos
esten publicados en cartelera

al dia
Libro de Compra
Libro de Venta _ ; Documentos y
VA Rewsar_las carpetas y si falta Caretas
| algo solicitarlo al Gerente de P
mpuestos 2 S X
tienda por email con copia a
EAON administracion
IVSS
Ince
Eﬁ%&’;gﬁ;gd'do . Deposito de cheques
Griagedio.  lakodier _Iralos bancos
Credifacil . Financiamientos

Figura 14: Mapa Mental del Encargado de Tienda

I\Eunca\r'gado
de Tienda
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Vender

Buena

Verificar los Actualizados
precios segun lista
De buena manera
Atenter a los Sonriente
Clientes El cliente siempre
tiene la razon

Con el detalle
Llenar todos los campos de la mercancia

del pedido Siincluye o no
el flete
inmediato
Colocar fecha 3;%‘:;?3
aproximada de entrega s
P 9 90 dias
Llenar archivo Cadavez que se realice
de ventas unaventa llenar el archivo
Prepara la relacion de
Pedidos que se va a entregar

Bien vestida
Buena higuiene

Presencia Usar uniforme los

Orden de
_la tienda

dias designados

Que combinen

los ambientes

Tener suficientes
cojines colores variado

Vitrina y Rotar
tienda  exhibicidn



En la figura N° 15 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para la Vendedora.

Velar por la limpieza

de la tienda
Limpiar si algo tiene polvo
Reportar dafos a la tienda

De buena manera
Dar informacion
Hacer seguimiento

del caso

Pedir status en oficina
Devolver la llamada

Mantener contento a
los clientes

Verificar que los documentos
esten publicados en cartelera

al dia
_Libro de Compra__
Libro de Venta Revisar las carpetas y si falta
V- algo solicitarlo al Gerente de
Impuestes | tienda por email con copiaa
FAOV | administracién
IVSS
Detallar en el
baucher
# Pedido

Documentos y
| Carmpetas

_ Cheques

:__E&tracreditcLs_
Credifacil

-~ Depositos

Limpieza
de tienda

Atender llamadas
de los clientes

Vendedora

En ausencia
temporal de
_laencargada

Hacer

—._Banco

—_Introducir ./ =

Figura 15: Mapa Mental Vendedora
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Vender

De buena manera
Sonriente

El cliente siempre
tiene larazon

Con el detalle de

Atenter a los
Clientes

Llenar todos los campos la mercancia
del pedido Si incluye o no
el flete
inmediato
Colocar fecha 30 dias
aproximada de entrega 60 dias
90 dias

Llenar archivo
de ventas
Verficar precios
que sean los correctos

Llevar relacion de documentos
recibidos y entregados

Cada vez que se realice
unaventa llenar el archivo

Bien vestida
Buena Buena higuiene
Presencia Usar uniforme los
dias designados
Que combinen
los ambientes
Orden de = .
3 Tener suficientes
la tienda

cojines colores variado
Rotar exhibicion




En la figura N° 16 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Administrador.

_LaCascada
Plaza Venezuela '\ Alquileresy
Punto Fijo | sus retenciones)
_BelloMonte \
La Cascada \
Condominios y |

Plaza Venezuela
== ——.| Contadores y sus

M-\s retenciones [
Bello Monte \|
La Cascada ELECTRICIDAD "i

Manejo de personal
administrativo yobrero

Evaluaciones periodicas
( Evaluacion de las funciones
d__de los departam entos

vendedoras
empleados

Gestion Recursos Elaboracion de la nomina Prestaciones

Bello Monte | Y CANTV |
AT B (O, Humanos (RRHH) =
Bello Monte _ HIDRO CAPITAL Y \| e ey atos Utilidades
Plaza Venezuela '\, ESPACIO PUBLICITARIO | Prestamos
Paraguand _ |VSS, FAQ, INCE, Elalborar los reg’bqs_s‘ f
Bl Monts__), CESTATICKET ‘ Supervisar Eit;;:::)nsa ;:blcr)"s dr: ll::om'na a
N\ Rre i
*Pendiente por montar Nomina Semanal* NOMINA ADMINISTRATIVA \| Analisis de Gastos los empleados de la oficina y enviar
~, (Inversiones Punto Casa, CA) | Mensuales or comeo los de las vendedoras.
*Pendi i + Seguro Seleccion de Realizar entrevistas
Pendiente para actualizar con el nuevo sequro’ __ (Inversiones Punto Casa CA) ’) Personal m]
Caracas INDUSTRIAY COMERCIO, . SLR |
Carrizal \ IMPORTACIONES / g ___Cargar el pedido Fecha max 15 de cada mes
(FeraN°1C.CCT) _ | Cestatickels j—r . ir pago.al bareo
FeriaN°2C.C.CT | ;' CANTYV (P rim eros dias del mes)
B T | | ceas -
{ _ Csscads (diz22decadames)
,/_S_erv_ggs__h wz Cascada (dia 22 de cada

FeriaN®°3C.C.CT

“Feria N4 Poliedo__ T CRAS_/

Feria N° 5 Poliedo /|

\alencia /
Manejo de los gastos controlables
para alcanzar o exeder las metas trazadas /}
J

CAJACHICA [
_(Inversiones Punto Casa, Paraguana). /

Generar factura
Administrar el sistema Saint

Recopilar, ordenada y archivar todos
os documentos, para su entrega a fin
de mes

Solicitar al contador
al final del mes

I\VA mensual

Sino los envia llamary
solicitarios

Facturacion

Contabilidad
asistente

Administrador [/ < Balo Monte _

/ -
If __Cargar nomina _

| FAOV
|

/" Imprimir planilla de pago

/ \___Mandar a Generar pago / Cancelar en el banco
[ Inscripcion
| /__Desincorporacion

IVSS |/~ cambio de salario
{-\,gr,d@ de pago
/ \__Mandar a Generar pago /Cancelar en el banco

__LaCascada
Plaza Venezuela

P .« o )
\__Alguiler yCondominio |~ Paraguana Mall
1,\\ Bello Monte

\__Valencia

\ Dedaraciones Hacer la dedaracion online
\ "
trimestrales

\_MINTRA s (__Imprimir Ias planillas

! f, \___(Enero Abril Julio Octubre) | Enviarla al ministerio y sellarla
\ s

g \\_INCE (Trimestral)

| Declaracién mensual de los
| impuestos retenidos a terceros

Archivar y mantener actualizada

y ordenada la carpeta de las retenciones
a los proveedores, para el momento de su
dedaracion.

|\_para su debido pago. (Realizar a tiempo)
\ \ Importaciones __ Sacar Pagos
\ _Documentos _

Paraguana  Controlar, enviar y recibir Cheques
Recibos

Inversiones Punto Casa, C.A.
Encanto Paraguana, C.A.
Encantto 2011, CA.
Importaciones

\__Impuestos, IVA, Alcaldia

Manejar, ordenar y controlar los
archivos de todos los documentos
legales de las empresas

Figura 16: Mapa Mental Administrador
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En la figura N° 17 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para el Asistente Administrativo.

La Cascada
Plaza Venezuela Alquileres y
_PuntoFijo | sus retenciones)
Bello Monte  / \
Plaze e~ Condomiriosy |
" PuntoFio Contadores y sus |
Bello Monte imes—_‘\
LaCascada  ELECTRICIDAD ||
Bello Monte '\ Y CANTV |
BelloMonte  HIDRO CAPITALY

PlazaVenezuela | ESPACIO PUBLICITARIO

Elaborar

Elaboracion cancelacién de
de cheques cuentas por pagar

Control de cheques Control en Excel

_Paraguand _ IVSS, FAO, INCE, el emitidos por cada banco Cheques salientes

BelloMonte \ CESTATICKET Q"a“s's Ide Gastos Manejo de Solicitar las mismas en el
NOMINAADMINISTRATIVA ensuales Chequeras / | __Mmomento requerido.

