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Acciones

Cluster

EFAS

Estrategia

IFAS

Mision

GLOSARIO

Secuencia de pasos a realizar para alcanzar los

objetivos planteados.

Agrupacion de empresas e instituciones relacionadas
entre si, pertenecientes a un mismo sector o
segmento de mercado que se encuentran préximas
geograficamente y que colaboran para ser mas

competitivos.

Resumen del analisis de factores externos que analiza
con que eficacia responde la administracion de la
empresa a estos factores especificos.

Conjunto de decisiones especificas llevadas a cabo
por medio de acciones (planes, programas o
proyectos) que la empresa se propone realizar en un

periodo determinado para conseguir los objetivos.

Resumen del analisis de factores internos que analiza
con que eficacia responde la administracion de la

empresa a estos factores especificos.

La mision de una organizacion define el alcance de
sus acciones, determina cual es su funcion en el
entorno en que desarrollas sus actividades, permite
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Objetivo estratégico

Valores

Vision

dar a conocer lo que se espera, generando acciones
para lograr el propésito de la empresa.

Se define como la descripcidn de los resultados que la
empresa desea alcanzar en un tiempo determinado,
se deben formular para aprovechar las oportunidades,
evitar las amenazas, impulsar las fortalezas y superar

las debilidades.

Los valores son aquellas conductas que deben
aplicarse en todos los aspectos y acciones que se
realizan para el cumplimento de los fines de la

empresa.

La vision de una empresa define cual es la imagen o
el posicionamiento futuro que pretende alcanzar,
funciona como un elemento importante para motivar y

guiar a los miembros de la empresa.
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RESUMEN

El presente trabajo de graduacion realizado a través del Ejercicio
Profesional Supervisado, se desarroll6 en la empresa La Sastreria de Muebles,
fundada en el 2013 como parte del grupo de arquitectura creativa Urvika de
Guatemala, S.A.

La empresa se dedica a la produccion y comercializacidon de muebles de
madera. El concepto de la empresa es ofrecer una experiencia de disefio guiada
a los clientes que buscan muebles Unicos, personales y hechos a la medida.

Se realiz6 un diagnostico de la empresa a través de un analisis interno y
externo, donde se pudo determinar la necesidad de establecer y plasmar la
direccion que debe tomar la empresa para consolidarse y ser competitiva dentro

del mercado.

Por esa razon se desarroll6 el disefio de un plan estratégico para definir los
objetivos de la empresa y las acciones que deben llevarse a cabo para

alcanzarlos.
El disefio del plan incluira el analisis ambiental tanto interno como externo,
la identificacion y evaluacion de estrategias, las acciones necesarias para

llevarlas a cabo y los indicadores necesarios para darle seguimiento.

El analisis ambiental externo, analiza y evalGa sucesos y tendencias que

acontecen en el entorno de la empresa y que estan fuera de su control pero que
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pueden beneficiar o perjudicar su funcionamiento, identificando las amenazas y

oportunidades que enfrenta.

Mientras que el andlisis ambiental interno de la empresa determina los
limites de su capacidad para alcanzar los objetivos, analizando la estructura,
funciones y cadena de valor. A través de este andlisis se determinaran las

debilidades y fortalezas con las que cuenta.
Utilizando esta metodologia se disefiaran estrategias y planes de accion,

que sirvan de base para fortalecer a la empresa y gestionar el camino, a través

de acciones concretas, hacia el cumplimento de sus objetivos.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un plan estratégico para la empresa La Sastreria de Muebles que
le permita competir de manera eficiente y eficaz en el mercado, estableciendo
estrategias y planes de accién para cada una de ellas.

Especificos

1. Analizar la situacion actual de la empresa para identificar sus recursos y

necesidades.

2. Formular y disefiar estrategias que se puedan concretar mediante planes
de accion.
3. Formular estrategias para la participacion de la empresa en el mercado

actual y nuevos mercados.

4. Establecer procedimientos administrativos en la empresa para mejorar la

gestion de los recursos.

5. Disefar planes de accion para las estrategias establecidas.

6. Disefar un plan para el ahorro de agua en las instalaciones administrativas

de la empresa.
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7. Disefiar un plan de capacitacion de acuerdo a las necesidades de la

empresa.
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INTRODUCCION

La Sastreria de Muebles es una empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de muebles hechos a la medida, su caracteristica distintiva es
disefiar, junto con los clientes, muebles que fusionan las tendencias
internacionales con elementos propios de la cultura guatemalteca y que se

adaptan a la necesidad de cada cliente.

El disefio del plan estratégico de La Sastreria de Muebles busca centrarse
y enfocarse en objetivos factibles de lograr, tomando en cuenta las fuerzas que

actuan e influyen en la empresa.

Previo al desarrollo del plan se presentan las generalidades de la empresa
La Sastreria de Muebles donde se describe el giro de negocio, funciones

generales y descripcidn de los productos que elabora.

Como parte de la fase técnico profesional se presenta el disefio del plan
estratégico que incluye la presentacion, mision y vision de la empresa, el analisis

de la situacién actual, diagndstico, prioridades estratégicas y planes de accion.

La fase de investigacion esta constituida por el disefio un plan de ahorro de
agua en las instalaciones administrativas de la empresa, incluird el analisis del
consumo de agua, identificacion de los componentes relacionados, diagnoéstico

de la necesidad, programas y medidas necesarias para el desarrollo del mismo.
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En la fase de docencia y capacitacion se incluye el disefio de un plan de
capacitacion para el personal, estara constituido por: la deteccién y analisis de la
necesidad de capacitacion, objetivos para determinar las habilidades,
conocimientos o comportamientos que se desean como resultado de la

capacitacion, la asignacion de recursos y programacion.
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1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La Sastreria de Muebles es una empresa netamente guatemalteca,
dedicada a la fabricacion y comercializacion de muebles de madera, inicidé sus

actividades en el 2013 como un proyecto de Grupo Urvika de Guatemala, S.A.

La fabricacion de muebles hechos a medida dio inicio con la finalidad de
ser utilizados en el disefio de ambientes y proyectos de arquitectura,
respondiendo a la necesidad de adquirir muebles Unicos y de disefio innovador

dentro del mercado guatemalteco.

La Sastreria de Muebles se ha presentado en varias exposiciones
nacionales buscando competir con fabricantes de muebles internacionales y
locales, usando la creatividad chapina. Se presenté un concepto innovador con
muebles que fusionan disefio y tendencias internacionales con elementos

propios de la cultura guatemalteca.

El éxito del concepto fue reconocido al ser invitados consecutivamente a

exposiciones de muebles, presentando disefios exclusivos.

La proyecciéon de la empresa a nivel nacional e internacional tuvo como

consecuencia el interés de nuevos clientes en los productos.

La caracteristica particular de la empresa es ofrecer mas que muebles, una

experiencia de disefio, ofreciendo a los clientes la libertad de disefiar junto con



expertos: muebles Unicos, hechos a medida y con caracteristicas que se ajusten

a sus necesidades.

1.1. Ubicacion
La empresa se encuentra ubicada en la 7ma avenida y 23 calle de la zona

12 de la ciudad de Guatemala.
Ubicacién de la empresa

Figura 1.
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Segun el plan de ordenamiento territorial de la Municipalidad de Guatemala,

la empresa se encuentra en un area especial industrial.



1.2. Misiéon

Actualmente la empresa no cuenta con una mision establecida.

1.3. Visién

No existe una vision definida, la empresa no tiene planteada una imagen a

largo plazo de como espera que sea su futuro.

1.4. Estructura organizacional

La empresa trabaja bajo una estructura lineal, las decisiones se centran en
una sola persona quien tiene la responsabilidad de asignar y distribuir el trabajo.
Todo el personal reporta sus actividades a un solo jefe, en este caso el gerente

general de la empresa.

Toda la informacion y toma de decisiones se concentra en el gerente

general. Actualmente no se cuenta con un organigrama establecido.

Los puestos de trabajo de la empresa son: gerente general, asesor de
ventas, disefiador, recepcionista, repartidor, operario de trazado, ensamblaje,

tapizado y operario de acabado.



1.5. Descripcion de las funciones

La empresa trabaja con una modalidad de estudio y taller de disefio, se

programan visitas, las cuales estan a cargo de los asesores de ventas.

La programacion de las asesorias y atencidn a los clientes esta a cargo de
una recepcionista quien debe atender personalmente y por via telefénica las
solicitudes de las personas que se interesan en la empresa, también es
responsable de dar seguimiento a los clientes que se encuentran dentro de la
cartera de la empresa. Dentro de las funciones de la recepcionista se encuentran

la verificacion del pago y facturacion.

El asesor es quien esta a cargo de recabar toda la informacion sobre los
gustos y necesidades del cliente para ofrecer un mueble que se adapte a sus

requerimientos.

El diseflador se encarga de plasmar las ideas de los clientes en piezas
funcionales y generar una propuesta concreta del mueble que va a ser
presentada al cliente, por tratarse de muebles hechos a medida, los costos son

variables, el gerente general es quien analiza los costos y fija el precio final.

Si el cliente decide realizar la compra, el gerente da las instrucciones al
personal operativo para iniciar con la fabricacion, una vez finalizada la

produccion la empresa hace la entrega y montaje.

Las funciones de la empresa se agrupan en seis categoria: De direccion,

productivas, financieras, de recursos humanos, comercial y contable.



En la figura 2 se presenta un resumen de las funciones para la empresa y

de los responsables de llevarlas a cabo.

Figura 2. Funciones de la empresa
Funcion Responsable

Directiva: toma de

Gerente general

decisiones
J
{ 3
Productiva: procesos
de transformacion, Gerente general y
calculo de costos y personal operativo

\asignacién de recursos |

Financiera:
adminatracion de los
recursos finacieros de

Gerente general

. la empresa
La Sastreria de J
Muebles s 2 ~
Recursos humanos:
reclutamiento,
) Gerente general
selecciéon y
contratacién
J J
3 3
Comercial: compray Recepcionista, asesor,
venta disefiador y repartidor
v,
4 3 3
Contable Empresa externa
L v, L v,

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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1.6. Descripcion del mercado

Los clientes en su mayoria son consumidores finales residentes de zonas
urbanas del departamento de Guatemala, aunque también se cuenta con
clientes mayoristas quienes utilizan los muebles fabricados por la empresa en
proyectos habitacionales. Las ventas se realizan con un 60 % de anticipo al

momento de realizar el pedido y un 40 % al momento de la entrega.

Se ha observado una tendencia al alza en la adquisicion de piezas, que no
solo sean funcionales, sino también representen un estilo de vida a través de

disefios innovadores.

Los proveedores con los que se trabaja son en su mayoria locales, ya que
una de las caracteristicas principales de la empresa es resaltar la cultura
guatemalteca, en algunos casos particulares se trabaja con proveedores

internacionales, importando telas o algun accesorio especifico.

1.7. Giro del negocio

La empresa se dedica a fabricar y comercializar muebles de madera asi
como a prestar servicios de asesoria de disefio de interiores. Actualmente los
muebles se dividen en trece categorias generales, las cuales se muestran a

continuacion.



Tabla I. Productos de La Sastreria de Muebles

1 Sofas

2 Butacas

3 Divanes

4 Bancas

5 Otomanes

6 Mesas de centro
7 Mesas

8 Consolas

9 Sillas de comedor
10 Cabeceras

11 Camas

12 Mesas de acento
13 Salas seccionales

Fuente: elaboracion propia.

Aungue se cuenta con un listado de articulos, los clientes pueden

disefiar un mueble tomando caracteristicas de diferentes modelos o creando un

disefno totalmente nuevo.







2. FASE TECNICO PROFESIONAL. PLAN ESTRATEGICO DE
LA SASTRERIA DE MUEBLES

21. Diagnostico de la situaciéon actual de La Sastreria de Muebles

Por medio de este se identificaran los factores que influyen directa o
indirectamente en la empresa e impactan en el desempefio de la misma.
Conocer el estado actual de la empresa es indispensable como punto de partida

para la toma de decisiones.

El diagndstico de la situacion de la empresa esta compuesto por un analisis

externo e interno, los cuales se desarrollan a continuacion.

2.1.1. Analisis externo

Permite conocer las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno, para
una mejor comprension se dividira en dos: analisis del entorno general y
competitivo. El entorno general esta compuesto por elementos politicos,
econdémicos, sociales y tecnolégicos, mientras que el entorno competitivo se
enfoca en el comportamiento del mercado, incluyendo a los competidores, los

clientes y los proveedores.



21.141. Analisis PEST

Analiza los factores generales que no influyen directamente en las
actividades a corto plazo de la empresa, pero que si pueden influir en la toma de
decisiones a largo plazo. Son factores externos que no pueden ser controlados
por la empresa, siendo los mas importantes: politicos, econémicos, sociales y

tecnolégicos (PEST).

o Factores politicos

Estos factores determinan las normas bajo las cuales debe operar la
empresa, las decisiones politicas y medidas del gobierno tienen mucha
importancia y son fuente de oportunidades y amenazas.

El Gobierno de Guatemala cuenta con una politica publica de desarrollo de
las micro, pequefias y medianas empresas; el encargado de dictar esta politica,
coordinarla y ejecutarla es el Ministerio de Economia (MINECO) a través del

Viceministerio para el Desarrollo de las MIPYMES.

“El objetivo general de la politica es el mejorar la productividad y competitividad de las
Micro, Pequefias y Medianas Empresas guatemaltecas, a través del disefio de los lineamientos
generales del modelo y de los instrumentos y mecanismos que les permitan a dichas empresas
actuar en igualdad de condiciones, respecto a empresas de mayor tamafio y, de esta forma,
aprovechar todas las oportunidades que les otorga el mercado nacional y la apertura del mercado

internacional”.!

1 Ministerio de Economia Republica de Guatemala. Politica nacional para el desarrollo de las
micro, pequefias y medianas empresas. p. 5.
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Figura 3. Areas de actuacion de la politica en una empresa

FACTORES DE
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Fuente: MINECO. Politica nacional para el desarrollo de las micro, pequefias y medianas

empresas. p. 9.

En la figura 3 se muestra un diagrama de las areas donde la politica

guatemalteca tiene influencia sobre la empresa.

El fortalecimiento institucional establece un ambiente propicio para el
crecimiento de la empresa, el acceso a mercados promueve la

internacionalizacion de la empresa y la consolidacion de los mercados internos.

El acceso a servicios financieros y de desarrollo empresarial incluye el rol
de la banca publica y de otros actores como las organizaciones no
gubernamentales, la ampliacion de la base empresarial desarrolla estrategias

para aumentar el nimero de nuevos emprendedores.

El acceso a tecnologia, promocion de la innovaciéon y la ampliacion
empresarial, promueve la incorporacion de tecnologias de la informacion y las

comunicaciones (TIC) en las MIPYME; el desarrollo de encadenamientos
11



productivos y sistemas locales promueve el desarrollo econémico local y el

fortalecimiento de las redes y los sistemas locales de innovacion.

También se cuenta en el pais con una politica exterior que promueve el
aprovechamiento de las ventajas y oportunidades resultantes de los tratados
internacionales que abarcan el comercio, inversiones y demas ambitos de interés

para incentivar el crecimiento del pais.

La politica exterior se enfoca en aprovechar la negociacion y suscripcion
de los tratados de libre comercio que ofrecen mayores oportunidades y atraccion

de inversion, asimismo, la mejora en la capacidad y calidad de las exportaciones.

Los tratados de libre comercio implica derechos y obligaciones por parte de
los paises que lo conforman, la negociacién de tratados de libre comercio es de
suma importancia para la politica de comercio exterior y de apertura de

mercados, ya que con ellos se fomenta el desarrollo del pais.
El sistema de informacion sobre comercio exterior de la Organizacion de

Estados Americanos, reporta que Guatemala cuenta con 8 tratados de libre

comercio firmados vigentes.
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Tabla Il. Tratados de libre comercio vigentes

Centroameérica - Union Europea (Costa Rica, El Salvador,
Guatemala, Honduras, Nicaragua y Panama)

Centroamérica - México (Costa Rica, El Salvador, Guatemala,
Honduras y Nicaragua )

Triangulo del Norte -Colombia (El Salvador, Guatemala y Honduras)
Taiwan

CAFTA-DR (Centroamérica - Estados Unidos - Republica
Dominicana)

Centroamérica - Panama (Costa Rica, Guatemala, El Salvador,
Honduras y Nicaragua)

Centroamérica - Chile (Costa Rica, El Salvador, Guatemala,
Honduras y Nicaragua)

Centroamérica - Republica Dominicana (Costa Rica, El Salvador,
Guatemala, Honduras y Nicaragua)

Fuente: Sistema de informacion sobre comercio exterior de la Organizacion de Estados

Americanos.

Estos tratados generan oportunidades de exportacion para la empresa
pero al mismo tiempo permite la entrada al mercado nacional de empresas que

representan una competencia directa.

o ¢, Como reacciona la empresa ante los factores politicos?

Se identifican como oportunidades los factores de apoyo por parte del
gobierno y apertura comercial de tratados de libre comercio, ya que estos

representan areas para que la empresa pueda crecer.

La empresa ha reaccionado al apoyo que ofrece el gobierno a las
MIPYMES, aprovechando el financiamiento de desarrollo empresarial y
programas de emprendimiento, también en la participacion de ferias y talleres de

los programas de desarrollo de encadenamientos productivos y sistemas locales
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que promueve el desarrollo econdémico local y el fortalecimiento de las redes y

los sistemas locales de innovacion.