—.__(Inversiones Punto Casa, C.A) Cheques Mantener un control de todas

. . % Seguro |
*Pendiente para actualizar con el nuevo seguro (Ir?gersiones Punto Casa CA) /
INDUSTRIAY COMERCIO, IS.LR

\ IMPORTACIONES
(FeriaN°1C.C.CT).
FeriaN°2C.C.C.T

Carrizal

FeriaN°3C.CC.T

FeraN" 4Poliesro - ERAS/
FeriaN° 5 Poliedro /|
Valencia _/

Solicitud de chequeras a los bancos
_Autorizaciones,

las chequeras en Excel

Elaborar los depésitos,

para mandarlos a los banco.
(La secrete apoya en esta
actividad

Recibir los cheques de las cobranzas,
endosarlos

Elaborar los cheques y los depositos,
de los empleados que no se les paga
por transferencia.

Entregar los recibos de la nomina a
los empleados de la oficina y enviar
\__por correo los de las vendedoras.

Recibos de pago \ Elaboracion retenciones
de transporte, o trabajos ﬂ Elaboracion de cartas Asistente _ (segun sea el caso)
realizados v . Administrativa [ -Atender y entregar los pagos a los proveedores.
Referencias banc arias | Enviar por fax los dep6sitos de pago
devolucion de dinero / w; alos proveedores (casos especificos, __Tapitelas

Sacar copias de todos l0s reportes Z

a fin de mes, para archivar en la carpeta

de los contadores.
Actualzar y archivar mensuaimente
la carpeta de ventas (originales y
copias de los reportes 2).

Facturacion

Mensuales

Controlar, ordenar y relacionar
los gastos mensuales de caja chica
(Inversiones Punto Casa). En Excel

Gastos
Alquileres . . Paraguana
Condominios | |
Recopilar, ordenada y archivar todos 4
os documentos, para su entrega a fin §
de mes Contabilidad \
Controles

balance de comprobacion mensual
Libro de Compras y Ventas (mensual
IVA mensual

Si no los envia llamar y
solicitarlos

Solicitar al contador
al final del mes

Figura 17: Mapa Mental Asistente
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__yencaso de que el proveedor [o solicite). /

| Uamar a los proveedores,

| parainformar los pagos a refirar,
o los pagos ya realizados.

Apoyo de la Secretaria
___paralasliamadas

Controlar, ordenar y actualizar __Recibos de nomina__
mensualmente todos los archivos /_ Reposos
del personal J/ Entrega de uniformes

Pagos y Actividades / LaFlorida

Archivar, y mantener actualizada

J _LaCascada
| las carpetas de gastos, correspondientes | Punto Fijo
\__acada tienda. 'La Cascada

\__Bello Monte _

Solicit | ’ | Facturas

olicitar el envio semanal por comeo oo caia chica
Controlar, ordenary relacionar en
'Excel los gastos mensuales

Ordenar y archivar en cameta Encanto Paraguana

Entregar vy llevar el control de los cheques,
depdsitos, comespondecia y otros
Controlar y ordenar la carpeta

de cuentas por pagar.

Mantener orden y control de todas

las carpetas OSLO. Archivar

Administrativa



En la figura N° 18 se muestra con un mapa mental las funciones definidas para Tesoreria.

Verificar saldo
en cuentas bancarias

Aprobar la veracidad de la empresa

de los abonos y cancelaciones
realizada por los clientes

Tesoreria

Llevar control de Indica por que cuentas
las cuentas por pagar deben salir los pagos

Figura 18: Mapa Mental Tesoreria
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Acciones Estratégicas

Las acciones estratégicas son las iniciativas o planes de accion para alcanzar los

objetivos estratégicos definidos a través del analisis DOFA y PEYEA.

e Apertura nuevas sucursales.

o Fortalecer relacion con los fabricantes y buscar nuevos fabricantes.

e Importar la materia prima para fabricar.

e Mejorar la relacidn con distribuidores de materia prima nacional.

e Realizar plan estratégico de la empresa con un Norte estratégico definido.

e Dar a conocer el norte estratégico de la empresa a los empleados para crear
identidad y aumentar motivacion laboral.

e Invertir en tecnologia que automatice los procesos y procedimientos.

e Crear plan de cursos, o impartir cursos en el area de ventas para aprovechar el
vacio en el mercado.

e Mejorar la gestion post venta con el cliente para lograr su fidelidad y que
recomiende la empresa.

e Hacer publicidad destacando la calidad del producto a un buen precio.

e Llevar acabo el plan estratégico, y hacerle revisiones periddicas.

e Administrar mejor los recursos de la empresa.

e Solicitar créditos para financiar materia prima.

Planes de accion

Para llevar a ejecucion las estrategias obtenidas del analisis DOFA, se proponen una
serie de proyectos que fueron presentados a la junta directiva y con su aprobacion se

propone gque se manejen formalmente en el portafolio de proyectos de Encantto para
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asegurar la sustentacion del crecimiento y el aumento de la productividad. A

continuacion se detallan en la tabla N° 8

Tabla 8: Resumen de Portafolio de Proyectos

Nombre

(resumen)

Alcance

Materia Prima

Busca alternativas econémicas para que la empresa tenga fondos
para la importacion de mercancia. Se obtendran documentos y
requisitos para solicitud de crédito bancario.

Se revisaran diversos proveedores y se realizara el primer pedido

al proveedor internacional.

Sistema

Debera instalarse en cada computadora de la empresa un sistema
de trabajo automatizado, con conexion entre las tiendas y la

oficina que maneje las ventas, el inventario, la administracion.

Remodelacion

Entrega de la primera fase de la tienda Encantto de Valencia esta

debe estar operativa y abierta al publico.

Satisfaccion

Informe con un plan de seguimiento y grado de satisfaccién de los
clientes, reporte de problemas encontrados y plan de

recomendaciones para evitar dichos problemas en el futuro.

Capacitacién

Evaluar al personal para identificar necesidades a cubrir, plan de
desarrollo profesional de cada departamento y curso de ventas y

atencion al cliente adaptado a Encantto.
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Nombre del Proyecto: Impulsar capacidad de produccion de proveedores

nacionales.
Justificacion del proyecto

El propdsito de este proyecto es abastecer la capacidad de ventas de Encantto,
asegurando la existencia de materia prima para fabricar, convirtiendo a Encantto en
importadora y distribuidora de dicha materia prima, otorgandole un control sobre la

produccion.

Descripcion del producto o servicio a generar

e Lista con potenciales fabricantes internacionales de materia prima.
e Estructura importadora de paises amigos, con linea de crédito para abastecer
produccion interna de Encantto.

e Realizar primera importacion de materia prima.
Entregable final del proyecto

e Documentos y requisitos para solicitud de crédito bancario.

e Pedido a proveedor internacional.
Involucrados claves

e Directiva.
e Gerentes de bancos involucrados

e Proveedor internacional.
Supuestos
e Aprobacién de linea de crédito.

e Existencia de proveedores.
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Restricciones

e Asignacion de divisas.

e Lugar para almacenar mercancia.

Nombre del Proyecto: Disefiar e implementar sistema automatizado y adecuado

a las necesidades de la empresa.
Justificacion del proyecto

El desarrollo e implementacion del sistema automatizado, disminuiria el volumen de
trabajo manual que los empleados realizan, evitando o disminuyendo errores
humanos que existen y la sobrecargan de trabajo en empleados y se obtendria mayor

control en ventas e inventario.
Descripcion del producto o servicio a generar

e Debe contener un mddulo de ventas, control de inventario, facturacion y
modulo administrativo.

e Debe ser amigable y facil de usar.

e Debe permitir carga masiva de la mercancia.

e Debe contar con un respaldo de data en caso de fallas de transmision.

e En el médulo de inventario, debe especificar detalles del producto, cantidad y

ubicacion fisica.