La empresa ha participado desde el 2013 en la feria expomueble,
organizada por la Asociacion Guatemalteca de Exportadores y la Comision de
Fabricantes de Muebles y Productos Forestales, siendo la Unica feria de muebles
a nivel centroamericano y una plataforma para impulsar las ventas y

exportaciones.

Ante la apertura comercial y tratados de libre comercio, no se ha
incursionado ni aprovechado todo el potencial que ofrece. Se ha tenido presencia
en el exterior por medio de exposiciones, pero no se ha dado seguimiento al

comercio internacional.

o Factores econdémicos

Estos factores afectan directamente el poder adquisitivo de los clientes de

la empresa y de los sectores potenciales de interés.

Los factores econdémicos son determinados por las tendencias
macroecondémicas, en este caso se analizara el producto interno bruto y la

inflacion.

El producto interno bruto es una medida macroeconomica que representa
en valor monetario la produccion final de bienes y servicios de un pais durante
un periodo de tiempo, normalmente de un afo. El PIB es usado como un

indicador de bienestar material de una sociedad y la capacidad productiva de la

14



misma. Segun los datos del Banco de Guatemala para el 2017 se proyecta un
crecimiento del PIB de 3,0 a un 3,8 % respecto al 2016.

En la figura 4 se observa el comportamiento del crecimiento del PIB
respecto al afo anterior, la desaceleracion del crecimiento responde
principalmente a una menor demanda externa y una reduccion del gasto y

representa una reduccion del ritmo de crecimiento.
El crecimiento del PIB es un indicador del avance productivo del pais esto
genera y hace mas dinamico el mercado y la capacidad adquisitiva de las

personas.

Figura 4. Crecimiento porcentual del PIB en Guatemala
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Fuente: Banco de Guatemala.

La inflacion es otro de los factores econémicos que tiene impacto en la
empresa, tomando en cuenta que la inflacién representa el alza generalizada y
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persistente en el nivel de los precios internos de la economia de un pais, se
puede interpretar como la pérdida sostenida del valor del dinero a consecuencia

de alzas de precios.

Segun los datos del BANGUAT la inflacién en Guatemala para el mes de

marzo del 2017 cerrd en 4,00 %.

Histéricamente el indice de inflacion del 2014 fue el mas bajo en los dltimos
20 aflos en Guatemala, uno de los principales factores que provocaron la
desaceleracion fue la caida en los precios de los combustibles.

Figura 5. Comportamiento de la inflacién en Guatemala
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Fuente: Banco de Guatemala.

Se observa en la figura 5 una tendencia de la inflacion en Guatemala al
alza, lo que se traduce en aumento de precios tanto de materias primas y

servicios requeridos por la empresa.
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o ¢, Como reacciona la empresa ante los factores econdémicos?

Durante los ultimos afios el PIB ha crecido afio tras afio lo cual se considera
una oportunidad para la empresa, aunque se debe tomar en cuenta que en el
altimo afio el crecimiento fue menor del esperado presentando una
desaceleracion, el crecimiento economico del pais representa un crecimiento en
la industria y un avance en la produccion, sin embargo, se debe tomar en cuenta
otros factores sociales como el indice de pobreza para conocer el impacto que

tiene en el poder adquisitivo de las personas.

Se considera una amenaza el crecimiento de la inflacién, ya que esto
provoca aumento en el precio de la materia prima y servicios que son necesarios

para la operacion de la empresa.

. Factores sociales

Los factores sociales incluyen elementos como las condiciones de vida de
la sociedad, la cultura, pobreza y los niveles sociales que existen dentro de una

sociedad.

Uno de los principales factores que afectan y limitan el consumo y la

satisfaccion de las necesidades bésicas es la pobreza.
Se entiende como un individuo pobre a aquel que no tiene la capacidad de

satisfacer la necesidad de bienes y servicios que le permitan vivir y

desenvolverse dignamente dentro de la sociedad.
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El Comité de las Naciones Unidas de los Derechos Sociales, Econémicos
y Culturales, definio a la pobreza como:
“Una condicion humana caracterizada por la privacion prolongada o crénica de los recursos,

capacidades, opciones, seguridad y poder para el disfrute de un estdndar adecuado de vida y de
otros derechos, civiles, sociales y culturales”. 2

El informe panorama encuesta nacional de condiciones de vida 2014,
presentado en enero de 2016 report6 que para el 2014 el 59,3 % de la poblacién
vive en condiciones de pobreza, esto significa que mas de la mitad de la

poblacién total tiene un consumo menor a Q.10 218,00 al afio.

Se puede observar en la figura 6 que la pobreza total aumento en 8,1
puntos porcentuales pasando de 51,2 a 59,3 % segun los datos de la ultima
encuesta de condiciones de vida realizada por el Instituto Nacional de Estadistica

de Guatemala.

Figura 6. Incidencia de pobreza total en Guatemala

Incidencia de pobreza total en Guatemala
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, Encovi 2000 — 2006 — 2014.

El alto porcentaje de pobreza en Guatemala es un factor que afecta a todos

los sectores de la sociedad, la concentracion de los ingresos y su distribucion es

2 Comité de las Naciones Unidas de los Derechos Sociales, Econdmicas y Culturales, 2001.
p. 210.

18



otro de los factores que impactan en la sociedad, el indice de Gini mide la
desigualdad en base a dos verdades absolutas: el cero (todos tienen el mismo
ingreso) y el uno (una persona concentra todos los ingresos y el resto no tiene

nada).

Figura 7. indice de Gini para Guatemala
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Banco Mundial.

Como se observa en la figura 7 el indice de Gini para Guatemala en el 2016,
segun datos del Banco Mundial, fue de 0,524 el cual indica una gran desigualdad
en la distribucién de los ingresos. Los datos de la ultima encuesta nacional de
condiciones de vida indican que el 20 % de la poblacién mas rica capta el
57,3 %, mas de la mitad del total de los ingresos, mientras que 20 % de la

poblacién con menos ingresos capta 3,3 % de los ingresos totales del pais.

Otro de los factores sociales importantes es el nivel de desempleo, segun
datos de la encuesta nacional de empleos e ingresos ENEI 1-2016 la poblacién
econdémicamente activa registré un total de 6 605 276 personas, mientras que el
indice de desempleo alcanz6 un nivel nacional del 3,1 % aumentando respecto

al dato previo el cual se registro un nivel de desempleo del 2,7 %.
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Figura 8. Nivel de desempleo en Guatemala
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica de Guatemala.
o ¢, Como reacciona la empresa ante los factores sociales?

El alto nivel de pobreza en el pais representa una amenaza para la mayoria
de empresas, existe una brecha muy grande en la sociedad guatemalteca, la
mayoria de riquezas se concentra en un grupo pequefio de la poblacion por lo
que la desigualdad de distribuciéon de ingresos también es considerada como

una amenaza.

El aumento en el desempleo limita la capacidad de compra de las personas
en general, se debe tomar en cuenta que la empresa esta enfocada a un estrato
de la poblacion de clase media alta y alta por lo que este factor si afecta pero no
es de gran impacto, ya que el sector mas afectado por el desempleo es la clase
media y baja.
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o Factores tecnologicos

Los factores tecnoldgicos estan relacionados con la investigacion,

innovacion y el desarrollo de nuevas tecnologias.

Uno de los factores tecnoldgicos que impacta en la empresa es el comercio
electrénico, el cual consiste en la negociacion, venta, compra y marketing de

productos o servicios a través de internet.

La ventaja de esta modalidad es la facilidad que se tiene para ingresar al
mercado mundial. Al utilizar medios electronicos la comunicaciéon con los
clientes se hace mas fluida y el proceso de compra resulta mas comodo para los

clientes.

Uno de los obstaculos para el comercio electrénico en Guatemala es la
dificultad de acceso a las tarjetas de crédito necesarias para este tipo de
transacciones, otro aspecto para realizar transacciones de comercio electrénico
es la conexion a internet y en Guatemala este acceso se concentra en la ciudad

capital, pero no en los demas departamentos del pais.
o ¢, Como reacciona la empresa ante los factores tecnologicos?

Para los factores tecnolégicos se identific6 como una oportunidad la
utilizacién del comercio electronico, la empresa no ha aprovechado esta

oportunidad ya que a pesar de la utilizar de redes sociales para promocionarse,

no se cuenta con un canal de venta electrénico, ni con una pagina web exclusiva.
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La dificultad del acceso a internet y medios de pago electronico representa
una amenaza para la empresa, ya que no se cuenta con un canal alternativo de
venta y no existen negociaciones con las instituciones bancarias para otros

meétodos de pago, adicional a esto la empresa no cuenta con una pagina web.

21.1.2. Analisis del comportamiento del mercado

El analisis externo Pest ofrece una perspectiva a nivel macro de los factores
externos que interactian con la empresa, todos estos factores globales son de
suma importancia, pero para conocer la situacion del sector en el que la empresa
estd compitiendo se debe realizar un analisis del entorno competitivo, los
componentes principales de este analisis son los clientes, proveedores y
competidores.

° Clientes

Como primer punto se va a identificar a que clase socioecondmica esta
dirigida la empresa. El estudio niveles socioeconémicos en Guatemala urbano
desarrollado por el Comité Técnico de la Asociacion de Agencias de
investigacion de mercados 'y promovido por la Unién Guatemalteca de Agencia
de Publicidad (UGAP), clasifica en tres grupos a la sociedad guatemalteca: alto
(AB), medio (C) y bajo (D). En la figura 9 se muestra de manera gréfica la

clasificacion de las clases socioecondmicas segun el estudio.

Este estudio excluye a la poblacién en pobreza y pobreza extrema y se

enfoca en un grupo objetivo con poder de compra.
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El 1,8 % del grupo objetivo se encuentra en la clase social alta, el 35,4 %
pertenece a la clase mediay el 62,8 % esta ubicada en la clase baja.

La segmentacién de las clases sociales es de suma importancia para la
planificacion, una vez identificadas las clases sociales se establecen grupos de
interés para los cuales la empresa enfocara sus esfuerzos y sera su grupo

objetivo para influir a favor de la marca y productos.

Basandose en los ingresos mensuales, presentados en la figura 9 (ingresos
superiores a Q.11 900,00) y tomando en cuenta el valor promedio de un mueble
de la empresa (Q.6 000,00), se enfoca a la clase media (C) y alta (AB) las cuales

representan un 37,2 % del grupo objetivo con capacidad de compra.

Figura 9. Niveles socioeconémicos en Guatemala urbano

Ingresos medios Q/mes

%
A «0,7%  +de Q100000
‘ *1,1%  Q.61200,00
- ¢59%  Q.25600,00
C2

11,6 % Q.17 500,00

*17,9% Q.11 900,00

Fuente: trifoliar niveles socioeconémicos en Guatemala urbano.

A continuacion se presenta un analisis del mercado actual de la empresa,
elaborado por medio del método de muestreo probabilistico, a través de una

encuesta realizada a los clientes actuales; la encuesta consta de 10 preguntas
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cerradas las cuales tienen como finalidad conocer la opinion de los clientes

respecto a la calidad y servicio prestado por la empresa.

o Objetivo: evaluar la opinidn de los clientes actuales de La Sastreria de
Muebles para conocer el grado de aceptacion y satisfaccion con el fin de

mejorar la atencién al cliente.

o Método: para realizar el analisis de la opinion de los clientes se va a utilizar
el método de muestreo probabilistico, en el cual todos los elementos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos para conformar la
muestra, la seleccion sera aleatoria hasta completar el nimero de

elementos establecidos para la muestra.

o Poblacién objetivo: clientes activos de la empresa son los clientes que se
encuentran registrados en la cartera de compradores de los ultimos 12

meses. Se tienen registrados 46 clientes activos.

o Tamafo de la muestra: se toma una distribucion normal para la poblacion

con base en esta distribucion se calcula la muestra.

Para el calculo de la muestra se va a utilizar un nivel de confianza del
95 %, segun la grafica de la distribucion normal para abarcar los datos
que cubren el 95 % de los casos se tiene que definir coeficiente asociado
al nivel de confianza de 1,96.

El margen de error permitido se va a fijar en 5 % y las probabilidades en
50 % para maximizar el tamafio de la muestra, se calcula la muestra

utilizando la siguiente ecuacion:
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N*Zz*p*q
" T e2x(N—1)+ Z2+p=xq

Donde:

N = 46 (universo, clientes activos de la empresa)
p = 0,50 (probabilidad a favor)
g = 0,50 (probabilidad en contra)
Z =95 % = 1,96 (nivel de confianza)
e = 0,05 (error de estimacién admitido)
Una vez realizado el calculo se obtiene un valor n = 41,17, por lo que se

realizard una encuesta a 42 clientes, dicha encuesta se realizar4 en las

instalaciones de la empresa y via telefénica.
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Figura 10. Encuesta a clientes de La Sastreria de Muebles

MIEDBLES

—— FABAICA-BOUTIOUE ——

Apreciable cliente: con la finalidad de mejorar nuestra atencién brindada solicitamos su ayuda
para responder las siguientes preguntas. Su opinion es lo m4s importante para nosotros, ya que

su satisfacion es nuestro principal objetivo. (Marcar solo una respuesta)

1. ¢Cbmo conocib La Sastreria de Muebles?

Redes sociales
Exposiciones
Recomendacion
Publicidad

aoow

2. ¢Como califica la calidad de nuestros productos?

a. Mala

b. Regular

c. Buena

d. Muy Buena
e. Exelente

3. ¢Coémo califica la atencién brindada?

a. Mala

b. Regular

c. Buena

d. Muy Buena
e. Exelente
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Continuacion figura 10.

4. ¢Cual fue el motivo pricipal por el que se decidié a comprar en La Sastreria de
Muebles?

Calidad

Disefio

Precio

Tiempo de estrega
Atencion

PO T

i

5. ¢Esta satisfecho con el producto recibido?

a. No

b. Mas o menos satisfecho
c. Satisfecho

d. Muy Satisfecho

6. Si su respuesta fue No o Mas o menos satisfecho ¢Cual es el motivo de su
insatisfacciéon?

a. Calidad

b. Disefio

c. Precio

d. Tiempo de entrega
e. Atencion

7. ¢Esta satisfecho con la atencién recibida desde su visita a nuestro Show Room hasta
la entrega en su domicilio?

a. No

b. Mas o menos satisfecho
c. Satisfecho

d. Muy Satisfecho

8. Si su respuesta fue No o Mas o menos satisfecho ¢Cual es el motivo de su
insatisfaccion?

Personal descortez

Horarios de atencion

Falta de asesoria
Comunicacién con su asesor
Servicio postventa

P20 To
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Continuacion figura 10.

9. ¢Compraria de nuevo en La Sastreria de Muebles?

a. Si
b. No

10. ¢Recomendaria a sus familiares y amigos comprar en La Sastreria de Muebles?

a. Si
b. No
iMuchas Gracias por su ayuda!
Fuente: elaboracion propia.
. Tabulacion e interpretacion

Para cada pregunta se presenta un cuadro resumen con la frecuencia y su
equivalente en porcentaje, asi como una grafica para facilitar su interpretacion y

analisis.
Los datos obtenidos de este andlisis son de suma importancia para conocer

la percepcidn que los clientes tienen respecto a la calidad y al servicio prestado,

y detectar los factores que se deben mantener y los que se deben mejorar.
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. ¢, Como conocio La Sastreria de Muebles?

Tabla 1. Medio por el cual conocié la empresa
|£G6mo conacié La Sastrerfa de Wuebles? | Frecuencia | Porcentae |
Redes Sociales 12 28 %
Exposiciones 21 50 %
Recomendaciones 7 17 %
Publicidad 2 5%
Total 42 100 %

Fuente: elaboracion propia.

Figura 11. Medio por el cual conocio la empresa

¢, Cobmo conociod La Sastreria de Muebles?

= Redes Sociales = Exposiciones = Recomendaciones = Publicidad

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: el 50 % supo de la empresa por medio de ferias de muebles, el
28 % por medio de redes sociales, se observa una diferencia considerable con
respecto al 17 % que representa a los clientes que conocen la empresa por
recomendaciones y se debe reforzar la publicidad, ya que solo el 5 % de los

clientes conoci6 a la empresa a través de algun tipo de publicidad.
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o ¢, Como califica la calidad de nuestros productos?

Tabla IV. Criterio del cliente respecto a la calidad de los muebles
[ 2 ¢Como califica a calidad de nuestros productos? | Frecuencia [Porcentaje |
Mala 0 0%
Regular 2 5 %
Buena 9 21 %
Muy Buena 19 45 %
Excelente 12 29 %
Total 42 100 %

Fuente: elaboracion propia.

Figura 12. Criterio del cliente respecto a la calidad de los muebles

¢, Como califica la calidad de nuestros
productos?

%

5
‘ 21%

45 %

= Mala =Regular Buena = Muy Buena =Excelente
Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.
Andlisis: el 45 % de los clientes considera la calidad de los productos muy
buena, el 29 % excelente y el 21 % buena, esto representa una gran fortaleza

para la empresa, ya que esta ofreciendo un producto que llena las expectativas.
El 5 % considera la calidad regular y ninguno de considera que sea mala.
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¢, Como califica la atencion brindada?