Entregable final del proyecto

e Sistema operativo en cada una de las tiendas, conectado con el servidor

ubicado en las oficinas.
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e Sistema instalado en los equipos de las oficinas para operaciones y areas

administrativas.
Involucrados claves

e Directiva

e Contratista en sistema, o desarrolladores.
e Vendedores.

e Encargado de compra y ventas.

e Encargado de almacén.

e Encargado de despachos.

e Empleados administrativos.
Supuestos

e Los empleados disponen de conocimientos basicos de computacion.
e Disponibilidad de recursos.

e Disponibilidad de equipos.
Restricciones

e Resistencia al cambio en empleados, especificamente en vendedores.

Nombre del Proyecto: Apertura sucursal de Valencia.
Justificacion del proyecto

Abastecer mercado de la zona centro occidental de Venezuela, dicho nicho segun
estudios de mercado realizados es de alto potencial por la falta de oferta del ramo,
adicionalmente la empresa anualmente asiste a feria de muebles en Valencia y es

importante tener una tienda donde atender a dichos clientes.
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Descripcion del producto o servicio a generar

Nueva tienda en Valencia. El proyecto se realizara en dos etapas, para el afio 2014 se
debe culminar la remodelacion de la primera etapa de la casa para realizar la apertura
de la tienda lo méas pronto posible y que genere renta; de esta forma se podra
continuar con la ampliacion de dicho casa, sin necesidad de solicitar un crédito

bancario.
Entregable final del proyecto

e Local operativo bajo los detalles y especificaciones de la marca Encantto.
Involucrados claves

e Directiva de la empresa.
e Contratistas.

e \ecinos.
Supuestos

e Asignacion de recursos.
Restricciones

e Disponibilidad de materiales de construccion.

e Permisologia y permisos de operaciones.
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Nombre del Proyecto: Desarrollar programa de seguimiento y satisfaccion de

clientes.
Justificacion del proyecto

Este proyecto debe evaluar el nivel de satisfaccion del cliente y el grado de
compromiso, identidad y motivacion del empleado. Para fomentar el desarrollo de

una cultura de servicio orientada a la satisfaccién del cliente.
Descripcion del producto o servicio a generar

e Informe de resultado de calidad de servicio: si es deficiente, aceptable, bueno,
excelente.

e Evaluacion de tiempos de entrega: en tiempo, retrasado.

e Cantidad de devoluciones: por garantias, por dafios de transporte, por dafios
de clientes.

e Contabilizar nimero de reclamos.

¢ Informe de cantidad de clientes satisfechos, en porcentaje y por productos.

¢ Plan de motivacion al empleado para fomentar la buena atencién al clientes.

Entregable final del proyecto

e Documento con plan de seguimiento y grado de satisfaccion de los clientes.
e Plan de nuevas estrategias para corregir o mejorar las situaciones negativas

encontradas.
Involucrados claves

o Gerente general.
e Evaluadores de areas.

e Clientes.
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Supuestos

e Aceptacion en el mercado del producto ofrecido por la empresa.
e Insercion de la marca Encantto en el mercado.

e Fidelidad de los clientes.

Nombre del Proyecto: Plan de capacitacion del personal y desarrollo profesional

del empleado.
Justificacion del proyecto

Este proyecto tiene como fin desarrollar las capacidades necesarias para que los

empleados creen valor en las distintas areas involucradas.
Descripcion del producto o servicio a generar

e Diseflar un curso de ventas y servicio pre y post venta, adaptado a las
necesidades de Encantto

e Establecer curso de induccidn en ventas para los empleados nuevos.

e Planificacién de cursos anuales, en otras areas, como administracion, RRHH,
Laboral, operaciones.

o Definir evaluaciones al personal para identificar las necesidades a cubrir.
Entregable final del proyecto

e Documento con el plan de desarrollo profesional de cada departamento.

e Curso de ventas y atencion al cliente adaptado a Encantto, para principiantes.
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Involucrados claves
Todos los empleados de la empresa.
Supuestos

e Compromiso de la directiva en asignar recursos para los cursos.
e Estudio de las necesidades de cada empleado para escoger los cursos que méas
se provecho tenga para el individuo.

e Compromiso del empleado para aprovechar la informacion suministrada.
Restricciones

e Falta de tiempo o personal para cubrir los puestos de trabajo los dias de curso.

e Falta de recursos.
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Factibilidad Econdmica y Legal del Plan Estratégico

Estimacion de costo del portafolio de proyectos

En la tabla N° 9 se presenta una estimacion clase V, de los costos de cada uno de los
proyectos propuestos para Encantto, adicionalmente se muestran las partidas
asignadas por la junta directiva a cada uno de los proyectos. Como se observa en la
tabla estos costos van a ser determinantes en la prioridad de ejecucion de los

proyectos.

Tabla 9: Costos de Portafolio de Proyectos y asignacion de partidas

PARTIDA
ASIGNADA
PROYECTO C%SST)O JUNTA
' DIRECTIVA
(BS)

Impulsar  capacidad de  produccion  de

proveedores nacionales 400.000,00 250.000,00

Disefiar e implementar sistema automatizado y

adecuado a las necesidades de la empresa 50.000,00 50.000,00
Apertura sucursal de Valencia 300.000,00 250.000,00
Desarrollar programa de seguimiento vy 10.000,00 10.000,00

satisfaccion de clientes

Plan de capacitacién del personal y desarrollo| 30.000,00

profesional del empleado (anual) 30.000,00

Total Bs.| 790.000,00 590.000,00
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Cronograma estimado para el desarrollo de los proyectos

El cronograma estimado para el desarrollo del portafolio de proyectos se muestra en la figura N° 19.

dom 23/02/14]

]sab 11/10/14

Comienzo
(i ) Modo _ |Nombre de tarea - |Bure_ |Comienza  _ |Fin o|feb'14 [16mar'14 [13abr'i4 [11may'l4 [08jun'l4 [06jul'l4 [03ago'l4 [31ago'l4 [2Bse ™

de p[y[L]vm][s]x[p[aJiLr]v]im][s [x[oJsJr]v]m]s]x E%

+ Impulsar capacidad de produccionde 90 lun 05/05/14  vie 05/09/14 [ d :
proveedores nacionales dias

+ Disefiar e implementar sistema 134 lun07/04/14  jue 09/10/14 C 3
automatizado y adecuado a las dias
necesidades de la empresa

+ Apertura sucursal de Valencia 156 diz lun 27/01/14  lun 01/09/14 |

+ Desarrollar programa de seguimientoy 30 lun 04/08/14 vie 12/09/14 R |
satisfaccion de clientes dias

+ Plan de capacitacian del personal y 66 lun 28/04/14  lun 28/07/14 C |

desarrollo profesional del empleado
{anual)

dias

Figura 19: Cronograma estimado para el desarrollo del portafolio de proyectos
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A continuacion se presentan los cronogramas estimados para cada uno de los proyectos del portafolio, la figura N° 20
muestra el cronograma estimado para el proyecto Impulsar capacidad de produccion, la figura N° 21 muestra el
cronograma estimado para el proyecto Disefiar e implementar sistema automatizado y adecuado a las necesidades de la
empresa, la figura N° 22 muestra el cronograma estimado para el proyecto Apertura sucursal de Valencia, la figura N° 23
muestra el cronograma estimado para el proyecto Desarrollar programa de seguimiento y satisfaccion de clientes, la figura
N° 24 muestra el cronograma estimado para el proyecto: Plan de capacitacion del personal y desarrollo profesional del
empleado.

Nombre de tarea . |Duracién _ |Comienzo - |Fin . |Predecesoras _ Nombr 4 [11may'14  [08jun 14 [06jul"12 [03 ago 14 [31ag0 14 [28 sep’
x [p[ s Je v m[s[x[o[sTL[v]m[s]x]
1 Definir material a buscar 2 dias “llun 05/05/14 mar06/05/14 :
2 Investigar convenios que existen para 3 dias mié 07/05/14 vie 09/05/14 1

lineas de creditos o tasas preferenciales
con Venezuela

3 Busqueda de proveedores 7 dias lun 12/05/14 mar 20/05/14 2
internacionales de paises amigos
4 Contactar a proveedores 15 dias mié 21/05/14 mar 10/06/14 3 i:
5 Investigar calidad y precio del producto 2 dias mié 21/05/14 jue 22/05/14 3 i
6 Escoger mejores opciones 2 dias mié 21/05/14 jue 22/05/14 3 i'
7 Planificar viaje al exterior 15 dias vie 23/05/14  jue 12/06/14 6
8 Visita a proveedores para seleccionar el 5 dias vie 13/06/14  jue 19/06/14 7
mejor
9 Realizar seleccion del proveedor 2 dias vie 20/06/14 lun 23/06/14 8
10 Solicitar linea de credito internacional u 30 dias mié 21/05/14 mar01/07/14 3
otro instrumento como SICAD.
11 Realizar tramites 20 dias mar 01/07/14 lun28/07/14 10 || R
12 Hacer pedido 15 dias lun 28/07/14 viel5/08/14 11 || [
13 Definir area de almacenamiento 5 dias vie 15/08/14 jue 21/08/14 12
14 Adecuar area para recibir mercancia 10 dias jue 21/08/14 miéo03/09f14 13 | e :
15 Recibir y descargar contenedor 0 dias vie 05/09/14  vie 05/09/14 C 05/09

Figura 20: Cronograma estimado para el proyecto: Impulsar capacidad de produccién de proveedores nacionales
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11

13

15

17

19

20

P % Y % %% % B

Modo de Mombre de tarea

{tarea

.

Disefiar sistema
automatizado
Desarrollo de la
herramienta
Demaostracion y pruebas
local del sistema
Instalacion de VPN
Puesta en marcha del
sistema en oficina
Puesta en marcha del
sistema en tiendal
Puesta en marcha tienda
2

Duracion

25 dias

60 dias

15 dias

15 dias
12 dias

7 dias

8 dias

Puesta en marcha tienda 4 dias

3
Revisiones y
verificaciones del sisterna

Entrega del sistema

3 dias

1dia

Comienzao Fin

lun 07/04/14 vie 09/05/14
lun 12/05/14 vie 01/08/14
vie 01/08/14 jue 21/08/14

mié 25/06/14 mar 15/07/14
jue 21/08/14 vie 05/09/14

lun 08/09/14 mar 16/09/14
lun 22/09/14 mié 01/10/14
jue 02/10/14 mar 07/10/14

lun 06/10/14 mié 08/10/14

jue 09/10/14 jue 03/10/14

| 21 febrero
09/03

02/02

01 mayo
13/04 | 18/05

11 julio
22/06 | 27/07

21 septiembre 01
31/08 | 05/10 | 09/11
=

=

==

I

Figura 21: Cronograma estimado para el proyecto: Disefiar e implementar sistema automatizado y adecuado a las necesidades de la

empresa
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=

| bl fd

oo

[E= T I |

13
14
15
16
17

18
19

Modo de Mombre de tarea

farea

3% 39989 Jd3%%%% $5%%%

Remodelacion Tienda

Levantar paredes y frisar
Pintar paredes

Realizar trabajos drywall e
instalacion electrica bomberos
Colocar techo

Instalar piso flotante

Intalar aire acondicionado
Retoques de drywall y pintura
Entrega de local listo

Solicitar Permisos de
operaciones

Solicitar CANTY v ABA

Contratar vendedora
Acondicionar tienda

Instalar mobiliario oficina
Llenar la tienda de muebles y
decoracion

Instalar cuadros
lgnaguracion Tienda

Duracicn

145 dias
50 dias
15 dias
20 dias

45 dias
5 dias
2 dias
g dias
0 dias
70 dias

30 dias
8 dias
2 dias

10 dias

4 dias
0 dias

Comienzo

lun 27/01/14
lun 27/01/14
lun 07/04/14
lun 28/04/14

lun 26/05/14
lun 28/07/14
lun 04/08/14

Fin

vie 15/08/14
vie 04/04/14
vie 25/04/14
vie 23/05/14

vie 25/07/14
vie 01/08/14
mar 05/08,/14

mar 05/08/14 jue 14/08/14

vie 15/08/14
lun 19/05/14

lun 07/07/14

vie 15/08/14
vie 22/08/14

vie 15/08/14

mié 20/08/14 vie 29/08/14

vie 15/08/14
vie 15/08/14

vie 22/08/14

lun 18/08/14
jue 28/08/14

mié 27/08/14

sab 30/08/14 sab 30/08/14

5

D L M|/ x| 1]lv s b L M
"1

—

¥ 1508

v'13 05 ene '14] 09 mar '14]11 may '14 13 jul ‘14 14 sep '14

X

Figura 22: Cronograma estimado para el proyecto: Apertura sucursal de Valencia
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L= I+ ]

10
11

Modo de |Mombre de tarea

tarea

 %%% % % % %

%

Division de empleados en grupos 3 dias
segln dreas

Evaluacidn perfil de cada empleado 9 dias
Definir destrezas y tecnicas 5 dias
necesarias para cada area

Medir deficit en los empleados de 10 dias
dichas destrezas y tecnicas

Buscar o crear cursos adaptado a las 30 dias
necesidades de la empresa

Revision y aprobacion del plan 4 dias
Contratar o definir facilitador 4 dias
Planificar fechas para los cursosy 4 dias
numero de asistentes

Documento con el plan de 6 dias
desarrollo profesional de cada

empleado

Revision y aprobacion del plan 6 dias
Notificar a los empleados la 1 dia

planificacion de capacitacion

Duracian

Comienzo Fin Predecesoras

lun 28/04/14 mié 30/04/14

jue 01/05/14 mar 13/05/14 1
mar 13/05/14 lun 13/05/14 2
lun 19/05/14 vie 30/05/14 3
mar 20/05/14 lun 30/06/14 3
mar 01/07/14 vie 04/07/14 5
vie 04/07/14 mié 09/07/14 6
vie 04/07/14 mié 09/07/14 6
mié 09/07/14 mié 16/07/14 8

jue 17/07/14 jue 24/07/14 9
vie 25/07/14 vie 25/07/14 10

nar '113 abr '14 11 may '108 jun '1£ 06 jul '14 0
V.M S XD J|LIvms xlp
o

=N

Figura 23: Cronograma estimado para el proyecto: Desarrollar programa de seguimiento y satisfaccion de clientes
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Nombre de tarea - Duracién . Comienzo - |Fin - Predeceso
1 Definir parametros de calidad de 2 dias lun 04/08/14  mar 05/08/14
servicio al cliente
2 Realizar encuesta para el cliente 3 dias mié 06/08/14 vie 08/08/14 1
3 Aprobacion de encuesta 3 dias lun 11/08/14 mié13/08/14 2
4 = Recopilacion de datos historicos 15 dias mié 06/08/14 mar 26/08/14
5 Realizar estadisticas de 15 dias mié 06/08/14 mar 26/08/14 1
tiempos de entrega
3 Realizar estadisticas de 15 dias mié 06/08/14 mar 26/08/14 1
devoluciones
7 Aplicar encuesta 10 dias mié 13/08/14 mar 26/08/14
8 Contabilizar numeros de 3 dias mié 27/08/14 vie 29/08/14 7
reclamos
9 Contabilizar clientes satisfechos 3 dias mié 27/08/14 vie 29/08/14 7
10 Realizar informe general 2 dias lun 01/09/14 mar02/09/14 8
11 Realizar plan de motivacion 3 dias mié 03/09/14 vie 05/09/14 10
12 Desarrollo plan de seguimiento e 4 dias lun 08/09/14 Jjue 11/09/14 |11
informe grado de satisfaccion del -
cliente
13 Entrega plan de seguimiento e 0 dias vie 12/09/14  vie 12/09/14 12

informe grado de satisfaccion del
cliente

1'14 [D3ago'14 [10ago'14 [17 ago'14 [24apgo'14 [31ago'14 [07 sep '14 [14sep'14 [21sep'14 [28sep'14

x[v|p[m[JJs]L]x[v]om[is]L]x[v[p[mM[asL][x]v[p[M[I]sL[x]v][D][M]IT!