Tabla V. Criterio del cliente respecto a la calidad del servicio
3. ¢Como calfica la atencion brindada? _[Frecuencia [Porcentaje |
Mala 0 0%
Regular 0 0%
Buena 12 29 %
Muy Buena 9 21 %
Excelente 21 50 %
Total 42 100 %

Fuente: elaboracién propia.
Figura 13. Criterio del Cliente respecto a la calidad del servicio

¢, Como califica la atencién brindada?

= Mala = Regular =Buena Muy Buena = Excelente
Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: EI 50 % califica la atencion brindada como excelente, el 21 % muy
buena y el 29 % buena, se observa que la empresa esta enfocada en darle al

cliente una experiencia de disefio personalizada y Unica.
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¢, Cual fue el motivo pricipal por el que se decidi6 a comprar en La

Sastreria de Muebles?

Tabla VI. Criterio decisivo parala compra en la empresa
Calidad 11 26 %
Disefio 19 45 %
Precio 2 5%
Tiempo de entrega 0 0%
Atencion 10 24 %
Total 42 100 %

Fuente: elaboracién propia.

Figura 14. Factor decisivo parala compra en la empresa

¢, Cual fue el motivo principal por el que se decidi6 a
comprar en La Sastreria de Muebles?

_—

5%

= Calidad =Disefio =Precio Tiempo de entrega = Atencion

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: por orden de importancia el factor decisivo por el cual los clientes
compran en la empresa son: disefio 45 %, calidad 26 %, atencion 24 % y precio
5 %. Se observa que la mayoria de los clientes buscan disefios exclusivos y de

excelente calidad.
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o ¢ Esta satisfecho con el producto recibido?

Tabla VII. Satisfaccion del cliente respecto al producto
No 0 0%
Més o0 menos satisfecho 6 14 %
Satisfecho 20 48 %
Muy satisfecho 16 38 %
Total 42 100 %

Fuente: elaboracién propia.

Figura 15. Satisfaccion del cliente respecto al producto

¢ Esta satisfecho con el producto recibido?

=No = Mas o menos satisfecho = Satisfecho Muy satisfecho
Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: el 48 % de los clientes que adquirieron un mueble se encuentra
satisfecho con el producto recibido, el 38 % se encuentra muy satisfecho y solo
el 14 % esta mas o menos satisfecho, es de suma importancia conocer por qué

no estan del todo satisfechos para poder mejorar dichos aspectos.
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Si su respuesta fue No o0 Mas o menos satisfecho ¢ Cual es el motivo de

su insatisfaccion?

Tabla VIII. Motivo por el cual el cliente no esta del todo satisfecho
Calidad 0 0%
Disefio 0 0%
Precio 2 33 %
Tiempo de entrega 4 67 %
Atencion 0 0%
Total 6 100 %

Fuente: elaboracién propia.

Figura 16. Motivo de insatisfaccion

Si su respuesta fue No o Mas o0 menos satisfecho
¢ Cual es el motivo de su insatisfaccion?

67 %

= Calidad =Disefio = Precio Tiempo de entrega = Atencion

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: de los clientes que no estan del todo satisfechos con el producto
el 67 % es por motivo de tiempo de entrega y el 33 % por el precio del producto,

se debe prestar atencion al proceso de entrega y despacho.
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o ¢ Esta satisfecho con la atencién recibida desde su visita a nuestro Show

Room hasta la entrega en su domicilio?

Tabla 1X. Satisfaccion del cliente respecto a la atencion

No 0 0%
Mas o menos satisfecho 10 24 %
Satisfecho 26 62 %
Muy satisfecho 6 14 %
Total 42 100 %

Fuente: elaboracién propia.

Figura 17. Satisfaccion del cliente respecto a la atencion

¢ Esta satisfecho con la atencion recibida desde su visita
a nuestro Show Room hasta la entrega a su domicilio?

=No = Ma&s o menos satisfecho = Satisfecho Muy satisfecho

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: el 62 % de los clientes dice estar satisfecho con la atencién
recibida, el 24 % muy satisfecho y el 14 % no esta del todo satisfecho con la

atencion recibida.
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. ¢,Cual es el motivo de su insatisfaccion?

Tabla X. Motivo de insatisfacciéon

Personal descortés 0 0%
Horario de atencién 0 0%
Falta de asesoria 1 10 %
Comunicacién con su asesor 3 30 %
Servicio post venta 6 60 %
Total 10 100 %
Fuente: elaboracion propia.
Figura 18. Motivo de insatisfaccion

Si su respuesta fue No o Mas 0 menos satisfecho ¢,Cual
es el motivo de su insatisfaccion?

10 %

= Personal descortez = Horario de atencién

= Falta de asesoria Comunicacién con su asesor

= Servicio post venta
Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: de los clientes que no estan del todo satisfechos con la atencion, el
60 % es por el servicio post venta, el 30 % por la comunicacién con el asesor y

el 10 % por atencion brindada durante las asesorias.
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¢, Compraria de nuevo en La Sastreria de Muebles?

Tabla XI. Recurrencia de compra en laempresa
Si 42 100 %
No 0 0%
Total 42 100 %

Fuente: elaboracion propia.

Figura 19. Recurrencia de compra en la empresa

¢, Compraria de nuevo en La Sastreria de Muebles?

= Sj =No

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

Andlisis: el 100 % de los clientes encuestados indica que comprarian de

nuevo en la empresa, esto esta directamente relacionado a la calidad de los

productos y de los servicios, se puede observar que ninguno de los clientes

califico estos aspectos como malos.
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¢Recomendaria a sus familiares y amigos comprar en La Sastreria de

Muebles?

Tabla XII. Criterio del cliente sobre recomendar a la empresa
Si 42 100 %
No 0 0%
Total 42 100 %

Fuente: elaboracién propia.

Figura 20. Criterio del cliente sobre recomendar a la empresa

¢,Recomendaria a sus familiares y amigos comprar
en La Sastreria de Muebles?

=Si =No

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

s

Andlisis: el 100 % de los clientes encuestados respondié que si

recomendaria a la empresa con sus familiares y amigos, con este dato se

corrobora que la empresa esté brindando un servicio y productos de calidad.
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o De la tabulacion e interpretacion de la investigacion de mercado realizada

se tienen las siguientes conclusiones respecto a los clientes:

o El segmento de mercado al que esta dirigido el producto de La

Sastreria de Muebles es la clase media y alta.

o Los clientes compran productos que tengan disefio innovador y
calidad.

o) El precio no es un factor determinante para los clientes actuales.

o Los clientes estan dispuestos a recomendar y comprar nuevamente

en la empresa.

o El 45 % de los clientes considera que la calidad de los productos

es muy buena.

o Las principales razones de insatisfaccion son el tiempo de entrega

y el servicio post venta.

o Competidores

En Guatemala no existen restricciones para el ingreso de nuevos

competidores en el sector de productos de madera y muebles.

El Tratado de Libre Comercio entre Republica Dominicana, Centroamérica
y Estados Unidos de América (DR-CAFTA) en el capitulo 94, establece el libre

comercio para los muebles y construcciones prefabricadas.
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Los nuevos competidores generalmente aplican estrategias de precios,
ofreciendo precios mas bajos que las empresas que ya se encuentran en la
industria, con esta estrategia buscan ganar clientes aunque sus ganancias

iniciales no sean altas.

Los competidores también pueden afectar a la empresa ofreciendo mejores
sueldos, prestaciones y compensaciones a sus empleados, atrayendo al
personal calificado y capacitado y de esta forma ahorrar recursos en programas

de capacitacion.

El sector de muebles es un mercado de facil acceso si se considera que
existen muchos artesanos que no requieren de infraestructura para montar

talleres y carpinterias.

La participacion de micro, pequefias y medianas empresas en el sector de
muebles de madera se identifica por cientos en forma de talleres de carpinteria,
las cuales se encuentran distribuidas por todo el pais, principalmente en los

departamentos de Sacatepéquez, Solold y Quetzaltenango.

En el caso de la empresa se consider6 para como principal competencia a
las empresas: Habitat Guatemala, Republica y Kalea, estas empresas ofrecen
productos y servicios de disefio y tendencias innovadoras, a continuacion se

describe a grandes rasgos las principales caracteristicas de dichas empresas.

o Habitat Guatemala: empresa fundada en Londres en 1964 a partir 2011
se convirti6 Grupo Habitat Design International. Su sede se encuentra en
Paris y comercializa bienes de equipamiento y decoracién para el hogar

gue son tanto funcionales como de disefio, buscado dinamizar su politica
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de creatividad e innovacion, y reforzar su mision creadora de tendencias

en el universo de la decoracion.

Comercializan mueble en su mayoria de madera, en diferentes lineas
como: sofas, mesas, escritorios, sillas dormitorios y camas, adicional
ofrecen una gran cantidad de articulos de disefio y decoracion con

tendencias innovadoras.

Cuenta con tres ubicaciones en Guatemala: centro comercial Paseo
Cayala, centro comercial Pradera Concepcion y centro comercial Oakland
Mall.

Republica: es una empresa de distribucion de muebles y decoracion, sus
productos estan enfocados a parejas 0 personas jévenes que quieran

decorar su casa de una forma diferente.

La empresa se encuentra ubicada en la diagonal 6 zona 10 de la ciudad
de Guatemala, cuentan con una gran variedad de muebles, articulos de
decoracién y disefio, la empresa ha sobresalido en el mercado por su
atencion personalizada y por asesorar a sus clientes en tendencias de

estilo y disefio.

Kalea: la empresa inicio sus actividades en 1998, distribuye muebles y
accesorios con la finalidad de crear ambientes, siguiendo las tendencias
actuales, cuenta con cuatro tiendas en Guatemala, ubicadas en: centro
comercial Deco City, centro comercial Escala, Diagonal 6, zona 10 y anillo

periférico zona 11.
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Su principal caracteristicas es ofrecer precios accesibles y muebles
visualmente atractivos utilizando materiales innovadores, cuentan con

mas de 4 000 diferentes muebles y accesorios.

Por medio de la matriz de perfil competitivo se analizar4 a la competencia
por medio de una comparacion entre la empresa y sus principales competidores
proporciona informacion de la posicion competitiva que actualmente tiene la
empresa frente a su competencia. Para la realizacion de la matriz de perfil
competitivo se seleccionaron tres competidores que por sus funciones,

productos y servicios representan una competencia directa para la empresa.

Para el andlisis se identificaron factores que se consideran claves para el
éxito de una empresa en el mercado, siendo: precio, variedad de disefios,

calidad, atencion al cliente, tiempos de entrega y conocimiento del mercado.

Para cada uno de los factores de éxito se establece un peso segun la
importancia que representa, la sumatoria de este peso sera igual a 1. Cada una
de las empresas, incluida La Sastreria de Muebles son evaluadas segun la forma

gue responden a cada factor.
Una vez calificado el factor se multiplica su peso por la calificacion,

obteniendo una ponderacién, la suma de esta ponderacion dara como resultado

un nimero entre 1y 4, siendo 1 deficiente y 4 excelente.
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Tabla XIII. Criterios de calificacion matriz de perfil competitivo

Deficiente 1
Promedio 2
Arriba del promedio 3
Excelente 4
Promedio 2,5

Fuente: elaboracion propia.

El peso mayor fu asignado al factor de calidad, seguido de la atencion al
cliente, tiempo de entrega y variedad. El menor peso se asigno a los factores de
precio y conocimiento del mercado, esto debido a que por el tipo de productos
que fabrica la empresa se ha observado que los clientes dan mayor importancia

a la calidad y la atencidn personalizada que al precio de los productos.

La calificacion de cada uno de los factores para los competidores se fijo en
consenso con el gerente general de la empresa, con base en visitas a las
instalaciones y sitios web. Las visitas fueron realizadas por personal de la
empresa y ajeno a la misma para tener opiniones objetivas, una vez recopilada

la informacion, se determiné el valor de calificacion.
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Tabla XIV. Matriz de perfil competitivo

La Sastreria de
Competidor 1 Competidor 2 Competidor 3 Muebles

Factor clave
de éxito Peso | Valor | Ponderacion | Valor Ponderacién | Valor | Ponderacién | Valor | Ponderacion
Precios

0,10 3 0,3 4 0,4 3 0,30 3 0,39
Variedad de
disefio

0,15 3 0,45 1 0,15 3 0,45 3 0,45
Calidad

0,30 4 1,20 2 0,06 3 0,90 4 1,20
Atencion al
cliente

0,20 3 0,60 2 0,40 2 0,40 4 0,80
Tiempos de
entrega

0,15 3 0,45 2 0,30 3 0,45 2 0,30
Conocimiento
del mercado

0,10 4 0,40 3 0,30 3 0,30 3 0,30

1 3,4 2,15 2,8 3,35

Fuente: elaboracion propia.

La empresa obtuvo un punteo ponderado de 3,35, situandose entre en el
segundo lugar de las cuatro empresas analizadas, se observa que el competidor
1, situado en primer lugar, muestra un alto grado de conocimiento del mercado

y una excelente calidad en sus productos.
El punteo ponderado de 3,35 posiciona a La Sastreria de Muebles, arriba

del promedio que es 2,5 en el perfil competitivo, se concluye que la empresa se
destaca en la calidad de sus productos y en su atencién a los clientes.
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. Proveedores

El principal insumo para la fabricacion de muebles en la empresa es la
madera, segun los datos del Banco de Guatemala, el crecimiento de la
produccién de madera ha sido estable durante los ultimos afios como se puede

observar en la figura 21.

Figura 21. Produccién de productos madera

Produccidn de productos de madera en Guatemala
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Fuente: Instituto Nacional de Bosques.

El Instituto Nacional de Bosques (INAB) reporta, en su memoria de labores
del 2016, que la superficie nacional con cobertura forestal es de 3 711 366
hectareas, equivalente a un 34 % del territorio Nacional, cerca de un 80 % se
concentra en cinco departamentos: Petén, Alta Verapaz, Huehuetenango, Izabal

y Quiche.
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Los proveedores de la materia prima utilizada por la empresa son en su
mayoria nacionales, los mas importantes son los proveedores de: madera y
tableros de madera, telas y barnices. La empresa cuenta con proveedores

permanentes con los cuales ha trabajado desde el inicio de sus actividades.

Los proveedores afectan de manera directa a la empresa en el caso de
aumento de precios y la calidad de la materia prima. Otro factor a tomar en

cuenta es el numero de proveedores para cada insumo.

En Guatemala existe una gran cantidad de distribuidores de madera, desde
grandes empresas hasta aserraderos que compran directamente a los
productores. La empresa normalmente compra este material a aserraderos o
directamente a los productores, actualmente se cuenta con contratos
Unicamente con cinco empresas productoras de madera y tableros de madera,
este contrato Unicamente estipula dias de plazo de pago. No existe ningun otro

tipo de contrato con los proveedores.

Tabla XV. Condiciones de proveedores de la empresa

Madera y tableros de madera. 5 Si 45 dias 15 a 30 dias
Articulos de tapiceria, hilos, No No cuenta con crédito | Inmediato
resortes, esponjas y grapas.

Barnices, laca, pegamento y 2 No No cuenta con crédito | Inmediato
selladores.

Preservantes para madera. 2 No No cuenta con crédito | Inmediato
Telas y tapices. 8 No No cuenta con crédito | Inmediato
Accesorios. 2 No No cuenta con crédito | Inmediato
Esponja y plumon. 2 No No cuenta con crédito | Inmediato

Fuente: elaboracion propia.
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211.3. Analisis de factores externos

Los factores identificados en el analisis externo se presentan a

continuacion clasificados en oportunidades y amenazas

Tabla XVI. Factores externos

Apoyo por parte del gobierno a la | Alto nivel de pobreza en el pais.

MIMYPES. Aumento del desempleo.
Crecimiento del PIB. Desigualdad en la distribucién
Apertura comercial y TLC. de ingresos.

Crecimiento del comercio electrénico. Crecimiento de la inflacion.
Gran cantidad de proveedores. Dificultad de acceso a medios
Posicién competitiva. electrénicos y formas de pago

Alto porcentaje de satisfaccion de los | electronicas.

clientes. Insatisfaccion por tiempos de
Clientes prefieren disefios innovadores ante | entrega.

el precio. Facil acceso de los

Disposicion de recomendar a la empresa. | competidores.

Fuente: elaboracion propia.

Para el analisis de los factores externos previamente identificados se
utilizara el método de matriz EFAS (por sus siglas en inglés External Factors
Analysis Summary) es un método para ordenar los factores externos en
categorias generalmente aceptadas de oportunidades y amenazas. Su uso
permite analizar con qué eficacia responde la administracion de la empresa a
estos factores especificos, basandose en la importancia percibida de cada factor

para la empresa.
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Tabla XVII. Criterios de calificacion matrices EFAS

Deficiente 1
Promedio 2
Arriba del promedio 3
Excelente 4
Promedio 25

Fuente: elaboracion propia.

Para la elaboracion de la matriz de sintesis de factores externos se asignara
un peso a cada factor externo, cuya sumatoria debera ser igual a 1, seguido de
la calificacion que se establecidé en la matriz de evaluacion; la multiplicacion del
peso por la calificacion dara como resultado una calificacién ponderada que
servira para concluir sobre la actuacion de la empresa ante las oportunidades y
amenazas. El método establece un promedio de 2,5 para medir la actuacion de

la empresa frente a los factores analizados.

Tabla XVIII. Matriz de sintesis de factores externos
Factores externos | Peso | Calificacién Calificacion Comentarios
ponderada

Apoyo por parte del Promocién de proyectos y programas para

gobierno a las 0,05 4 0,2 -

MIPYME. las MYPES por parte del gobierno.