& 12/00

Figura 24: Cronograma estimado para el proyecto: Plan de capacitacion del personal y desarrollo profesional del empleado (anual)
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Evaluacion de leyes que impactan en el plan estratégico

Son varias las leyes involucradas en el desarrollo del plan de accidén de Encantto, en
primer lugar y la de mayor impacto es la ley de costos y precios justos, dicha ley fue
modificada a principio de este afo, en ella se establece que tanto las personas
naturales, juridicas, publicas y privados, que ejerzan alguna actividad econdémica en
el pais, no podran generar utilidades por encima del 30%, sin embargo, no queda
claro cdmo se llegara a dicha cifra. La normativa no dice cuales seran los costos o
gastos que seran reconocidos en la estructura de costos para determinar las ganancias,
y tampoco queda claro si se aplicara sobre la ganancia neta o bruta. Se establece que
se publicaran normas, providencias o actos administrativos con los controles de

ganancias y margenes maximos segun el sector.

Este proyecto es impactado directamente por la ley de régimen cambiario y sus
ilicitos, porque es necesaria la adquisicion de divisas para la compra de mercancia,
por esta razdn la empresa se ve obligada a realizar solicitudes en las subastas de
SICAD. Otra alternativa es solicitar créditos a bancos del gobierno para importar

mercancia de los paises amigos.

En el area del sistema a implementar, debe cumplir con las normativas y deberes
formales establecidos por la Providencia administrativa del SENIAT, para la emision

de facturas y otros documentos.

Se debera tener en cuenta todos los tramites y permisologia ante la alcaldia

correspondiente, para terminar la remodelacion de Valencia y la apertura de la tienda.

Ley Organica del Trabajo juega un papel fundamental en la empresa privada en
Venezuela, esta es una ley con una figura 100% protectora para el empleado y deja
desprovisto al patrono, creando un impacto negativo en el desempefio de los

empleados. Esto impacta en el proyecto de seguimiento y satisfaccion de clientes por
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la falta de compromiso y conformismo que presenta el empleado venezolano. Este
aspecto es fundamental y deberd tomarse en cuenta para el desarrollo de dicho

proyecto.

La ley organica del trabajo también debe ser tomada en cuenta en el proyecto, de plan

de capacitacion del personal y desarrollo profesional del empleado.
Impacto en el desarrollo de los proyectos propuestos.

Para el proyecto encargado de impulsar la capacidad de produccion de
proveedores nacionales, la complejidad de implementacion es alta, debido a todos
los trdmites legales que se deben realizar para tener acceso a las divisas
preferenciales, por SICAD o a través de bancos del gobierno. La velocidad de
aplicacion depende del tiempo que tome recaudar todos los requisitos para el crédito,
y el tiempo de aprobacion, adicionalmente se debe escoger un proveedor de calidad y

buen precio, y uno de los directivos viajara para comprobar la calidad del producto.

El impacto va a ser positivo, por la disminucién de trabajo y retrasos para la
adquisicién de la materia prima, sin embargo, el impacto econémico al principio es

elevado.

Los directivos tienen un alto nivel de compromiso con el proyecto porque es una
solucion fundamental para los problemas de la empresa y también una nueva

oportunidad de negocio para abastecer el mercado.

En el caso de lineas de crédito a través de bancos del estado el proceso de aprobacion
toma entre dos y tres meses, adicionalmente la fabricacion del pedido y que llegue a
puerto toma entre dos y tres meses mas, dando un tiempo estimado para la primera
importacion de aproximadamente 6 meses. Para la opcidn de subastas de SICAD el
tiempo va a depender de la oferta de subastas para el area involucrada, por esta via el
tiempo estimado es impredecible, sin embargo, una vez adjudicado el monto por

SITME, el tiempo estimado es de 3 a 4 meses para el arribo de la mercancia.
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Este procedimiento es estratégicamente el ideal porque con el decreto de la nueva ley
de costos y precios justos, es importante disminuir los costos de produccion para
cumplir con el 30% de ganancia que estipula la ley. La materia prima se consigue a
un valor muy por encima del valor establecido en el mercado y esta variacion hace

practicamente imposible cumplir con dicha ley.

Para el proyecto disefiar e implementar sistema automatizado y adecuado a las
necesidades de la empresa, la complejidad de implementacion, es media, ya que se
encuentran definidos los lineamientos y las necesidades de cada area, sin embargo, se
presentan retrasos en la puesta en marcha de las tiendas, la velocidad de aplicacion va
a depender de los contratistas que desarrollen la aplicacién, se estima, que una vez
establecidos los lineamientos no debera tomar mas de 3 meses para el desarrollo del
sistema, esta fecha fue verificada con un experto en desarrollo de sistemas. La

implementacidn en tiendas se realizara por etapas y sera progresiva.

La empresa esta dispuesta a invertir recursos econémicos en tecnologia, el personal se
muestra comprometido con el cambio. Se estima que para mediados de este afio se

cuente con un sistema en cada una de las tiendas, conectado con la oficina principal.

El proyecto de apertura sucursal de Valencia, es un proyecto que esta en ejecucion,
ha presentado retrasos en la remodelacion, sin embargo, se estima que en 4 meses
pueda completarse su ejecucion. El impacto de este proyecto es positivo porque la
empresa pasaria a cubrir un area geografica en el mercado que se encuentra

desatendida.

Es importante que se comiencen los trabajos para gestionar los trdmites de patente e
industria y comercio, y permiso de operaciones ante la alcaldia correspondiente, los
permisos de bomberos, lo mas pronto posible, para evitar retrasos en la apertura del

local por falta de tramites.
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Para el proyecto de desarrollar programa de seguimiento y satisfaccion de
clientes, la complejidad de implementacion es baja, ya que se dispone de los recursos
humanos para desarrollar el proyecto, la velocidad de aplicacion y el tiempo de
comienzo de este proyecto va enlazado con la culminacidn de proyectos anteriores
por definicion de prioridades de la junta directiva. El impacto es positivo para la
empresa sin embargo, los empleados se ven intimidados o supervisados causando un

cambio en su dindmica natural ante la adaptacion.

Para el proyecto plan de capacitacion del personal y desarrollo profesional del
empleado (anual), la complejidad de implementacion es media, se cuenta con el
apoyo de la directiva econdbmicamente, se debera buscar alternativas educativas
adaptadadas a las necesidades de la empresa, el impacto es positivo, se refleja
directamente en la motivacion y rendimiento de los empleados, aumenta su

compromiso con la empresa.
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CAPITULO VI. EVALUACION DEL PROYECTO

Todo Trabajo Especial de Grado debe contener la evaluacion del proyecto, que consta
de una revision de los objetivos que se plantearon al principio de la investigacion,
para determinar si estos han sido cumplidos y si se han obtenidos los resultados

esperados.

Evaluacion del Objetivo General

El objetivo general fue desarrollado exitosamente, a través del cumplimiento de los
objetivos especificos. Este trabajo contiene el Plan Estratégico para la Sustentacion
del Crecimiento y Aumento de la Productividad, de Encantto. Es importante destacar
que dicho Plan Estratégico, llena las expectativas de los directivos de la empresa,
ademas que llega en un momento de necesidad y promete ser un comienzo para el

futuro de la Planificacion Estratégica de la empresa.

Evaluacion de los Objetivos Especificos

A través de la revision de los objetivos se pueden determinar los niveles de

cumplimiento de lo planteado en las interrogantes de la investigacion.

Objetivo Especifico 1: Diagnosticar el estado de la empresa
El diagnostico del estado de la empresa se realizo usando varias herramientas, se
disefiaron y aplicaron los instrumentos adaptados a las variables de estudio,

determinando de una manera cualitativa y cuantitativa el estado de la empresa.
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Uno de los instrumentos disefiado y desarrollado fue una entrevista estructurada que
se aplicd a los directivos de la empresa y a los gerentes, obteniendo datos cualitativos
valiosos para realizar el analisis interno y definir el estado de la empresa ademas de
dejar bases para el desarrollo del segundo objetivo al tener la opinion y punto de vista

de los que dirigen la empresa.