Apertura comercial y

Tratados de Libre 0,04 2 0,08 Oportunidad de exportar los productos.

Comercio.

Crecimiento del PIB. | 0,04 2 0,08 Crecimiento  econdmico  hace  mas
dindmico el mercado.

Crecimiento del 0.04 5 0,08 El comercio electr6nico abre nuevos

comercio electronico. canales de venta.

Posicion competitiva. | 0,09 3 0,27 Buena posicion ante la competencia.

Gran cantidad de
proveedores.

0,06 3 0,18 Gran oferta de materia prima.
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Continuacion tabla XVIII.

Clientes prefieren

Los disefios innovadores son una

disefio sobre el 0,1 0,3 caracteristica decisiva para la compra de
precio muebles
Disposicion de
recomendar a la 0,1 0,3 Oportunidad de crecimiento
empresa
Alto porcentaje de 0,15 0,6 Oportunidad de crecimiento
clientes satisfechos
Crecimiento de la Aumento de la inflacion provoca aumento
; o 0,04 0,08 ) . ;
inflacion de precios en materias primas
Alto nivel de pobreza | 0,02 0,06 Disminuye la capacidad de compra
Aumento de L .
desempleo 0,02 0,06 Disminuye la capacidad de compra
(?igtsrli%tilidéﬁd en dlg 0.02 006 Un reducido grupo concentra una gran
. ’ ' cantidad de ingresos
ingresos
En Guatemala la mayor parte de las
Dificultad de acceso a 003 009 personas con acceso a internet se centra
medios electrénicos ! ’ en la ciudad y de estos, no todos tienen
acceso a tarjetas de crédito.
Insatisfaccion por . .
tiempos de entrega 0,1 0,3 Aleja a los clientes de la empresa
Facil acceso a los .
competidores. 0,1 0,3 Aumenta la competencia
Totales 1 3,04

Fuente: elaboracion propia.

La sumatoria de la calificacién ponderada es igual a 3,04 lo que indica que

la empresa esta por encima de del promedio (2,5) en su esfuerzo por aprovechar

las oportunidades externas y afrontar las amenazas que se han presentado.

En conclusién luego de realizar la sintesis de los factores externos se

concluye que aungue la respuesta de la empresa ante los factores externos esta

arriba del promedio, debe enfocarse en afrontar las amenazas de su entorno.
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2.1.2. Anédlisis interno

El andlisis interno se enfoca en identificar las fuerzas y debilidades de los
recursos de la empresa, una vez identificados dichos factores serviran para la
formulacién e identificacion de estrategias. Para el analisis interno se utilizara el

modelo de cadena de valor y analisis de capacidades.

2.1.2.1. Analisis de la cadena de valor

La cadena de valor es una herramienta de gestion que permite realizar un
andlisis interno de la empresa mediante el analisis individual de las actividades
qgue crean valor, el objetivo de realizar este andlisis es identificar las fuerzas y
debilidades de la empresa y determinar cudles son las actividades especificas
que estan generando un valor agregado. Para analizar las actividades de la
empresa, se clasifican en dos grupos:

o Actividades primarias: son los procesos que generan valor para la
empresa incluyen desde la recepcién, el proceso productivo, despacho, la

gestion de marketing, la asesoria de ventas y servicio al cliente.

o Actividades de apoyo: son las actividades que sin generar un valor directo
al producto son necesarios para el buen funcionamiento de la empresa,
aca se incluye la infraestructura, recursos humanos, abastecimiento y

tecnologia.

En la figura 22 se presenta el modelo de la cadena de valor para la

empresa basado en el modelo genérico de Michael Porter.
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Figura 22. Modelo de la cadena de valor de la empresa
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsft Visio 2013.

Las tablas de analisis de actividades de apoyo y de actividades principales
presentan un resumen de las areas que se incluyeny de la situacion actual de

la empresa por cada actividad.
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Tabla XIX.

Andlisis de las actividades de apoyo

Actividades de apoyo

Incluye

Situacién actual

Infraestructura de La
Sastreria de Muebles

Administracion,
contabilidad y finanzas.

Procesos estratégicos de
planeacién y mercadeo.

Los procesos de contabilidad y
finanzas son realizados por una
empresa externa a La Sastreria de
Muebles.

La planeacion se desarrolla a nivel
tactico y operacional, mas no a nivel
estratégico.

Administracion de
recursos humanos

Reclutamiento, seleccion,
contratacion y
capacitacion.

Se cuenta
especializado.

con personal

No existen procedimientos
establecidos de seleccion,
reclutamiento ni  planes de

capacitacion.

Abastecimiento

Compras materia prima,
equipo y materiales.

Se cuenta con una amplia cartera de
proveedores.

La empresa realiza compras con
proveedores locales y extranjeros.

No se cuenta con un procedimiento
para la seleccién y evaluacion de los
proveedores.

Desarrollo y tecnologia

Investigacion y desarrollo,
mejora de los productos y
procesos.

Se realiza investigacién constante
para la mejora de los productos,
actualizaciones constantes en el
area de disefio y tendencias.

La empresa cuenta con equipo de
computo especializado para el area
de disefo.

Uso de software actualizado,
disefios en 3D utilizados para la
presentacion de muebles vy
ambientes de disefio.
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Continuacion tabla XIX.

No se cuenta con una pagina web
de la empresa.

En el area de produccion se cuenta
con :

Lijadoras que permiten realizar
alternativamente un lijado
transversal y longitudinal en una
misma estacion.

Uso de productos quimicos que
permiten el acabado deseado en
una sola aplicacién.

Introduccion de materiales en
tendencia como las fibras MDF,
peliculas de melamina y adhesivos
de poliuretano.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XX. Andlisis de las actividades primarias
Actividades | Incluye Situacion actual
Primarias
Recepcion de materia | No se cuenta con un formato para la recepcion de
Recepcion prima y producto materia prima y para el control de las

terminado

especificaciones del producto terminado.

Se maneja un alto estandar de calidad, se revisa
cada detalle de la materia prima como del producto
terminado, mas no se lleva un registro ni se cuenta
con un formato para realizar la inspeccion.

La recepciéon del producto terminado la realiza el
asesor de venta, si el producto no cumple con alguna
especificacion se rechaza el producto y se regresa al
area de produccioén, pero no se lleva un registro del
mismo.
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Continuacion tabla XX.

Operaciones

Proceso productivo,
fabricacion de
muebles de madera.

No se cuenta con una orden de produccién detallada
para facilitar la comunicacion y el manejo de
informaciéon entre los asesores de ventas y los
operarios de produccion.

Actualmente en el area de produccién no se han
presentado problemas significativos en cuanto a la
calidad y pero si en tiempos establecidos para la
produccion.

muebles  Unicos disefios

Se producen con

innovadores.

Se han presentado fallas por error en el manejo de
las herramientas de trabajo

Despacho Almacenamiento, Los despachos se realizan a la ubicacion indicada
gestién de cobros y por los clientes, este servicio incluye el montaje e
despacho. instalacion de los muebles segin lo acordado con

cada cliente.

La orden de despacho se realiza tras haber verificado
la cancelacién total de los productos.

No existe un procedimiento para la gestion de cobros.

Marketing y | Asesoria técnica, La publicidad es realizada por los asesores de

ventas cotizaciones, gestion | ventas, en la actualidad Unicamente se utilizan
de pedidos y gestion | medios electronicos y redes sociales para publicitar a
de mercadeo y la empresa.
publicidad.

Se cuenta con un espacio publicitario semanal en la
television.

Las ventas se realizan a través de asesorias
programadas.

No existe un procedimiento de ventas y atencion
telefénica.

Servicio Postventa y relacion Se realiza un seguimiento a las ventas, este

con los clientes

procedimiento lo realiza cada asesor y no existe un
procedimiento establecido para controlar que lo
realicen ni que efecto tiene en la fidelidad de los
clientes con la empresa.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 23. Actividades que generan valor para la empresa
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.

En la figura 23 se muestran las actividades que estan generando un valor
agregado para la empresa, son las fortalezas que estdn provocando un
incremento intangible de valor experimentado al adquirir un producto en la

empresa.

La relacién de todas las actividades se ve reflejada en una ventaja
competitiva, la cual hace que la empresa se diferencie de la competencia. Para
la empresa es: ofrecer una experiencia de disefio por medio de asesorias

personalizadas para la creacion de muebles Unicos.
21.2.2. Gestion actual de recursos humanos
La gestion actual de los recursos humanos se concentra en las decisiones
tomadas por el gerente, los puestos de trabajo no estan divididos por areas

especificas.

No existen perfiles de puestos que contribuyan a reducir la duplicidad de

funciones y establecer funciones.
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La empresa carece de un reglamento interno de trabajo y de un sistema

de comunicacion eficiente.

A pesar de que la empresa no cuenta con una estructura definida, el
personal muestra un alto grado de compromiso, la mayoria del personal inici6 a
laborar en la empresa desde su apertura por lo que han logrado un sentimiento
de pertenencia y muestran un nivel elevado de motivacion por el trabajo que

realizan.

o ¢, Como reacciona la empresa ante la gestion de recursos humanos?

La empresa no cuenta con un sistema de gestion de recursos humanos,
los procesos de seleccion, reclutamiento y capacitacion son realizados por parte
del gerente, desde su apertura no se han visto en la necesidad de realizar
frecuentemente nuevas contrataciones, pero en este punto y al ver el crecimiento

de la empresa se ven en la necesidad de contratar mas colaboradores.

Se identificé una fortaleza que ha sido utilizada y aprovechada para generar
una ventaja competitiva, la empresa cuenta con personal certificado y con
experiencia en el area. El personal tiene formacién nacional e internacional en
temas de emprendimiento, ingenieria, interiorismo y disefio habitacional, ademas

de experiencia en proyectos reconocidos.
Se suma al equipo de trabajo, personal operativo con afios de experiencia

en la fabricacion de muebles quienes generan un valor y representan una

fortaleza para la empresa.
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2.1.2.3. Gestion actual de marketing

Actualmente no se aplica un programa de marketing especifico, los
asesores de ventas solo realizan un trabajo reactivo, atendiendo a las personas
que solicitan una asesoria o se presentan en el estudio de disefio con interés de

conocer los productos.

Se realizan publicaciones a través de las paginas de redes sociales de la
empresa, se ha observado que muchos de los clientes son referidos por clientes

gue han comprobado la calidad y el servicio de la empresa.

La mayoria de los clientes han sido captados a través de la participacion
en ferias organizadas por la Asociacion de Exportadores de Guatemala
(AGEXPORT).

La participacién en Expomueble ha servido de impulso y ha dado a conocer
los productos de la empresa, favoreciendo el crecimiento de clientes, la
Expomueble es la feria mas importante de la industria de muebles en

Centroamérica.

o ¢, Como reacciona la empresa ante la gestion de marketing?

La relacion que se genera entre los clientes a través del proceso de
asesorias es una fortaleza que ha sabido aprovecharse de manera excelente,
muchos de los clientes se acercan a la empresa por recomendaciones
relacionadas con el servicio, desde el momento que un cliente llega a las

instalaciones, inicia una relacion que genera confianza y fidelidad.
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Existe una fuerte cartera de clientes, se ha trabajado con clientes que
realizan compras recurrentes, para utilizar los muebles por ejemplo en sets de

programas televisivos y exposiciones de proyectos inmobiliarios.

21.24. Identificacion de los procesos actuales

La empresa cuenta con instalaciones de 600 metros cuadrados en la que
se realiza todo el proceso productivo, existe un almacén de materiales, area de

maquinarias y oficinas administrativas.

La capacidad de la mano de obra ha logrado satisfacer de manera eficiente
la demanda de produccion, la empresa cuenta con una planta en donde realiza
todo el proceso productivo. Se cuenta con maquinaria que se encuentra dentro

de su vida util.

El area de produccidon esta liderada por el gerente general y operarios
especializados, se trabaja en un solo turno salvo en temporada alta que se

laboran horas extras.

La empresa actualmente no cuenta con procesos establecidos para fijar
objetivos a largo plazo, solamente se fijan metas generales de ventas y
produccion. No se cuenta con una mision, visién ni valores definidos, los

empleados no conocen los objetivos a largo plazo de la empresa.
La organizacion de los puestos no esta definida y no hay claridad en cuanto

a los mandos, solo el gerente general de la empresa es responsable de controlar

y evaluar a todo el personal.
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La toma de decisiones est4 a cargo del gerente general quien tiene el
control en todo lo que se refiere a produccion, marketing y ventas, proveedores

y el manejo de los empleados.

La experiencia en emprendimiento de empresas ha permitido que la

administracion de La Sastreria de Muebles sea relativamente exitosa.

A continuacion se analizan los principales puntos de la capacidad de

gestion de la empresa.

o Informacion y comunicacion: la comunicacion se realiza de forma verbal o
a través de coreos electrénicos, pero no estan definidos los canales de

comunicacion segun el mensaje.

o Manejo de personal: las decisiones en cuanto a normas del personal son
tomadas por el gerente general, no hay un reglamento interno que defina
el modo de actuar del personal, en caso de ser necesarias, las sanciones

al personal varia segun el criterio del gerente.

o Innovacion: la empresa tienen mucha capacidad de innovacion con lo cual
ha podido ingresar al mercado con nuevos disefios, uso de materiales y
fusion de estilos.

En la figura 24 se muestra el proceso de produccion basico de un mueble
de madera, la mayoria de piezas fabricadas en la empresa siguen el mismo
proceso el cual consiste en: corte, trazado, lijado, ensamblaje, armado y

acabado.
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Figura 24. Proceso de produccién basico de un mueble
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Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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o ¢, Como reacciona la empresa ante los factores de producciéon?

Por tener poco tiempo de operaciones, la empresa cuenta con maquinaria
en buen estado dentro de su periodo de vida util, no ha sido necesario el
mantenimiento correctivo pero debe contemplarse un mantenimiento preventivo
para garantizar su funcionamiento, en cuanto a la capacidad operativa se
encuentra como una oportunidad ya que se cuenta con las instalaciones y el

equipo necesario.

La gestion de los procesos de la empresa es un factor interno, por lo tanto
pasa a ser una fortaleza o una debilidad, en este caso la falta de procesos y
planes a largo plazo son una debilidad, la empresa por tener poco tiempo
operando ha podido operar de manera exitosa hasta el momento, pero si
continua sin establecer objetivos a largo plazo no lograra posicionarse ni

competir dentro del mercado.

Dentro de la gestion de la empresa existe una fortaleza que le da una
ventaja sobre la competencia, el personal experto en el area genera valor y debe

ser aprovechado al maximo.

21.2.5. Analisis de factores internos

Los factores internos identificados previamente en el analisis de la situacion
actual de la empresa y clasificados en fortalezas o debilidades, segun como

reacciona la empresa ante los mismos, se presentan a continuacion.

Para el andlisis de los factores internos previamente identificados se

utilizara el método de matriz IFAS.
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Tabla XXI. Factores internos

Personal experto en su area. No hay mision, vision y valores establecidos.
Disefios innovadores. Falta de planes a largo plazo.
Equipo y maquinaria actualizada. Falta de procedimientos.
Personal comprometido y motivado. No hay formatos de control y registro.
Aprovechamiento de ferias. No cuenta con pagina web.
Calidad de los productos y servicios. No hay planes de capacitacion.

Fallas en los canales de comunicacion.

Fuente: elaboracion propia.

Al otorgar un valor de importancia y una calificacién a cada uno de los
factores internos, se puede observar con que eficacia responde la empresa a

dichos factores.

Para la calificaciéon de los factores internos se utilizaran los criterios de

calificacion de matriz EFAS presentado en la tabla XVII.

Para la elaboracion de la matriz de sintesis de factores internos se asignara
un peso a cada factor externo, cuya sumatoria debera ser igual a 1, seguido de
la calificacion que se establecio en las matrices de evaluacion; la multiplicaciéon
del peso por la calificacion dara como resultado una calificacion ponderada que
servira para concluir sobre la actuacién de la empresa ante sus fortalezas y
debilidades.
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Tabla XXII.

Matriz de sintesis de factores internos

Factores internos

Peso

Callificacion

Calificacion
ponderada

Comentarios

La empresa cuenta con personal

ferias de muebles.

No esta establecida la

Personal especializado. 0,1 3 0,3 experto en su area
Personal comprometido y 0.04 4 016 Personal posee un sentido de
motivado. ! ! pertenencia a la empresa.
La innovacion en los productos y
Innovacion de disefio. 0,1 4 0,4 servicios es uno de los principales
factores de éxito de la empresa.
Equipo y maquinaria 0.04 3 0.12 La empresa cuenta con equipo Yy
actualizada. ' ' magquinaria en condiciones 6ptimas.
Aprovechamiento de 0,07 3 021 Se han aprovechado estos eventos para

promocionar la marca.

S 7O 0,15 2 0,3 Falta de direccion.
mision, vision y valores.
gllgzhoay planes a largo 0,15 2 0,3 Se trabaja de una manera reactiva.
No hay procedimientos La falta de procedimientos afecta la
. 0,21 3 0,63 L
establecidos. productividad.
No hay formatos para La falta de datos de medicion no permite
; 0,05 3 0,15 .
control y registro. la evaluacion.
\I/\lvgbse cuenta con pagina 0,02 3 0,06 Frena el comercio electrénico.
No hay planes de Personal debe actualizarse en
LT 0,04 3 0,12 . . >
capacitacion. tendencias de disefio y produccién.
Fallas _en I.(?S canales de 0,03 3 0,09 Provoca retrasos en las entregas.
comunicacion.
Totales 1 2,83

Fuente: elaboracion propia.

La sumatoria de la calificacion ponderada es igual a 2,83, lo que indica que

la empresa esta un minimo por encima del promedio (2,5) en su esfuerzo por

aprovechar los recursos internos disponibles para competir en el mercado.
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Los factores internos encontrados que mayor punteo obtuvieron segun los
criterios de calificacion fueron: la innovacion en el disefio de productos y servicios

y el personal especializado.

El andlisis de cadena de valor de mercado y factores de recursos humanos
coinciden que la calidad, exclusividad de los productos y el servicio prestado por
el personal son la principal fortaleza de la empresa. Esta debe enfocarse en
explotarla mediante sus lineas de productos, su relacion con los clientes, la

comunicacion interna y la cultura organizacional.

Asimismo, entre los factores internos las debilidades con mas peso se
encuentran: la falta de procedimientos, falta de planes a largo plazo; tomando en
cuenta el analisis de la cadena de valor, analisis de mercado, factores de
recursos humanos y de gestién se concluye que la empresa debe plasmar la
direccién a tomar y adoptar estrategias enfocadas a la comunicacion interna,

procedimientos, capacitaciones y motivacion del personal.

o Conclusion del diagndstico

La empresa no tiene definida una planificacion estratégica, aunque su
crecimiento ha superado las expectativas, la falta de direccién y la carencia de
estrategias y planes de accion que apalanquen su crecimiento ponen en riesgo

su permanencia en el mercado a largo plazo.
Actualmente no se cuenta con un medio para establecer objetivos por

areas, la falta de objetivos hace imposible la medicién de resultados y sin datos

gue medir la evaluacion no se puede llevar a cabo.
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El disefio de un plan estratégico para la empresa es de suma importancia
para sentar las bases de la organizacion, establecer su mision, vision y valores,
definir una estructura organizacional y a partir de alli establecer objetivos,

estrategias y planes de accion para las diferentes areas.

Luego de analizar los diferentes factores que influyen en el desempeiio de
la empresa se hace evidente la necesidad de plasmar la direccion que va a tomar

y establecer estrategias compuestas por acciones especificas.

Se logro identificar una serie de areas de oportunidad junto con el personal
de la empresa, luego de tener los resultados de los diferentes analisis, se

concluyo que la empresa se debe enfocar en los siguientes ejes:

o Crecimiento de los ingresos

o Reduccion de los costos y mejora de la productividad
o Linea de productos

o Relaciones con los clientes

o Tiempos de entrega

o Comercializacion

o Gestidn de producto

o Comunicacion interna

o Procedimiento postventa

o Capacidades de los empleados

o Motivacion y cultura organizacional
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2.2 Plan estratégico de La Sastreria de Muebles

El plan estratégico para la empresa se enfoca en objetivos factibles de
alcanzar, tomando en cuenta las fuerzas que acttan e influyen en las actividades

diarias y toma de decisiones a largo plazo.

Servira como una herramienta de gestion para medir el grado de
cumplimento de los objetivos establecidos y llevados a cabo por medio de

estrategias y planes de accion.

2.2.1. Presentacion

Para el disefio del plan estratégico se usara el modelo de gestion: cuadro
de mando integral (CMI), el cual proporciona un método que permite visualizar y
realizar un analisis de las operaciones desde cuatro perspectivas basicas, las
cuales representan las areas mas importantes de la organizacion, siendo estas:

finanzas, clientes, procesos y aprendizaje.

El CMI es un método para medir las actividades de la empresa en términos
de sus objetivos, esta metodologia permitira a los directivos conocer cuando se

alcanzan los resultados perseguidos por la estrategia.

Las fases para implementar un CMI en la empresa son:

o Organizacion: consiste en la definicion del negocio y el planteamiento de

la mision, vision y valores de la empresa.

o Diagnostico: se identifican las fuerzas que tienen impacto sobre la

empresa, clasificandolas en fortalezas, amenazas, debilidades vy
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oportunidades, por medio de un andlisis FODA se identifican estrategias
y seran evaluadas por medio de matrices estratégicas.

o Prioridades estratégicas: se establecen los objetivos de la empresa y se

definen las estrategias.

o Planes de accién: son los proyectos especificos disefiados para ayudar a

lograr los objetivos estratégicos.

o Seguimiento y evaluacion: los indicadores son las herramientas que van
a servir para medir el grado de cumplimiento de los objetivos. Para fijar
indicadores se van a establecer metas y en base a estas, la variable a

medir para controlarlas.

Una vez realizadas estas fases se podra elaborar el CMI. Para que sea
funcional debe contar con la cantidad minima de informacién, pero necesaria y

suficiente para establecer conclusiones y tomar decisiones convenientes.
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Fases a seguir para establecer un CMI

Figura 25.
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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El cuadro de mando integral traduce la estrategia corporativa de la empresa
en un conjunto de medidas resultantes de los indicadores, a través de cuatro
perspectivas generales, el CMI permite dar seguimiento a los objetivos
estratégicos de cada una por medio de indicadores especificos y planes de

accion.

Para cada una de las perspectivas: finanzas, clientes, proceso interno y
aprendizaje se plantea un objetivo que estara alineado y enfocados al
cumplimento de la estrategia corporativa, asignando metas a cada uno de los
indicadores se podra monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos y

tomar decisiones que retroalimenten el plan.

En la figura 26 se presenta un ejemplo del modelo de cuadro de mando
integral, el primer paso es definir objetivos y estrategias para cada una de las
perspectivas. Una vez seleccionada la estrategia, se tiene que definir el indicador
por medio del cual sera monitoreada, la frecuencia y la fuente para obtener dicha

medida.

Figura 26. Ejemplo de un CMI

Medidas Metas Medios

Objetivo

P Cli i
Ssrsen estratégico

B T Indicador | Operacion | Frecuencia | Fuente | Afio 1| Afio 2 | Afio 3 Vanacmnﬂ Responsable (gl [,je Fecha Fe(_:ha
respecto al afio 1| delameta | accion | inicio | Fin

Financiera

Cliente

Proceso
Interno

Aprendizaje,

Fuente: elaboracion propia.
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Se fijan metas para un periodo de tiempo determinado y se hace una
comparacion respecto al primer periodo para conocer el alcance obtenido.

Para alcanzar las metas se va a definir planes de accion concretos los que
componen la estrategia necesaria para alcanzar el objetivo estratégico para cada
una de las perspectivas que plantea el modelo.

El objetivo general es: disefiar un plan estratégico para La Sastreria de
Muebles, basado en el cuadro de mando integral que le permita competir de
manera eficiente y eficaz en el mercado plasmando estrategias y planes de
accion gue sirva como herramienta para medir el grado de cumplimiento de los

objetivos.

2.21.1. Introduccién

Con el disefio del plan estratégico para la empresa productora y
comercializadora La Sastreria de Muebles se espera fortalecer sus procesos y
recursos para ofrecer valor agregado en la calidad de los productos y servicios,

mejorando la experiencia de compra de sus clientes.

El plan no solo intenta reflejar la situacion actual de la empresa, sino
ahondar en estrategias y acciones a largo y corto plazo para consolidar a la
empresa dentro del mercado.

Las decisiones y acciones de la direccion de la empresa van a crear las
condiciones necesarias para lograr la permanencia dentro del mercado frente a
los factores de su entorno, es por eso que el disefio de un plan estratégico es de
suma importancia como herramienta para el encaminamiento hacia los objetivos
y el cumplimiento de la mision y vision.
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Con el desarrollo del plan se espera obtener beneficios para realizar una
gestidbn mas eficiente y ayuda a la direccion de la empresa en la unificacion de

los esfuerzos y su alineacion con los objetivos de la organizacion.

La Sastreria de Muebles se encuentra en una posicion bastante favorable
la cual debe ser aprovechada para direccionar las acciones futuras y

consolidarse en el mercado.

A través del plan estratégico se va a establecer la mision, vision y valores
de la empresa, definir una estructura organizacional que se adapte a sus
necesidades y establecer objetivos y estrategias a alcanzar mediante la

realizacion de planes de accion especifico.

2.2.2. Organizacion de La Sastreria de Muebles

La organizacion o direccionamiento estratégico consiste en darle a la
empresa un enfoque que permite a la gerencia determinar un rumbo claro y
establecer las acciones necesarias para que toda la organizacion trabaje en la

misma direccion.

Para lograr dicho enfoque es necesario tener claro que productos y
servicios ofrece la empresa. Una vez definido el negocio se debe revisar y

actualizar la mision y vision, establecer valores y factores criticos de éxito.

Como primer paso se va a establecer cual es el negocio de La Sastreria de
Muebles, utilizando un cuadro resumen para responder las siguientes

interrogantes.
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Tabla XXIII.

¢,Cudl es el negocio de La

Sastreria de Muebles?

Definicién del negocio de la empresa

¢, Qué necesidades satisface?

La necesidad de exclusividad
de los clientes al disefar
muebles Unicos hechos a
fusionen

medida que

tendencias  internacionales
con elementos propios de la

cultura guatemalteca.

¢,Cudl sera el negocio de la

empresa en el futuro?

cCudl es el mercado

objetivo?

La clase media alta y alta de

la regién nacional.

¢,Cudl deberéaser el negocio

de la empresa?

¢Cudles son las ventajas

competitivas?

La exclusividad de los
muebles y la experiencia de
hacer al cliente parte del

proceso de disefio.

Tabla XXIV.

Fuente: elaboracion propia.

Negocio de La Sastreria de Muebles

Disefiar y elaborar muebles de madera a medida, Unicos y de alta calidad que fusionen las

tendencias internacionales con elementos propios de la cultura guatemalteca, brindando una

experiencia de disefio que garantice la satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2.1. Visién

Para establecer la visidon de La Sastreria de Muebles se tomaran en

cuenta los siguientes elementos claves:

Tabla XXV. Elementos claves de la vision
Posicion en el mercado Empresa reconocida a nivel nacional y con

presencia en la region centroamericana.

Tiempo 3 afios.
Ambito de mercado Nacional.
Servicio Disefio, produccion y comercializacion de

muebles hechos a medida de la mas alta

calidad.

Principio organizacional Disefios con tendencias internacionales

fusionadas con elementos propios de la

cultura guatemalteca.

Fuente: elaboracion propia.

° Vision de La Sastreria de Muebles

Ser una empresa reconocida a nivel nacional y con presencia en la region
centroamericana en el disefio de muebles que fusionan tendencias
internacionales con elementos de la cultura guatemalteca, fomentando el
crecimiento de nuestros colaboradores y asegurando la permanencia de la

empresa el mercado.
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Tabla XXVI. Indicadores del cumplimiento de la vision

Ser una empresa reconocida a nivel nacional y con presencia en la region centroamericana
en el disefio de muebles que fusionan tendencias internacionales con elementos de la
cultura guatemalteca, fomentando el crecimiento de nuestros colaboradores y asegurando

la permanencia de la empresa en el mercado.

Posicionarse en el mercado nacional e Incremento en las ventas

incursionar en el mercado centroamericano | Nuevos canales de ventas

Crecimiento del personal Capacitaciones

Permanencia en el mercado Productividad

Fuente: elaboracion propia.

Duracién del plan estratégico: el plan estratégico de la empresa esta
formulado para tener una duracién de 3 afos, tal como se plasmo en la

vision de la misma.

2.2.2.2. Mision

La mision debe responder a los cuestionamientos basicos ¢cual es el
propésito de la empresa?, ¢a quién quiere satisfacer la organizacion? y ¢ cuales

son las caracteristicas generales de los productos y servicios?

Para La Sastreria de Muebles es necesaria una evaluacion de su mision ya
gue debe establecerse y encausarse estratégicamente, para esto se va a tomar

en cuenta los siguientes elementos claves.
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Tabla XXVIl. Elementos claves de la misién

Tipo de organizacion Empresa privada productora y

comercializadora de muebles de madera.

Naturaleza del Negocio Servicio de disefio, elaboracion y distribucién
de muebles.

Aspiraciones Ser reconocida como empresa lider
Guatemala.

Diferenciacion Servicio personalizado mediante asesorias

de disefio con tendencias innovadoras.

Principios y valores Orientado al cliente. Calidad en los productos.

Responsabilidad social.

Fuente: elaboracion propia.
o Mision de La Sastreria de Muebles
Somos La Sastreria de Muebles, un equipo de disefio y fabricacion de

muebles hechos a medida, ofrecemos un servicio personalizado, materiales de
primera calidad, mano de obra experta y disefio innovador.
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Tabla XXVIII. Indicadores del cumplimiento de la mision

Somos La Sastreria de Muebles, un equipo de disefio y fabricaciéon de muebles hechos a
medida, ofrecemos un servicio personalizado, materiales de primera calidad, mano de obra

experta y disefio innovador.

Disefio y fabricacion de muebles Ventas
Nuevos modelos

Calidad en mano de obra y disefio creativo Numero de quejas

Satisfacer las necesidades de los clientes Grado de satisfaccién de los clientes

Fuente: elaboracion propia.

Se plantean indicadores generales para medir el grado de cumplimiento de
la mision, seran evaluados al momento de seleccionar estrategias e indicadores

mas especificos para cada una.

2223. Valores y politicas de la empresa

Los valores corporativos son los elementos propios de la cultura de la
empresa, la definicién creara ventajas competitivas convirtiendo estos elementos

en una mezcla Unica de valor, lo cual la hara diferenciarse de la competencia.

Para el establecimiento de los valores de la empresa, se tomaran en cuenta
tres elementos claves: la empresa, los empleados y el producto.
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Tabla XXIX. Elementos para la definicion de valores

De la empresa Estos se refieren a la organizacién como
institucién, estos corresponden directamente
a la voluntad de y decision de la direccién de

la misma.

De sus empleados Corresponden especificamente a normas de
conducta del personal de la empresa y la

actuacion de los empleados.

Del producto o servicio Hace referencia a caracteristicas

relacionadas con el producto y servicio.

Fuente: elaboracion propia.

La Sastreria de Muebles encausara sus acciones basadas en los siguientes

valores.
Tabla XXX. Valores de la empresa
De la empresa Pasion por los resultados
Transparencia
De sus empleados Compromiso
Integridad
Del producto o servicio Vocacion de servicio
Fuente: elaboracion propia.
o Pasién por los resultados: nos esforzamos en la busqueda de la

excelencia para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Cumplimos nuestras metas, damos seguimiento a nuestros compromisos
y buscamos la mejora continua.
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Transparencia: trabajamos con claridad y transparencia, creamos

apertura y generamos confianza.

Compromiso: damos lo mejor de nosotros a la empresa al equipo de

trabajo y a los clientes. Soy leal a la empresa y genero confianza.

Integridad: actuamos con honestidad, somos coherentes con nuestra

manera de pensar y actuar.

Vocacién de servicio: tenemos la disposicion de satisfacer a nuestros
clientes, enfocamos todas nuestras acciones hacia la satisfaccion de los

clientes.

La empresa trabajara bajo las siguientes politicas:

La confirmacién de un pedido se realizara mediante el pago del 60 % de
anticipo y el 40 % al término de la fabricacion del mueble.

No se podra realizar cambios al pedido luego de 72 horas de haber sido

confirmado.

El tiempo estimado de entrega se notificard al momento de confirmar el

pedido.
La entrega incluye el montaje del mueble en lugares accesibles, cualquier

maniobra adicional como desmontaje o desarmado tendra un costo

adicional.
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. El cliente debera verificar el buen estado del mueble, al firmar la
conformidad cuenta con 24 horas para reportar algun dafio o defecto de
fabricacion, caso contrario La Sastreria de Muebles se deslinda de

cualquier tipo de garantia por fabricacion.

o Los horarios de entrega en el area urbana son de 9:00 am a 4:00 pm,

cualquier entrega fuera del area urbana tendréd un costo adicional.

o La empresa cumplird con todos los requisitos acordados con los clientes.

o La empresa se compromete a buscar la satisfaccion del cliente, a través

de productos y servicios de calidad.

2224, Estructura organizacional

Para establecer la estructura organizacional de la empresa se utiliz6 como
base una estructura tipo funcional, la cual divide el trabajo de una empresa segun

sus principales actividades.

Se opto por utilizar este modelo de organigrama para dividir las funciones

en dos areas generales: administrativa y de produccion.
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Figura 27. Organigrama de La Sastreria de Muebles

Direccion general

Gerente de Gerente
produccion administrativo

v

Asesor de
ventas

Disenador

Operario de Operario de Operario de Operario de

Recepcionista
trazado trazado trazado trazado

Repartidor

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.

223. Diagnéstico

Previamente se identificaron las fuerzas que afectan el desempefio de la
empresa, a continuacion se presenta un resumen de las mismas, clasificadas en
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Con base en estas fuerzas
se identificaran estrategias por medio de la matriz FODA.
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Tabla XXXI. Resumen de factores internos y externos

Apoyo por parte del gobierno a las MIPYME. Crecimiento de la inflacion.

Apertura comercial y Tratados de Libre Comercio. | Alto nivel de pobreza.

Crecimiento del PIB. Aumento de desempleo.