El otro instrumento disefiado y desarrollado fue un cuestionario de opinion con escala
Likert, aplicado a 15 empleados, de donde se obtuvo informacién del estado de cada
elemento previamente definido a estudiar en el diagndstico de la empresa. Luego de
aplicar el cuestionario algunos de los empleados manifestaron interés de realizar una
entrevista abierta dando su opinion y recomendaciones en diversas areas

diagnosticadas.

La informacion recolectada se empled para definir las fortalezas y debilidades de la
empresa y luego de realizar un andlisis interno y externo se definieron las amenazas y
oportunidades para usar la Matriz DOFA, por otro lado se realizd un analisis de las
ventajas competitivas para aplicar la Matriz PEYEA y finalmente con el resultado de
ambas matrices hacer un analisis mas profundo del estado y la situacion real de
Encantto.

Objetivo Especifico 2: Disefar el plan estratégico para Encantto
Una vez realizado el diagnostico de la empresa, y el andlisis de su estado interno y
externo, con toda la informacion obtenida de la investigacion realizada se procedio6 a

presentar el plan estratégico.

Es importante mencionar que a medida que se trabajé definiendo lineamientos
estratégicos, organigrama, definicion de funciones, y portafolio de proyectos, se
presentaban y consultaban con la junta directiva para su aprobacion, con el objetivo

de tener un Plan Estratégico adaptado a las necesidades de Encantto y con la
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aprobacién y agrado de la junta directiva. Esto era fundamental para la investigadora
debido a que su interés principal era que el producto de su investigacion fuera

aplicado a la empresa y tomado en cuenta en su futuro funcionamiento.

Inicialmente se definieron los lineamientos estratégicos de la empresa como son su
mision, valores, vision, politicas, objetivos, indicadores y metas para seguir con el
organigrama y la definicion de funciones de cada uno de los empleados. Para la
definicién de funciones se utilizé un software de mapas mentales, con el objetivo de
mostrar las actividades de manera grafica y que fueran mas faciles y agradables de

ver para los empleados.

A continuacion se presentaron las acciones estratégicas derivadas del analisis DOFA,
y a partir de las acciones estratégicas propuestas se priorizo y desarrollo en conjunto
con la junta directiva un conjunto de proyectos para ser manejados como el portafolio
de proyectos de Encantto y de esta manera asegurar la sustentacion del crecimiento y
el aumento de la productividad, finalmente dandole cumplimiento al segundo

objetivo de investigacion.

Objetivo Especifico 3: Determinar la factibilidad legal y econémica del

Plan Estratégico

Luego de tener el Plan estratégico de Encantto se procedié a determinar la
factibilidad legal y econémica del plan. Se inicié con una estimacion de costos clase
V para cada uno de los proyectos propuestos, demostrando que en tres de los
proyectos los costos de implementacién son bajos y la partida asignada por la junta
directiva cubre los costos. En los otros dos proyectos los costos son altos, en ambos
casos, la partida asignada por la junta directiva es inferior que el costo estimado sin
embargo, en uno de los casos el monto se aproxima, esto denota la prioridad para

ejecutar los proyectos de parte de Encantto.
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Se presentan los cronogramas estimados para cada uno de los proyectos detallando
algunas de sus actividades ademas su inicio y el fin.

Se realiz6 una evaluacion de las leyes que impactan el plan obteniendo como
resultado del analisis, la ley Organica de Precios Justos, la ley de Régimen Cambiario

y sus llicitos, y la ley Organica del Trabajo.

Finalmente se presentd un andlisis de los factores que impactan en el desarrollo y
ejecucion de cada uno de los proyectos, siendo algunos de estos la complejidad de
implementacién, la velocidad de ejecucion, el compromiso de la empresa con el

proyecto.

Lecciones Aprendidas

A continuacion se presentan algunas de las lecciones aprendidas durante el desarrollo
del Trabajo Especial de Grado:

Al momento de definir los objetivos es importante tener claro el problema

planteado para definir qué se quiere resolver.

e Definir y plasmar el alcance evita falsas expectativas, y delimita la
investigacion.

e La planificacién del tiempo es clave en el desarrollo de cualquier proyecto o
trabajo de investigacion. Una adecuada planificacion del tiempo permite el
logro de los objetivos con menor esfuerzo, debido a que replantear en el
tiempo se traduce en trabajo adicional.

e Cuando la planificacion del tiempo involucra personas externas, como

entrevistados es importante tener un margen de error en los tiempos para no

retrasar el trabajo. No todas las personas llevan agenda, ni respetan el tiempo

de los demés.
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Se debe dejar por escrito una minuta de cada reunion, donde los compromisos
y tareas de las personas quedan establecidos para evitar la evasion de las
responsabilidades.

Involucrar a los empleados en el desarrollo de los lineamientos estratégicos
cred una atmosfera de cooperacion y un sentimiento de identidad importante

para el futuro de la empresa.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este es el dltimo capitulo, en él se presenta las conclusiones de la investigacion, se
sefiala lo mas importante que se encontrd durante su desarrollo, se explica como se
lograron los objetivos planteados, se dan las apreciaciones finales y finalmente en las
recomendaciones se proponen sugerencias para distintas areas y situaciones de la

empresa.

Conclusiones

La propuesta de crear un plan estratégico para la sustentacion del crecimiento y
aumento de la productividad de Encantto, presentada en este Trabajo Especial de
Grado, es una respuesta a la falta de planificacion, de estructura y norte definido de la
empresa, que ocasiona disminucion en la capacidad de respuesta y en la adaptacion al
entorno para aprovechar las oportunidades en el tiempo preciso.

Se realizd un diagndéstico de la empresa, para determinar su situacion o estado real y
se determinaron las fallas o faltantes en los lineamientos estratégicos, a través de la
observacién directa, encuestas y entrevista. Se emplearon dos instrumentos, un guion
de entrevista estructurada y un cuestionario de opinion con escala tipo Likert, ambos
instrumentos se disefiaron y desarrollaron usando como entrada principal las variables
con sus indicadores presentada en el marco metodoldgico de este trabajo, con la
finalidad de diagnosticar la empresa y recopilar informacién para el analisis de su

estado y la formulacién de la planificacion estratégica.

La entrevista estructurada se aplico a la junta directiva y a los gerentes de la empresa

la informacion recolectada fue cualitativa, en el caso del cuestionario se aplico a 15
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empleados y los resultados fueron cuantitativos, se tabularon los resultados y se
usaron en el diagnostico y analisis del estado de la empresa.

La entrevista estructurada fue validada por el juicio de tres expertos, escogidos por su
experiencia en el comercializacion del ramo del mueble, y la gestion de operaciones

en fabrica de muebles.

Adicionalmente se realizd un andlisis estratégico, empleando herramientas para el
andlisis externo como analisis de tendencias, analisis competitivo de la industria, las
cinco fuerzas de Porter, analisis de competidores con este analisis se establecieron las
amenazas Yy oportunidades y para el andlisis interno su uso la informacién obtenida de
los instrumentos aplicados y se empleo la cadena de valor, impulsores de costo y de

valor, de esta manera se obtuvo las fortalezas y debilidades de Encantto.

Con los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados y del andlisis estratégico,
se alimento la herramienta DOFA y PEYEA para analizar y estudiar la situacion de la
empresa y obtener diversas estrategias.

Se present6 un plan estratégico adaptado a las necesidades y estrategias determinadas
con las herramientas antes mencionadas. En dicho plan se crearon y completaron los
lineamientos estratégicos, se desarrollo el organigrama de la empresa, se definieron
las funciones de las diversas unidades y cargos. Del analisis DOFA y PEYEA se
derivaron las acciones estratégicas necesarias en la empresa, luego de una revision
con la junta directiva se le dio prioridad a las acciones y se cred con la aprobacion de

la directiva un plan de accién con un portafolio de proyectos.