Crecimiento del comercio electronico. Desigualdad en la distribucion de ingresos.
Posiciéon competitiva. Dificultad de acceso a medios electrénicos.
Apoyo por parte de AGEXPORT. Insatisfaccién por tiempos de entrega.
Clientes prefieren disefio sobre el precio. Facil acceso a los competidores.

Disposicion de recomendar a la empresa.

Alto iorcenta'e de clientes satisfechos.

Personal especializado. No esta establecida la mision, vision y valores.
Personal comprometido y motivado. No hay planes a largo plazo.

Innovacion de disefio. No hay procedimientos establecidos.

Equipo y maquinaria actualizada. No hay formatos para control y registro.
Aprovechamiento de ferias de muebles. No se cuenta con pagina web.

No hay planes de capacitacion.

Fallas en los canales de comunicacion.

Fuente: elaboracion propia.

2.2.3.1. Analisis FODA

Esta herramienta es utilizada para obtener el diagndstico en un momento
determinado incluyendo factores internos y externos que de forma directa o
indirecta afectan a la empresa. Los factores que influyen en este caso en
particular fueron identificados mediante observacién, reuniones con el gerente

general de la empresa y con el personal operativo.
Mediante el analisis de la matriz FODA se busca plantear estrategias para

corregir las debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y

explotar las oportunidades.
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Tabla XXXII. Matriz FODA
INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
e Personal especializado. e No esta establecida la misién y
e Personal motivado y vision.
comprometido. e Falta de planificacién a largo
e Innovacion en el disefio. plazo.
e Equipo y maquinaria ¢ No hay procedimientos
actualizados. establecidos.
e Aprovechamiento de ferias de ¢ No hay formatos de control y
muebles. registro.
EXTERNOS e No se cuenta con planes de

capacitacion.
e Fallas en los canales de
comunicacion.

e No cuenta con pagina web.

OPORTUNIDADES

Apoyo por parte del
gobierno a las MIPYME.
Crecimiento del PIB.
Apertura comercial y
Tratados de Libre
Comercio.

Crecimiento del mercado
electrénico.

Posicién competitiva.
Amplia cartera de
proveedores.

Clientes prefieren disefios
sobre precio.
Disposicion de
recomendar.

Alto porcentaje de
clientes satisfechos.

Generar un sistema eficiente de
gestiéon de los recursos.

Lograr una diferenciacion a través de
crear una experiencia.

Expansion de la linea de productos.

Explotacién de nuevas lineas de
negocios y nuevos mercados.
Disefiar canales alternativos de
ventas.

Implementar una nueva filosofia de
direccionamiento organizacional
orientado a la satisfaccion de los
clientes internos y externos.

Gestionar la
proveedores.

negociacién  con

Investigacion de mercados

potenciales.

Mejorar los canales de comunicacién
entre todo el personal.
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Continuacion tabla XXXII.

INTERNOS

EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Personal especializado.

e Personal motivado y
comprometido.

e Innovacion en el disefio.

e Equipo y maquinaria
actualizados

e Aprovechamiento de ferias de

muebles.

e No esta establecida la misiéon y
vision.

e Falta de planificacion a largo
plazo.

e No hay procedimientos
establecidos.

e No hay formatos de control y
registro.

o No se cuenta con planes de
capacitacion.

e Fallas en los canales de
comunicacion.

e No cuenta con pagina web.

e Crecimiento de la
inflacion.

e Alto nivel de pobreza.

e Desigualdad en la

distribucién de ingresos.

Dificultad de acceso a

medios electrénicos.

AMENAZAS
L]

e Insatisfaccion por tiempos
de entrega.
e F&cil acceso de nuevos

competidores.

Contar con un sistema de control y
registro.

Direccionar a la empresa hacia

objetivos comunes mediante el uso
de estrategias.

Creacion de valor agregado en los
productos.

Desarrollo de sistemas de
comunicacion eficientes.

Mejorar el proceso productivo.

Posicionar la marca La Sastreria de
Muebles.

Explotar las
personal.

capacidades  del

Implementar una estructura

organizacional.

Promover el desarrollo y uso de
tecnologia.

Mejorar la gestiéon de procedimientos.

Fuente: elaboracion propia.

Una vez realizada la matriz FODA se logra identificar una serie de

estrategias, combinando los distintos factores que influyen en la empresa.

A continuacion se presenta el andlisis de matrices estratégicas, cada una

propone estrategias generales que se adaptan a la situacion de la empresa; este

analisis sirve para identificar cuales de las estrategias encontradas mediante la

matriz FODA estan incluidas dentro de las estrategias generales propuestas por
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este andlisis y con esto asegurar que las estrategias a utilizar sean las mas

convenientes para la empresa.

o Matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA)

La matriz PEYEA es otra herramienta para identificar estrategias, esta
formada por una gréfica de cuatro cuadrantes e indica si la empresa debe

adoptar una estrategia de tipo agresiva, conservadora, defensiva o competitiva.

Figura 28. Estrategia matriz PEYEA

FF
A
Estrategia conservadora Estrategia apresiva
+ Penetracion de mercado e + Integracidn borizonlal, bacia
+ Desarnlle de mercado adelante, hacia alris
* Desarrolly de prodocto 5 * Penetracidon de mercado
* Diversificacion relucionada * Dhesarrollo de mercado
4 * Dhesarrallo de producta
* Dhiversificacidn
O I [relacivnada o no relacionada)
2
1 A
L1 1 1 1 1 0 | | | |
VC FI
-7 -6 -5 -4 -3 -2 -1 0 +l 42 3 44 #3548 47
1 -
Estrategia defensiva -2 Eslrategia competitiva
+ Recorte de gastos + Integracidn hacia atrds, hacia
+ Desinversion -3 adelante, hurioontal
+ Liguidacidn + Penetracion de mercado
-4 + Dhesarrollo de mercado
+ Dhesarrollo de producta
5 -
-6
-7
LEL

Fuente: DAVID, Fred R. Conceptos de administracion estratégica. p. 178.
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En la figura 28 se muestran las estrategias a utilizar que propone el

modelo segun el cuadrante en donde se ubique la empresa.

Esta matriz evallua dentro de la posicidn estratégica interna: las fortalezas
financieras y la ventaja competitiva; y en la posicién estratégica externa: la

estabilidad ambiental y la fortaleza de la industria.

Los indicadores de cada grupo son evaluados en una escala de uno (1) a
seis (6), siguiendo las siguientes convenciones: para fortaleza financiera y fuerza
de laindustria, +6 es el mejor y +1 el peor y para ventaja competitiva y estabilidad

ambiental -1 es el mejor y -6 el peor.

La evaluacion de los indicadores fue realizada con la colaboraciéon de la

directiva de la empresa.

Tabla XXXIII. Matriz PEYEA
Posicién estratégica interna Valor Posicién estratégica externa Valor
Fortalezas financieras Estabilidad ambiental
Flujo de efectivo. 5 Inflacion. -3
Liquidez. 4 Barreras de ingreso al mercado. -5
Riesgo involucrado en el negocio. 2 Cambios en gustos del cliente. -4
Capital requerido contra capital disponible. 4 Precios de productos competitivos. -4
Presion de los sustitutos. -4
Promedio 3,75 Promedio -4
Ventaja competitiva Fortaleza de laindustria
Participacion en el mercado. -3 Potencial de crecimiento. 4
Calidad del producto. -2 Poder de negociacion de los productos. 3
Fidelidad de los clientes. -2 Potencial de utilidad. 4
Ciclo de vida del producto. -3 Precios de los productos. 3
Mercadotecnia. -4 Acceso a nuevas tecnologias. 4
Negocio competitivo. -3
Promedio -2,83 Promedio 3,60

Fuente: elaboracion propia.
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Con los datos obtenidos anteriormente se procede a hallar el valor de las
abscisas (3,60 — 2,83 = 0,77) y de las ordenadas (3,75 -4 = -0,25) y a

continuacion se procede a graficar la matriz PEYEA.

Figura 29. Matriz PEYEA

Financiera (FF)

) N F'y .
Conservador s Agresivo
J I :\ 4
3
4 ......
3
' . .
Ventaja | | | | | 1 | | | | | Fortaleza de la
Competitiva (VC) i i
P VO = I e ——— Industria (FI)
£ 4 3 2 a,_f§ 1 2 3
21 (0,77, -0,25)
_| —
-
-& .........
Defensiva Campetitivo
v
| — —— - o
Estabilidad del
entorno (EE)

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.

En la figura 29 se observa que la grafica para la empresa se encuentra en
el cuadrante competitivo, segun el modelo se debe adoptar estrategias de
crecimiento intensivo, penetracion de mercado y desarrollo de mercado y
producto, esto sugiere que la empresa no ha explotado completamente las

oportunidades ofrecidas por el mercado y los productos con los que dispone.
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o Matriz interna externa (IE)

La matriz interna externa evalla los factores internos y externos que
influyen en la empresa de una manera resumida, tiene como ejes los puntajes
ponderados de las matrices de andlisis de los factores internos (IFAS) y externos
(EFAS).

Figura 30. Modelo matriz IE

PUNTAJES TOTALES PONDERADOS DE EFI

» Integracion hacia atras, hacia adelante u horizontal

IS ryilyi]
Promedio Deonl

PUNTAJES
TOTALES i
PONDERADOS O G v Vv Vi
DL EFI e
M - /
2910 Vil Vil IX J
1.0al1.9y
1.0
Conservar y mantener k Cosechar o desinvertir

* Penetracion de mercado * Recorte de gastos

* Desarrollo de producto * Desinversion

Fuente: DAVID, Fred R. Conceptos de administracion estratégica. p. 187.

La matriz IE se divide en tres regiones; para la regidon crecer y construir el
modelo plantea utilizar estrategias intensivas, de desarrollo y penetracién; para
la region proteger y mantener se plantean estrategias de penetracion de mercado
y producto y para la region cosechar y reducir, el modelo plantea estrategias de

reduccion, liquidacién y desinversion.
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De la matriz EFAS de la empresa obtenido en la tabla XVIII el valor
ponderado resultante es 3,04 y de la matriz IFAS obtenido en la tabla XXII el
valor ponderado resultante es 2,83, al cruzar ambos resultados la empresa

gueda situada en el sector II.

Figura 31. Matriz interna externa

Factores Internos

Fuerte Medio Debil
30240 20329 1 0a1%

v g

Q Fuerte -

[ Ll

1B

X . B

W Medio =

(¥ =

m (']

o

i . &

S Debil 5

LL -

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

El sector Il de la matriz pertenece a la region crecer y construir lo que
significa que la empresa debe adoptar estrategias intensivas de penetracion de
mercado, desarrollo de mercado y productos.

o Matriz de la gran estrategia

La matriz de la gran estrategia es otro instrumento utilizado para la
identificacion de estrategias, consiste en una matriz dividida en cuatro
cuadrantes estratégicos, se basa en dos dimensiones de evaluacion: posicion
competitiva y crecimiento del mercado.
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Evaluacion de la posicion competitiva de la empresa: de la tabla XIV, Matriz
de perfil competitivo, se concluyé que la empresa se encuentra arriba del
promedio en el perfil competitivo, por lo tanto en la matriz de la gran estrategia,

la empresa se sitla en una posicion competitiva fuerte.

Evaluacion del crecimiento del mercado: con base en el andlisis externo se
identifico en los dltimos afios un crecimiento rapido en el sector inmobiliario, en
el sector de proyectos habitacionales y un crecimiento acelerado en la
exportacion de muebles; por lo tanto, en la matriz de la gran estrategia, la

empresa se sitla en una posicién de crecimiento rapido del mercado.

De acuerdo a la matriz como se muestra en la figura 32, la empresa se
encuentra ubicada en el cuadrante I, ya que tiene una posicién competitiva en

un mercado que tiene expectativas de rapido crecimiento.

Figura 32. Matriz de la gran estrategia

Crecimiento rapido del mercado

La Sastreria de Muebles

apen,

Posicion competitiva
débil
=
BAl}l12duwod ugIoIsod

Crecimiento lento del mercado

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.
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En la figura 33 se muestran las estrategias propuestas por el modelo para
cada uno de los cuadrantes, dado que la empresa se encuentra en el cuadrante
I, las estrategias que debe desarrollar son penetracion de mercado, desarrollo

de producto, de mercado, integracién y diversificacion.

La empresa debe aprovechar el crecimiento que viene
experimentando en un mercado en crecimiento son cada vez mas los

competidores, por lo tanto, se debe aplicar una estrategia de penetracion.

Para la empresa es conveniente concentrarse en el mercado actual

logrando la penetracion del producto e incursionar en el desarrollo de nuevos

mercados
Figura 33. Estrategias de la matriz de la gran estrategia
CRECIMIENTO RAPIDO DEL MERCADO
B irrte 1
1. Desarrolle de mercado
2. Penetraciom de mercado
de producto 3. Desarrollo de producto
im horizonlal 1
Seatile] .
6. Liguidaciin 6. Inlegracidn hori
- 7. Diversificacion relacionada N
POSICION POSICION
COMPETITIVA COMPETITIVA
DEBIL Cuaelrante 11 Cuadrante I FUERTE
1. Recorte de gastos 1. Diversilicacion relacionada
2. Diversificacidn relacionada 2 Diversilicacion no relacionada
3. Diversilicacion no relacionada 3. Alianzas estralégicas
4. Desinversidn

5. Liguidacion

CRECIMIENTOQ LENTQ DEL MERCADX)

Fuente: DAVID, Fred R. Conceptos de administracion estratégica. p. 190.

En la tabla XXXIV se presenta un resumen del andlisis de matrices

estratégicas realizado para la empresa, se incluyen las estrategias encontradas
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en el analisis FODA que estan incluidas dentro de las estrategias propuestas por

este analisis.

Tabla XXXIV. Resumen del analisis de matrices estratégicas

Disefiar canales alternativos de
Utilizar estrategias
PEYEA e g ventas
competitivas
Incrementar fuerza de ventas.
Crecimiento intensivo
Interna/ La empresa se Expansion de la linea de
Externa ubica en el sector: Penetracion de productos.
Crecer y construir mercado
Explotacion de nuevas lineas de
Desarrollo de productos | negocio y mercados.
Posicién competitiva | Desarrollo de mercados | Generar un sistema eficiente de
Gran L recur
. fuerte y crecimiento €Cursos.
estrategia | . .
rapido de mercado _ .
Mejorar el proceso productivo

Fuente: elaboracion propia.

Se concluye el diagnostico determinado que la empresa debe adoptar

estrategias de crecimiento, penetracion y desarrollo de mercados y de productos.

2.2.3.2. Factores criticos de éxito

Los factores criticos de éxito son variables que se deben tomar en cuenta
antes y durante la realizacion de un plan estratégico, ya que aportan informacién

valiosa para alcanzar las metas y objetivos de la empresa.

A continuacién se presenta un listado de factores que se consideran

importantes para obtener éxito en la empresa:
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. Precios.

o Variedad de disefio.

o Calidad.

o Atencion al cliente.

o Tiempos de entrega.

o Conocimiento del mercado.
o Clientes satisfechos.

o Metas y objetivos claros.

o Talento humano.

o Compromiso y motivacion.

Para la seleccion de los factores criticos de éxito se toma en cuenta la
mision y vision y en base a estas se seleccionan los factores que a criterio de la

empresa son necesarios para llevarlas a cabo.

Tabla XXXV. Factores criticos de éxito
[ErEcreimcos Mo e e e ey A d e Maebles ]
e Clientes satisfechos
e Conocimiento del mercado
e Talento humano
e Formacién y entrenamiento del equipo
e Compromiso y motivacion
e Gestion organizativa
e Orientacién a la satisfaccion al cliente

e Servicio de calidad

e Compromiso de la direccion

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.4.

Prioridades estratégicas

Consiste en la formulacion estratégica de la empresa y se desarrolla en

tres niveles: corporativa, de negocios y operativa.

224.1. Objetivos estratégicos

Como primer paso se define el objetivo corporativo: incrementar la

participacion de La Sastreria de Muebles en el mercado guatemalteco e

incursionar en nuevos mercados, posicionando sus productos y servicios de

calidad para crear una fidelizacion con los clientes existentes y captar nuevos.

Tabla XXXVI. Objetivos estratégicos

Crecimiento de los
ingresos.

Crear nuevos canales de venta para incrementar la participacion en el
mercado nacional e incursionar en nuevos mercados.

Reduccién de costos
y mejora de la
productividad

Optimizar los costos operativos con procedimientos efectivos y
aprovechamiento de los recursos.

Linea de productos.

Diversificar el catalogo de productos con modelos innovadores para
satisfacer las preferencias de los clientes.

Relaciones con los
clientes.

Generar fidelidad de los clientes por medio de una atencion
personalizada, oportuna y exclusiva.

Tiempos de entrega.

Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes por medio de la
reduccion de tiempos de entrega.

Comercializacion.

Implementar canales alternativos para publicitar y ofrecer los
productos de la empresa.

Gestion de producto.

Ampliar los segmentos de mercado a los que atiende la empresa
mediante la captacion de nuevos clientes.

Comunicacion.

Garantizar que todos los empleados conozcan y entiendan los
objetivos, estrategias y organizacion de la empresa para generar los
resultados esperados.

Servicio postventa.

Implementar servicio postventa para el registro, control y pronta
atencion de quejas y reclamos.
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Continuacion tabla XXXVI.

Capacidades de los . .

Incrementar las capacidades profesionales de los empleados.
empleados.
Motivacion. Asegurar que el personal se encuentre comprometido y motivado.
Cultura Implementar un plan estratégico que garantice la permanencia de la
organizacional. empresa a largo plazo.

Fuente: elaboracion propia.

2.24.2. Estrategias para lograrlo

Para el establecimiento de las estrategias de La Sastreria de Muebles se

va a tomar como punto de partida un analisis estratégico a tres niveles.

o Estrategia corporativa: abarca los principales objetivos, propésitos y

metas que tiene la organizacion.
o Estrategia de negocio: se basa en la ventaja competitiva, la empresa sera
competitiva si es capaz de atraer clientes y defenderse de las fuerzas de

los competidores.

o Estrategia funcional: se definen planes de actuacion que impulsen la

ventaja competitiva.
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Figura 34. Niveles de estrategias

Estrategia corporativa

* Objetivos de la organizacién

Estrategia de negocios

¢ Ventaja competitiva

Estrategia funcional

O Areas funcionales

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.

o Estrategia corporativa

La estrategia corporativa engloba los objetivos generales de la empresa y
se va a llevar a cabo por medio de las estrategias funcionales, las cuales se

van a establecer posteriormente.

Estrategia corporativa de la empresa: posicionar a la Sastreria de Muebles
dentro del mercado mediante el fortalecimiento de sus procesos y optimizacion
de sus recursos, para ofrecer valor agregado en la calidad de los productos y

servicios creando una experiencia de compra en los clientes.
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o Estrategia de negocios

Se centra en el mejoramiento de la posicidbn competitiva de los productos y
servicios de la empresa. La estrategia competitiva plantea las siguientes

preguntas:

o ¢, Se debe competir con base en costos bajos o diferenciar los
productos y servicios sobre una base distinta al costo, como la
calidad y el servicio?

o ¢ Se debe competir frente a frente con los principales competidores

por el principal segmento de mercado o enfocarse en un nicho

donde se pueda satisfacer un segmento de un mercado?

Michael Porter propone dos enfoques para las estrategias competitivas

genéricas: menor costo y diferenciacion.
Estos dos enfoques combinados con un objetivo amplio o reducido del
mercado, generan las cuatro estrategias genéricas competitivas presentadas a

continuacion:

Para seleccionar la estrategia competitiva que la empresa debe adoptar se

analizara la ventaja competitiva y el ambito competitivo.
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Figura 35. Estrategias genéricas competitivas

VENTAJAESTRATEGICA

Sinpularidad percibida
por &l consumlidor Posicidn de costos bajos

LIDERAZGO EN COSTOS
GLOBALES

Toda la industria DIFERENCIACION

Séto un segmenta ENFOQUE O CONCENTRACION

OBJETIVO'ESTRATEGICO

Fuente: PORTER, Michael. Estrategia Competitiva. p. 56.

La ventaja competitiva de menor costo radica en la capacidad de una
empresa o unidad de negocio para disefar, producir y vender un producto

comparable de manera mas eficiente que sus competidores.

La ventaja competitiva de diferenciaciéon implica la capacidad de una
empresa para proporcionar al comprador un valor Unico y superior con respecto
a la calidad de los productos, caracteristicas especiales o servicio después de la

venta.

En la tabla XXXVII aparecen las destrezas y recursos requeridos para cada
una de las estrategias competitivas planteadas por Michael Porter, con base en
estos, se analizara si la empresa cumple con dichos requisitos para cada una de

las estrategias propuestas.
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Tabla XXXVII.

Destrezas y recursos requeridos por las estrategias

competitivas

Liderazgo en
costos

Inversion sostenida de capital y acceso
a los capitales.

Habilidad de ingenieria de procesos.
Supervision meticulosa de la mano de
obra.

Productos disefiados para facilitar su
manufactura.

Sistema barato de distribucién.

Riguroso control de costos.

Informes detallados y frecuentes

de control.

Organizacion y
responsabilidades bien
estructuradas.

Incentivos basados en el

cumplimiento de objetivos

cuantitativos estrictos.

Diferenciaciéon

Soélidas capacidades de marketing.
Ingenieria de productos.

Estilo creativo.

Gran capacidad de investigacién basica.
Reputaciéon corporativa del liderazgo
tecnoldgico o en calidad.

Larga tradicion en la industria o
combinacion original de habilidades
obtenidas de otras industrias.
Cooperacion incondicional de otros

canales.

Buena coordinacion entre las
funciones de investigacion y
desarrollo, de desarrollo de
productos y de marketing.

Medicion subjetiva e incentivos
en vez de medidas cuantitativas.
Comodidades para atraer mano
de obra bien calificada, cientificos

0 personas creativas.

Fuente: PORTER, Michael. Ventaja competitiva. p. 57

En las tablas XXXVIIl y XXXIX se presenta el andlisis y evaluacion del grado
de cumplimento de los requisitos basicos para cada una de las estrategias de
competitividad, con el fin de seleccionar la estrategia que mas se adecue a la

situacion de la empresa.
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La evaluacion de las estrategias de liderazgo en costos y diferenciacion se
realiz6 tomando cada una de las destrezas y recursos requeridos y en consenso
con los gerentes de la empresa se establecio si la empresa cumple o no con

dicho requerimiento.

Tabla XXXVIII. Evaluacion estrategia de liderazgo en costos
Destrezas y recursos requeridos Cumple No cumple

Inversion de capital sostenible y acceso al capital. X
Destrezas en ingenieria de procesos. X
Supervision intensa de la mano de obra. X
Productos disefiados para facilitar su manufactura. X
Sistema de distribucion de bajo costo. X
Control estricto en costos. X
Reportes de control frecuentes y detallados. X
Organizacion y responsabilidades estructuradas. X
Incentivos basados en el cumplimiento de objetivos X
cuantitativos estrictos.
Porcentaje de cumplimiento para la estrategia. 33 % 67 %

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXIX. Evaluacion estrategia de diferenciacion

Destrezas y recursos requeridos Alta Media
Fuertes capacidades de marketing. X
Ingenieria de productos. X
Talento creativo. X
Fuertes capacidades de investigacion bésica. X
Reputacion corporativa en calidad o liderazgo
tecnolégico. X
Larga tradicion en la industria 0 combinacion Unica de
destrezas. X
Fuerte cooperacion de los canales. X
Fuerte coordinacién entre funciones de investigacion y
desarrollo, desarrollo de productos y marketing. X
Medicién de incentivos subjetivos en vez de medidas
cuantitativas. X
Compensaciones para atraer mano de obra altamente
capacitada, cientificos o personas creativas. X
Porcentaje de cumplimiento para la estrategia. 70 % 30 %

Fuente: elaboracion propia.

Luego de realizar una evaluacion de ambas estrategias genéricas se puede
observar que la empresa tiene un mayor porcentaje de respuesta a los requisitos
de la estrategia de diferenciacion, contrario a la estrategia de liderazgo en costos.
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Una vez determinado que la ventaja competitiva de la empresa es la
diferenciacion se debe identificar el ambito competitivo de la misma, si esta

enfocada en un objetivo reducido o en un objetivo amplio.

La diferenciacién de objetivo amplio est4 dirigida al extenso mercado
masivo e implica la creacion de un producto o servicio percibido en su industria

como Unico.

Mientras que el enfoque de diferenciacidon se concentra en un grupo de
compradores, segmento de linea de productos o mercado geogréfico especifico.

En ambos casos la empresa puede cobrar un precio mas alto por sus
productos, ya que son considerados Unicos y especializados, esta especialidad
se puede relacionar con el disefio o la imagen de marca, la tecnologia, las

caracteristicas, una red de distribuidores o el servicio al cliente.

Figura 36. Ambito competitivo
Ventaja Competitiva

Menor costo Diferenciacion
o 2 e _ L
2 T o Liderazgo en costos Diferenciacion
3 8 &
S
(@]
o o o
o = T . B
= T © Enfoque de costos Enfoque de diferenciacion
2 53
£ o g

Fuente: elaboracion propia.
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La empresa esta dirigida a la poblacion urbana de clase media y alta por lo
que la estrategia que debe aplicar es enfoque de diferenciacion.

La Sastreria de Muebles aplicara una estrategia de enfoque de
diferenciacion al afiadir al producto una atencion personalizada, excelencia en el
servicio y una experiencia de disefio que le permita la fidelizacion de sus

clientes.

Con la estrategia corporativa y la estrategia de negocio claramente
identificadas, se procede a establecer las estrategias funcionales.

o Estrategias funcionales

Las estrategias seleccionadas seran clasificadas en cuatro perspectivas,
esto basado en el modelo de cuadro de mando integral, el cual propone una
planificacion estratégica que contempla las perspectivas: financiera, de cliente,

de proceso interno y de aprendizaje y crecimiento.

La perspectiva financiera se relaciona con la rentabilidad, el crecimiento de
ventas y la mejora de la productividad, las estrategias financieras varian de
manera considerable, segun la fase del ciclo de vida del negocio. La empresa se
encuentra en una fase de crecimiento por lo que las estrategias se centran en el
crecimiento de ventas a través de la penetracion de mercados, captacion de

nuevos clientes y con la oferta de nuevos productos o servicios.

La perspectiva de cliente se centra en los segmentos de los clientes y
mercados y se enfoca en la satisfaccion del cliente a través de los atributos de

los productos y servicios. El disefio de las estrategias para esta perspectiva
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podra incluir los atributos del producto, el envio, entrega y servicio al cliente asi

como la imagen de la marca.

La perspectiva de proceso interno abarca los procesos criticos internos que
tienen mayor impacto en la satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos de
la empresa. La identificacion de proceso e innovacion de los procesos existentes

son parte de las estrategias que conforman esta perspectiva.

La perspectiva de aprendizaje identifica los recursos que la empresa debe
adquirir para crear una mejora y crecimiento a largo plazo, por ejemplo las

capacitaciones del personal.

Siguiendo el modelo de CMI se van a establecer objetivos estratégicos para
cada una de las perspectivas, a cada uno de estos se les va a asignar un

indicador y una meta.

Al asignar metas a corto, mediano y largo plazo para cada uno de los
objetivos estratégicos de las perspectivas, se estan traduciendo los esfuerzos
realizados en los planes de accion en datos que indicardn el grado de

cumplimiento de la mision, vision y la estrategia corporativa.
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Figura 37. Modelo de implementacion del CMI

Perspectiva de proceso interno
+ Para satisfacer a los clientes jEn que
procesos se debe mejorar?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.

Se presenta la tabla XL donde se encuentran los objetivos estratégicos para
cada una de las perspectivas planteadas en el modelo CMI, para responder a la
pregunta ¢ Como se van a conseguir dichos objetivos? Se usaran las estrategias
identificadas en el andlisis empresarial por medio del FODA y matrices
estratégicas y tomado en cuenta las propuestas de valor sugeridas en el

diagndstico de la situacion actual de la empresa.
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Tabla XL.

Objetivos y estrategias para la perspectiva financiera

Crecimiento de los
ingresos.

Disefiar canales
alternativos de venta
e incrementar la
fuerza de ventas.

Crear nuevos canales de venta para
incrementar la participacion en el
mercado nacional e incursionar en
nuevos mercados

Financiera
Reduccién de Generar un sistema | Optimizar los costos operativos con
costos y mejora de | eficiente de gestion | procedimientos efectivos y
productividad. de los recursos. aprovechamiento de los recursos.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla XLI. Objetivos y estrategias para la perspectiva de clientes
Diversificar el catalogo de
Linea de Expandir la linea de productos con modelos
productos. productos. innovadores para satisfacer las
preferencias de los clientes.
. Genergr una diferenciacion Generar fidelidad de los clientes
Relaciones através de una . -
. T por medio de una atencion
Clientes |con los experiencia de compra .
X e personalizada, oportuna y
clientes. positiva con excelente :
- exclusiva.
atencion.

Tiempos de | Cumplir con los tiempos de

entrega. entrega.

Aumentar el nivel de satisfaccion
de los clientes por medio de la
reduccion de tiempos de entrega.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLII. Objetivos y estrategias para la perspectiva de procesos

Ampliar los segmentos de

Gestion de Expandir la linea de mercado a los que atiende la
producto. productos. empresa mediante la captacion de
nuevos clientes.

Garantizar que todos los
empleados conozcan y entiendan

Proceso L Comunicar el plan e ;
. Comunicacion. - los objetivos, estrategias y
interno estratégico al personal. S
organizacion de la empresa para
generar los resultados esperados.
Implementar servicio postventa
- Implementar servicio para el registro, control y pronta
Servicio postventa. iy .
postventa. atencion de quejas y reclamos.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla XLIII. Objetivos y estrategias para la perspectiva de aprendizaje

Incrementar las capacidades
profesionales de los empleados.

Capacidades de

Capacitar al personal.
los empleados.

Asegurar que el personal se

Mejorar el ambiente :
encuentre comprometido y

Motivacion.

o laboral. :
Aprendizaje motivado.
Implementar una -
) . Implementar un plan estratégico
Cultura nueva filosofia de ue garantice la permanencia de la
organizacional. planeacién que g P

. empresa a largo plazo.
estratégica. P gop

Fuente: elaboracion propia.
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2.243. Mapa estratégico de La Sastreria de
Muebles

El mapa estratégico proporciona una vision general de la estrategia de la

empresa a través de una descripcion gréfica.

El mapa estratégico sirve para ilustrar como interactian los perfiles
financiero, cliente, proceso interno y aprendizaje. Una vez elaborado el mapa
funciona como una herramienta de comunicacién, permite que todos los
involucrados comprendan la estrategia y la implementen con acciones concretas

que contribuyan al éxito de la empresa.
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Figura 38. Mapa estratégico de la empresa

Crecimiento

de LSM

Perspectiva financiera .

Crecimiento en Crecimiento en
ventas productividad

Disefar canales Aumento de la fuerza Gestion eficiente de
alternativos de ventas de ventas los recursos

Perspectivg del cliente .

Confianza en la
relacién con los
clientes

Satisfaccion del Cumplir con los
cliente tiempos de entrega

Creacion de valor
agregado

Perspectivd de procesofinterno .

Propuesta de Valor Mejorar canales de Expansion de la linea
basada en confianza comunicacion de productos

Servicio postventa

Uso de medios
electrénico

+ ¢ ¢

Perspectiva de aprendizaje ‘

Competencias de Desarrollo de Desarrollo de una

recursos humanos capacidadades cultura corporativa

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 39. Resumen de estrategias

Estrategia corporativa

Posicionar a la Sastreria de Muebles dentro del mercado mediante el
fortalecimiento de sus procesos y optimizacion de sus recursos para
ofrecer valor agregado en la calidad de los productos y servicios creando
una experiencia de compra en los clientes.

Estrategia de negocios

La Sastreria de Muebles aplicara una estrategia de enfoque de
diferenciacion al afadir al producto una atencion personalizada,
excelencia en el servicio y una experiencia de disefio que le permita la
fidelizacion de sus clientes.

Financiera:

Disefiar canales
alternativos para
incrementar las
ventas.

Generar un
sistema eficiente

Clientes:

Expandir la
linea de
productos.

Generar una
diferenciacion a
través de una
experiencia de
compra.

Procesos:

Expandir la linea
de productos

Comunicar el
plan estratégico
al personal

Implementar
servicio

Aprendizaje:

Capacitar al
personal

Mejorar el
ambiente laboral

Implementar una
nueva filosofia
de planeacion

de gestion de los
recursos.

postventa. estratégica
Cumplir con los
tiempos de

entrega.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.

225 Plan de accion

Para cada perspectiva se presentan acciones que encaminaran a la

empresa hacia el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.
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Tabla XLIV.

Plan de accién para la perspectiva financiera

Disefiar o

° canales Habl[thC|on
S palternativos de de pagina Mayo Oct
£ @uentas I t web. 2017 2017
'qé Elncrementar la dneC:/eenr:fanSO Contratacién Gerentes

c
2 wffuerza de de per_so_nal .
2o especializado. Abril Oct
O ~ \ventas 2017 2017
8 g
3 2 Generar un
© g sistema indice de Disefio de Gerentes Abril Oct
-%-8 eficiente de productividad [procesos. 2017 2017
= 5| gestion de los

recursos.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLV.

Plan de accién para la perspectiva de cliente

o g . Porcentaje Fabricacion de
& § Expandir la de ventas rototipos de
o gl linea de P b Disefiadores
£73 productos. de nuevos | nuevos Mayo | Mayo
-3 productos. | productos. 2017 | 2020
Generar una
diferenciacion Porcentaje | Procedimiento Epesista 'y
4 através de de de direccion de Abril Mayo
o una recompra negociacion. la empresa. 2017 2017
9 experiencia de los
o) de compra clientes.
@ positiva con
excelente
atencion.
S | cumplir con el _ Disefiar Gerencia de
g & tiempo de Tiempo de | f5:mato de administracion | aprjj  |junio
g £ entrega al entrega. control y ygerenciade | 5917 017
@ @ cliente. registro de produccion.
= recepcion.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLVI.