Se propone el desarrollo de cinco proyectos, a continuacion se mencionan y describen

brevemente:

e Impulsar la capacidad de produccion de proveedores nacionales, este proyecto

busca fortalecer las bases de la empresa dandole control sobre la materia
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prima para fabricar los muebles que comercializa, por ende control sobre la
produccion, a través de la importacion directa de los materiales requeridos.
Disefiar e implementar sistema automatizado y adecuado a las necesidades de
la empresa, este proyecto busca facilitar y automatizar el trabajo realizado
para disminuir errores en los procedimientos y disminuir la carga de trabajo
de los empleados y obtener mayor control en las ventas y el inventario.
Apertura sucursal Valencia, este proyecto tiene por objeto ampliar el mercado
de la empresa hacia el area central de Venezuela, que se encuentra
desabastecida en el ramo de muebles.

Desarrollar programa de seguimiento y satisfaccion de clientes, dicho
proyecto desarrolla un plan para medir el grado de satisfaccion del cliente y el
compromiso, la identidad y motivacion que tiene el empleado hacia la
empresa, debido a que la actitud del personal que labora influye directamente
en la satisfaccion del cliente. Con los resultados de este programa se
plantearan las acciones correctivas.

Plan de capacitacion del personal y desarrollo profesional del empleado, este
proyecto plantea la elaboracién de un plan de capacitacion anual para los
empleados, se debera evaluar los empleados en cada area requerida para
adaptar los cursos a las necesidades del departamento y la empresa.
Especificamente en el caso de las tiendas el proyecto propone desarrollar un
curso de ventas adaptado a los productos, necesidades y estilo de trato al

cliente de Encantto.

Finalmente se evaluaron las leyes que impactan en cada proyecto, como por ejemplo
la ley organica de precios justos, la ley orgéanica del trabajo, la ley de régimen

cambiario y sus ilicitos, entre otras.

Se presentd un cuadro de costos de ejecucion clase V para cada proyecto, y se
presento la partida asignada por la junta directiva de la empresa a cada proyecto
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quedando claro que la asignacion de la partida va directamente proporcional con la
priorizacion de la ejecucion de los proyectos.

Para cada proyecto se realizd el cronograma estimado de ejecucion, mostrando

algunas de sus principales actividades a desarrollar y fecha de inicio y fin deseada.

Adicionalmente para cada proyecto se presenta un breve analisis de diversos factores

que impactan en su desarrollo.

Es importante mencionar que Encantto opera en un ambiente que cambia rapidamente
y en un pais en crisis politica, econdémica y social, esto en algunos casos impacta
positiva 0 negativamente, sin embargo, cuenta con diversas fortalezas como son la
calidad y diversidad de sus productos y la buena disposicién ante los cambios, que les

permite reinventarse.

El plan estratégico desarrollado en este trabajo de investigacion constituye un gran
aporte a la empresa Encantto; aporte que brindard la posibilidad de anticiparse y
responder a cambios del entorno, por ser una empresa mas sélida y capaz de
aprovechar las oportunidades del mercado.

Recomendaciones

Segun los resultados obtenidos y analizados en este trabajo, se presentan un conjunto

de recomendaciones:

e Planificar charlas o reuniones para dar a conocer los nuevos lineamientos
estratégicos de la empresa a todos los empleados para que se motiven y
desarrollen un sentido de pertenencia y trabajo en equipo para lograr los

objetivos planteados.
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En el plan estratégico propuesto en esta investigacion se entrega un portafolio
de proyecto que debe ser implementado para sustentar el crecimiento y
aumentar la productividad de la empresa, de no tomar en cuenta dichos
proyectos la empresa pudiera enfrentar problemas para mantenerse en el
mercado.

Desarrollar una metodologia de seleccidon de personal e implementarla, para
evitar la contratacion de personal no calificado, o inadecuado para las
funciones a desempefiar, contribuyendo a la armonia laboral existente en la
empresa.

La empresa debe mantenerse alerta a los cambios en el manejo de divisas o
nuevas oportunidades de obtener divisas preferenciales para la importacion de
materia prima y muebles, de esta manera podra ofrecer productos en el
mercado que la competencia no tiene.

La empresa debe solicitar una linea de crédito para tener la disponibilidad de
efectivo en caso de obtener divisas para la importacion.

Se recomienda cumplir con los tiempos planificados para la ejecucién de los
proyectos de esta manera se mitigaran los cambios en el plan original, y se
obtendran los resultados esperados en el tiempo planeado.

Las necesidades y situaciones cambian en el tiempo, por consiguiente es
necesario dar seguimiento y control a la ejecucion de los proyectos y
mejorarlos y adaptarlos al presente.

Es importante realizar una evaluacion a la empresa contratista de contabilidad
que para el afio 2014 opera en la empresa debido a fallas observadas y
problemas de retraso en documentos formales. Con dicha evaluacién se
sugeriran realizar los cambios pertinentes para mejorar esta area.

Se recomienda desarrollar planes de capacitacion para el personal de ventas
que ingresa nuevo a la empresa. Se debe cubrir las areas de ventas y atencion

al cliente para facilitar la adaptacion a la cultura Encantto
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Al comprador se le debe dar toda la informacion de las caracteristicas del
mueble para que aprecie lo que no se ve por fuera, como la calidad de los
productos de fabricacion, los acabados del mueble, la comodidad al sentarse,
y cualquier otra bondad del producto para que tenga el poder de elegir el
producto Encantto.

En el plan estratégico desarrollado para Encantto se definen las funciones de
los empleados, dichas funciones varian en el tiempo, por eso se recomienda su
revision periddica y actualizacion, para que los empleados tengan claras sus
obligaciones y deberes.

Es clave que los empleados se mantengan motivados, se sugiere hacer al
menos una vez al mes eventos para que compartan y se relajen.

Se deben variar los disefios de los muebles a vender para que los clientes no
sientan que ven siempre lo mismo exhibido, la decoracion juega un papel
fundamental, se sugiere contratar alguien para que se encargue de la
decoracion de las tiendas y exhibiciones temporales.

Revisar periodicamente la planificacion estratégica, para ajustarla y proponer
nuevos proyectos segun las prioridades y necesidades. Tomar decisiones

acertadas a tiempo reduce costos y maximiza las ganancias.
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Anexo 3: Validacion del Instrumento “Guion de entrevista a ser aplicada a expertos,

en funcion de los objetivos del estudio y la operacionalizacion de preguntas”.
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Anexo 1: Cuestionario para recabar informacién aplicado a

empleados de Encantto
Caracas, Octubre de 2013

Ciudadano

Presente.

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion, en el sentido de servir como experto en la validacién de la entrevista
anexa, a la presente comunicacion, relacionada con el Trabajo Especial de Grado
titulado, Plan Estratégico para la Sustentacion del Crecimiento y Aumento de la
Productividad. Caso de Estudio Encantto. Para optar al Titulo de Especialista en

Gerencia de Proyectos de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opinion en el presente instrumento,
por cuanto es de gran importancia, toda vez que ayudara significativamente a
garantizar la calidad del levantamiento de la informacion adecuada para la

investigacion que adelanto.

Atentamente

Roselvi Gabriela Pérez Teran

Cursante de la Especializacion en Gerencia de Proyectos.

Anexo: Objetivos de la Investigacion y Modelo de Entrevista.
Teléfonos: 0412-3378157

E-mail: roselviperez@msn.com
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CUESTIONARIO PARA RECABAR INFORMACION APLICADO A
EMPLEADOS DE ENCANTTO

INSTRUCCIONES

1. El objetivo del presente cuestionario es recabar informacion para el Trabajo Especial
de Grado que se realiza, Plan Estratégico para la Sustentacién del Crecimiento y
Aumento de la Productividad. Caso de Estudio Encantto.

2. Simplemente se desea conocer su opinidn con respecto a las interrogantes del
estudio.

3. Cualquiera que sea su opinion es valida e importante para el estudio.

4. La escala a utilizar es de tipo Likert, donde deber4 marcar una de las respuestas
siguiente.

() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Indiferente

() En desacuerdo
() Totalmente en desacuerdo

Nombres y apellidos:

Ocupacion:

Cargo:

Fecha:

Lugar:
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General

Formular un plan estratégico para la sustentacion del crecimiento y el aumento de la

productividad de Encantto.

Especificos:

e Diagnosticar el estado de la empresa.
e Disefar el plan estratégico para Encantto.

e Determinar la factibilidad legal y econémica del Plan Estratégico.
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CUESTIONARIO A SER APLICADO A EMPLEADOS DE ENCANTTO

Edad:

Sexo: F()/M()

Grado de Instruccion: Licenciados ()
Teécnicos superior ()
Bachillere ()
Ninguno ()

1. ¢(El trabajo desarrollado diariamente en Encantto contribuye a alcanzar su
mision?
a. () Totalmente de acuerdo
b. () De acuerdo
() Indiferente

d. () En desacuerdo
e. () Totalmente en desacuerdo

134

2. ¢Lavision de Encantto es una buena forma de saber hacia donde quieren ir los
directivos de la empresa?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo
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¢Las politicas de la empresa son del conocimiento de todos los empleados?

a. () Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® a0 o

¢Las politicas de la empresa deben estar contenidas en un documento publico?
a. () Totalmente de acuerdo
b. () De acuerdo
c. () Indiferente
d. () En desacuerdo
e. () Totalmente en desacuerdo

¢El estado del é&rea de trabajo es el adecuado para operar de manera
satisfactoria?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo

¢Las tiendas estan surtidas de todos los productos disponibles para la venta y
gozan de una buena decoracién?

a. () Totalmente de acuerdo
b. () De acuerdo

c. () Indiferente
d. () Endesacuerdo
e. () Totalmente en desacuerdo
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7. ¢Las tiendas son de féacil acceso para los clientes?, ;gozan de una buena
ubicacion?

a. () Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® o0 o

8. ¢La oficina esta en un lugar de facil acceso para los empleados?

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® o0 o

9. ¢Su puesto de trabajo esta dotado del equipo necesario para cumplir con sus
obligaciones?

a. () Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® o0

10. ¢ El sistema utilizado le facilita el trabajo?

a. () Totalmente de acuerdo
b. () De acuerdo

c. () Indiferente
d. () Endesacuerdo
e. () Totalmente en desacuerdo
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11. ¢La induccién para insertarse en su puesto de trabajo es completa y sirve de
ayuda para desempefiarse mejor?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo

12. ;La empresa en todo momento actla bajo valores establecidos?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo

13. ¢Los objetivos anuales de la empresa son claros?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo

14. ;Los cursos de especializacién y capacitacién no son necesarios?

a. () Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® o0 o
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15. ¢ Las técnicas de ventas, ayudan a concretar las negociaciones?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo

16. ¢ Después que un cliente llama por estatus de pedido, siempre se le da
respuesta dentro de las siguientes 24 horas?

a. () Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® a0 o

17. ¢ Se atiende con respeto y educacion a los clientes?

a. () Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® o0 o

18. ¢El trabajo que realizo es de calidad?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo

146



19. ¢ Estoy contento con el trabajo asignado?

a. () Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

® a0 o

20. ¢El crecimiento de Encantto me favorece?

a. () Totalmente de acuerdo

b. () De acuerdo

c. () Indiferente

d. () En desacuerdo

e. () Totalmente en desacuerdo
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Anexo 2: Guion de entrevista a ser aplicada a expertos, en funcion de
los objetivos del estudio y la operacionalizacion de preguntas

Caracas, septiembre de 2013

Ciudadano

Presente.

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracidn, en el sentido de servir como experto en la validacion de la entrevista
anexa, a la presente comunicacion, relacionada con el Trabajo Especial de Grado
titulado, Plan Estratégico para la Sustentacion del Crecimiento y Aumento de la
Productividad. Caso de Estudio Encantto. Para optar al Titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos de la Universidad Catélica Andrés Bello.

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opinion en el presente instrumento,
por cuanto es de gran importancia, toda vez que ayudara significativamente a
garantizar la calidad del levantamiento de la informacion adecuada para la

investigacion que adelanto.

Atentamente

Roselvi Gabriela Pérez Teran

Cursante de la Especializacion en Gerencia de Proyectos.

Anexo: Objetivos de la Investigacion y Modelo de Entrevista.
Teléfonos: 0412-3378157

E-mail: roselviperez@msn.com
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GUION DE ENTREVISTA PARA RECABAR INFORMACION APLICADA
A: EXPERTOS EN FABRICACION, IMPORTACION Y
COMERCIALIZACION DE TODO TIPO DE MUEBLES PARA EL HOGAR

INSTRUCCIONES

1. El objetivo del presente guion de Entrevista es recabar informacion para el
Trabajo Especial de Grado que se realiza, Plan Estratégico para la Sustentacion
del Crecimiento y Aumento de la Productividad. Caso de Estudio Encantto.

2. Simplemente se desea conocer su opinion con respecto a las interrogantes del
estudio.

3. Cualquiera que sea su opinidn es valida e importante para el estudio.

Nombres y apellidos:

Ocupacion:

Cargo:

Fecha:

Lugar:
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General

Formular un plan estratégico para la sustentacion del crecimiento y el aumento de la

productividad de Encantto.

Especificos:

e Diagnosticar el estado de la empresa.
¢ Disefiar el plan estratégico para Encantto.

e Determinar la factibilidad legal y econdmica del Plan Estratégico.
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GUION DE ENTREVISTA A SER APLICADA A EXPERTOS, EN FUNCION
DE LOS OBJETIVOS DEL ESTUDIO Y LA OPERACIONALIZACION DE
PREGUNTAS

e ;Cual cree Ud. que ha sido la estrategia de Encantto para insertarse en el
mercado y diferenciarse?

e En su criterio ¢la mision y visidn que tiene la empresa es coherente con sus
acciones? ;Por qué?

e ;Cree Ud. que Encantto opera bajo una linea de valores y objetivos definidos?
¢Por qué? ¢ Cuéles son?

o ;Estan definidas las politicas de la empresa? ;Cuales cree Ud. Son las
politicas que rigen a la empresa?

e Segln su apreciacion, ¢Qué importancia tiene contar con un organigrama
definido, las funciones y los procesos de los empleados establecidos? ¢ Tiene
la empresa estos lineamientos?

e (;Como considera Ud. que los clientes definen y posicionan en el mercado a
Encantto?

e Cuales consideraria Ud. son los principales competidores para Encantto?

e ;Considera Ud. que sus competidores son mejor que Encantto? ¢Por qué?

e ;Cudles deben ser los sectores del mercado al que se debe orientar Encantto?

e ;Cree Ud. que Encantto vende un producto y/o servicio de calidad? ¢Por qué?

e ;Cual considera Ud. es la capacidad instalada de Encantto? Definiendo
capacidad instalada como cantidad de puntos de venta, ubicacién, estado
fisico, inversion tecnoldgica.

e Segun su apreciacion, ¢Qué vinculacion existe entre el nivel de conocimientos

en técnicas de ventas y el desempefio del vendedor?
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¢Cree Ud. que es importante la formacion especializada dentro de Encantto?
¢ Qué areas estan afectadas por falta de personal mejor capacitado?

¢ Cual considera Ud. debe ser la actitud del empleado hacia su trabajo?

Segun su experiencia, ¢Qué factores impacta en la actitud del empleado?
¢Cudles leyes consideraria Ud. impactan directamente en la operatividad de
Encantto?

¢Cuales consideraria Ud. es la mayor amenaza que enfrenta Encantto para
subsistir en el mercado?

Segln su apreciacion, ¢(Como define al cliente Venezolano? ¢Y cudles
considera Ud. Son sus costumbres al comprar?

¢Cree Ud. Que la junta directiva estd en la capacidad de financiar un
portafolio de proyectos para sustentar el crecimiento y el aumento de
productividad de Encantto? ¢ Qué limitantes existen?
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Anexo 3: Validacion del Instrumento “Guion de entrevista a ser
aplicada a expertos, en funcion de los objetivos del estudio y la

operacionalizacion de preguntas”
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