Plan de accién para la perspectiva de procesos

o
3]
>
3 I
& |Expansionde  |[Porcentaje  |PIS€N0y
3 |alineade de nuevos fabricaciénde Gerentesy | Mmayo | Dic 2020
c |productos. productos. nuevas disefiadores | 5017
9 lineas.
D
[}
]
Comunicacion
S gg’!rgltaégico a Porcentaje de |Disefio Gerentes y
Q O .
& conocimiento |canales de epesista . .
g todo el del plan omunicacion. Abril Junio 2017
S |personal. . 2017
2 estratégico.
o
O
£ |mplementacion
g de un adecuado
g [servicio de Porcgntaje Proceso Gerente Abril i0 2
S |postventa que |de nimero L . o017 [Junio 017
o . . postventa. administrativo
‘S permita de quejas.
'S |mantener la
$ fidelidad.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLVII. Plan de accién para la perspectiva de aprendizaje

(2]
-8 |Capacitacion del
E personal con un
g— enfoque de
@ [servicio al
o Lo
O [cliente. Nivel de
3 capacidad de [Plande Gerente Mayo | Mayo
@ c L los capacitacion. administrativo 2017 2018
2 |Capacitacion del
S personal empleados.
S ladministrativo
&|con un enfoque
O |de tendencias de
disefio.
S Mejorar el
g ambiente laboral. |porcentaje Desarrollo de Gerente
= de rotacion un reglamento N Oct Abril
IS} del personal. |interno administrativo
s : : 2017 2018
Implementar una
. nueva filosofia de
E[frecconamien® porcete ce )
3 orientado a la cumplimiento  {Implementacion Gerentes Mayo Mayo
; ” de los de un CMI. 2017 2018
satisfaccion de -
los clientes Objetivos
internos y
externos.
Fuente: elaboracion propia.
2251. Plan operativo de negocios

El plan operativo de negocios esta compuesto por los planes de acciéon de
la perspectiva financiera planteada por el modelo CMI, el plan de accién: disefiar
formatos de control y registro de la perspectiva de clientes y el plan: disefio de
procedimiento postventa de la perspectiva de proceso interno.
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Tabla XLVIII.

Crear nuevos canales de venta para incrementar la participacion en el mercado nacional e
incursionar en nuevos mercados.

Plan de accidén: habilitacion de pagina web

Definicion de los elementos que debe

Directivos de la

Disefio del mapa del sitio. incluir la pagina. Mayo 2017 empresa.
Busqueda de empresa Cotizar y seleccionar a la empresa con oo

o o : b o Directivos de la
especializada en el disefio | la mejor oferta para disefiar el sitio Mayo 2017 empresa
de sitios web. web de la empresa. P )

. . Investigar los requisitos necesarios oo
Busqueda d,e _metodos de para realizar ventas electrénicas; Mayo 2017 Directivos de la
pago electrénicos. - P - empresa.

pagos con tarjetas de crédito y débito.

L . Decidir que métodos de pago s
S:I%cgllgzt?gnirgséodos de electrénico se ven a utilizar y cumplir | Junio 2017 eDrI]:E(;g\S/gS dela
pag ) con los requisitos solicitados. P )
Disefio de la pagina web. Programacion de la plataforma del Julio- Agosto Empresa

sitio 2017 especializada.

Personalizacion de la

Resaltar la marca y sus caracteristicas

Agosto 2017

Directivos de la

web de la empresa.

linea.

pagina web. dentro de la pagina web. empresa.
Verificar que todos los elementos, iemb Directivos,
Pruebas del sitio opciones y rutas funciones de manera Septiembre asesores y
) correcta 2017 disefiadores de la
) empresa.
Publicitar la pagina web. Promocionar la pagina Wel? dela Septiembre Directivos de la
empresa en sus redes sociales. 2017 empresa.
S - La péagina web de la empresa queda
Habilitacion de pagina habilitada con la opcién de compra en | Octubre 2017 Empresa

especializada.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 40. Bosquejo de pagina web de la empresa

Logo de la empresa

Menu 1 || Menu 2 || Menu 3

|| Menu 4 ||

Menu 5

Banner de Publicidad

Titulo del menu

Imagen / animacion

Texto/ informacion

Pie de pagina

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.
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Figura 41. Mapa del sitio web de la empresa

— Quiénes Catalogo de
Inicio Proyectos Contacto
somos productos y
Historia Proyectos Dudas
Banner Misién Productos especificos frecuentes
I_|

blicitario L,
pu dlella I Vision |

empresa Valores
P Politicas Ventas EE%

LOGIN >

USERNAME

PASSWORD

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Tabla XLIX. Plan de accién: contratacion de personal especializado

Crear nuevos canales de venta para incrementar la participacién en el mercado nacional e
incursionar en nuevos mercados.
Incrementar la fuerza de ventas.

Contratacién de personal especializado.
Incrementar la capacidad de atencién a clientes y generar nuevas relaciones de negocios.

Incremento en
ventas Mensual

Disefiar proceso de
reclutamiento,

- Disefio del proceso y flujograma. | Abril 2017 Epesista
seleccién y
contratacion.
Disefiar perfil de Descripcién del puesto de
puesto y gerentes, asesor de ventas, Abril 2017 Epesista
descripcion de disefiador, recepcionista, operario
funciones. y repartidor.
Disefio de

. Disefio de una herramienta de . .
entreylsta de entrevista laboral. Abril 2017 Epesista
trabajo.

Implementar la
gestién de
contratacion.

Reclutar, seleccionar y contratar | Mayo a Octubre

personal. 2017 Gerentes

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 42.

Procedimiento de contratacion

Descripcion del procedimiento

N Procedimiento: Cadigo:
e LA SASTRERTA DE s ., PO_—ZII.-OOO
M H ’ H ‘ { A Contratacion Fecha: Version:
-1 - Abril 2017 1
=
Objetivo:
Incrementar la capacidad de atencion a clientes y generar nuevas relaciones de negocios
Propietario:
Gerente General
Alcance: Entrada(s): Proveedor(s):

Incrementar la fuerza
laboral de la empresa

Perfil de puestos

Fuente de reclutamiento

Hojas de vida Aspirantes
Entrevistas
Salida(s): Cliente(s):

Personal contratado

Personal de la empresa

Descripcion del proceso

Nam. Actividad Descripcién Responsable | Doc.Generado
1 Identificacion de | El responsable de cada area identifica la Responsable
la necesidad de | necesidad de contratar personal. del area
personal.
2 Revisién de la Con base al perfil de puestos se Gerentes
descripcién y establecen los requisitos.
perfil de puesto.
3 Publicacion de | La publicacién se hace de forma interna 'y Gerentes
la vacante. externa para convocar a los interesados.
4 Captacion  de | Las hojas de vida que cumplan con los Gerentes Hojas de
hojas de vida. requisitos minimos son seleccionadas. vida
5 Filtraje Se realiza una breve entrevista y si el Recepcionista
telefénico. aspirante cumple con los requisitos se le
cita a una entrevista personal.
6 Entrevista. Preguntas directas y especificas del area. Gerentes Entrevista
7 Revision de Validacion de la autenticidad de la Recepcionista
documentos y informacion.
referencias.
3 Seleccion y | Se selecciona el aspirante que llene el Gerentes
propuesta perfil.
laboral.
4 Contratacion. Se realiza la contratacion. Gerentes Contrato
laboral
Indicadores
NUm. Indicador Instrumento o técnica de recoleccion Lapso
1 Contrataciones Contrato laboral Semestral
Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco
Fecha: Abril 2017

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 43. Flujograma de contratacion

Flujograma

A Procedimiento:

Nombre asignado:

== LA SASTRERTA DE momes

Contratacion

Contratacion

M U F H ‘ * [J' Fecha: Version:
L
) . Abril 2017 1
Gerentes Gerente administrativo Recepcionista
< Inicio >
Ideﬁtlflcauon dela Ly Revision del perfil »| Publicacion de la vacante
necesidad de personal del puesto
Captacion'de hojas de e
vida
Filtraje telefénico
n
Entrevista < S
n
Verificacion de
> documentos y
referencias
Selecciény e s

propuesta laboral

éAcepta?

si

v

Contratacion

Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Revisado por:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 44. Perfil de puesto asesor de ventas
Perfil de puesto
At Puesto: Cadigo:
LA SASTRERTA DE A g . DP-1-000
n sesor de ventas =
M U P H ‘ ¥ B Y Fecha: Version:
em— Abril 2017 1

Area:

Administracion

Objetivo del puesto:

Ofrecer un servicio personalizado a los clientes guiandolos a
una experiencia de disefo ofreciendo modelos exclusivos.

Reporta a: Personal a su cargo:
Gerente administrativo Directos: . L
Indirectos: recepcionista, disefiadores
Perfil: Escolaridad: Experiencia:
Edad: 25a35 Minimo 3 afios de | 1 afio de experiencia en ventas
afios licenciatura Experiencia en disefio de
Estudios en administracion o | interiores
Sexo: Indiferente disefio. Atencion al cliente
Conocimientos: Habilidades:
Estado civil: Indiferente - _ _
Administracion en general Liderazgo
Localidad: cercana a Ventas Planeacion
ciudad Mercadeo Creatividad
Disefio Iniciativa
Disefio habitacional Comunicacion
Atencion a clientes Resolucién de problemas

Descripcién de funciones

Atender las necesidades de

los clientes

Asesorar al cliente durante su compra
Resolver dudas sobre el servicio y productos
Realizar la cotizacién y orden de compra
Dar seguimiento al proceso de produccion
Coordinar el despacho y montaje

Das seguimiento post venta

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 45. Perfil de puesto disefiador
Perfil de puesto
Ay Puesto: Caodigo:
VN
e LA SASTRERIA DE s Disefiad DP-2-000
M H } H ‘ Jr E senador Fecha: Version:
Abril 2017 1

Area:

Administracién

Objetivo del puesto:

Buscar y desarrollar productos nuevos, proponer tendencias y
desarrollar muebles basados en las especificaciones de los

clientes.

Reporta a:

Personal a su cargo:

Gerente administrativo

Directos:

Indirectos: recepcionista, operarios

Perfil: Escolaridad: Experiencia:

Edad: 25a35 Minimo 3 afios de licenciatura | 3 afios de experiencia en disefio

anos Estudios en disefio, disefio | de interiores, disefio industrial o
industrial, arquitectura o | disefio de modas.

Sexo: Indiferente | ingenieria industrial.

Estado civil: Indiferente

Localidad:
ciudad

cercana a

Conocimientos:

Habilidades:

Administracion en general
Ventas

Tendencias

Mercadeo

Disefio de mobiliario
Disefio habitacional
Atencién a clientes

Alto grado de sensibilidad a la
estética.

Liderazgo

Planeacién

Creatividad

Iniciativa

Comunicacion

Resolucién de problemas

Descripcién de funciones

Realizar el disefio de muebles con especificaciones del cliente, manteniendo la calidad y el
uso eficiente de los recursos.
Estar al dia con las tendencias mundiales en disefio de muebles y disefio interior.

Desarrollar conjuntamente nuevas propuestas con proveedores nacionales e internacionales.
Buscar en los nuevos disefios una clara diferenciacién con el mercado y una reduccién en los

costos.

Proponer una tendencia definida por afio o temporada.
Presentar a la directiva de la empresa propuestas de nuevos desarrollos.

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 46. Perfil de puesto recepcionista
Perfil de puesto
N Puesto: Cadigo:
VN
LA SASTRERIA OE R onist DP-3-000
M H } H \ % [J ecepcionista Fecha: Version:
oreen Abril 2017 1

Area:

Administracion

Objetivo del puesto:

Atender a los clientes en sus requerimientos de informacién,
controlar la recepcion y despacho de correspondencia e
informacioén general de la empresa.

Reporta a:

Personal a su cargo:

Gerente administrativo y gerente de

Directos: -----

produccion Indirectos: repartidor
Perfil: Escolaridad: Experiencia:
Edad: 20 a 30 afios Minimo 1 afios de | 1 afio de experiencia como
licenciatura en | recepcionista,
Sexo: femenino administracién o carreras

Estado civil: Indiferente

Localidad:
ciudad

cercana a

relacionadas

Conocimientos:

Habilidades:

Administracién en general
Ventas
Atencion a clientes

Organizacion

Creatividad

Iniciativa

Comunicacion
Resolucién de problemas
Orden y control

Descripcién de funciones

Atender al publico que solicita informacion dandole la orientacion requerida.
Operar la central telefénica, haciendo y recibiendo llamadas, conectando las mismas con las

diferentes extensiones.

Mantener el orden de la agenda de asesorias, despachos, cobros y actividades de la empresa.

Realizar actividades administrativas requeridas por los gerentes.

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 47.

Perfil de puesto operario

Perfil de puesto

A
'S
LA SASTRERIA DE

iUF

bl

Puesto: Cadigo:
DP-4-000
(@] i R
peraro Fecha: Version:
Abril 2017 1

Area:

Operaciones

Objetivo del puesto:

Elaboracion de todo tipo de piezas relacionadas con la
carpinteria y elaboracion de muebles

Reporta a: Personal a su cargo:
Gerente de produccién Directos: o
Indirectos: -----
Perfil: Escolaridad: Experiencia:
Edad: 20 a 40 afios | Diversificado 3 afio de experiencia como
carpintero o en elaboracion
Sexo: masculino de mobiliario
Conocimientos: Habilidades:
Estado civil: Indiferente S—
Trazado de madera Orden y limpieza
Localidad: cercana a Ensamblaje y armado de Facilidad para seguir
ciudad muebles instrucciones

Lijado

Procesos de acabados en
madera

Manejo de inventarios

Destreza en el manejo de
equipo
Creatividad

Descripcion de funciones

En este puesto se realizan todo tipo de funciones relacionadas con la carpinteria
Manejo y mantenimiento de maquinaria y equipo

Limpieza del area de trabajo

Manejo de inventario de materia prima

Montaje de mobiliario
Revision de materia prima

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 48.

Perfil de puesto repartidor

Perfil de puesto

A
A
LA SASTRERIA DE

RN

[\

J

Puesto: Cddigo:
DP-5-000
Repartidor
parti Fecha: Version:
Abril 2017 1

Area:

Operaciones

Objetivo del puesto:

Recibir, entregar y remitir muebles y materiales relacionados
con las actividades de la empresa.

Reporta a: Personal a su cargo:
Gerente administrativo y gerente de |
produccion
Perfil: Escolaridad: Experiencia:
Edad: 25 a 30 afios Diversificado 1 afio de experiencia como
repartidor
Sexo: masculino Conocimientos: Habilidades:

Estado civil: Indiferente

Localidad:
ciudad

cercana a

Administracion en general
Ventas

Tendencias

Mercadeo

Disefio de mobiliario
Disefio habitacional
Atencién a clientes

Alto grado de sensibilidad a la
estética.

Liderazgo

Planeacién

Creatividad

Iniciativa

Comunicacion

Resolucién de problemas

Descripcién de funciones

Recibir, entregar y remitir los materiales y productos terminados en la ubicacién que se le

indique.

Tramitar los formatos, permisos y documentos necesarios para realizar las entregas.

Realizar montaje de mobiliario.

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 49. Perfil de puesto gerente administrativo

Perfil de puesto

Ay Puesto: Cdédigo:
LA SASTRERTA DE : S DP-6-000
i 0 Gerente administrativo >
M H } H | % &J Fecha: Version:
Abril 2017 1
Area: Administracion
Objetivo del puesto: Planear, supervisar y controlar los procesos administrativos y
financieros que garanticen el 6ptimo funcionamiento de la
empresa.
Reporta a: Personal a su cargo:

Tiene el mismo nivel jerarquico que el

gerente de produccion Todo el personal del area de administracion

Perfil: Escolaridad: Experiencia:
Edad: 25a45 Licenciatura en | 5 afios de experiencia en cargos
afos administracion de | directivos manejando recursos y
empresas, finanzas. areas administrativas de la
Sexo: Indiferente | Estudios relacionados con | empresa.
disefio habitacional,
Estado civil: Indiferente | arquitectura o carrera afin.
Conocimientos: Habilidades:
Localidad: cercanaa Administracion de recursos | Altos niveles de liderazgo,
ciudad humanos iniciativa y autonomia.
Contabilidad financiera Habilidades mateméticas, logicas,
Finanzas de control y manejo de personal.
Informatica Interpretacion de estados
Disefio habitacional financieros
Disefio y seguimiento de
indicadores
Elaboracion de presupuestos

Descripcién de funciones

Supervisar el aprovechamiento y asignacion de los recursos.

Revisar el desempefio del personal administrativo.

Aprobar precios basados en analisis de costos.

Supervisar y dar seguimiento a los procesos.

Administrar y controlar la planilla, asegurarse que los puestos cumplan con las
responsabilidades asignadas.

Definir y coordinar las estrategias que debe seguir el area administrativa.
Gestionar compras de materiales y negociacion con proveedores.
Revisar y aprobar toda documentacion referente a la empresa.

Dar seguimiento al cuadro de mando integral.

Realizar toda actividad relacionada con su puesto.

Elaborado por: Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha: Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 50. Perfil de puesto gerente de produccion
Perfil de puesto
Y Puesto: Cdédigo:
LA SASTRERIA OE DP-7-000
MoUF ] [0 Gerente de produccién Fecha: Version:
oo Abril 2017 1

Area:

Produccion

Objetivo del Puesto:

Organizar, integrar, dirigir, controlar y retroalimentar las operaciones
del area de produccién garantizando el cumplimento de los planes
de produccion con un eficiente uso de los recursos dentro de los
estandares de calidad y productividad establecidos.

Reporta a:

Personal a su cargo:

Tiene el mismo nivel jerarquico que el
gerente administrativo

Todo el personal del &rea de produccion.

Perfil: Escolaridad: Experiencia:
Edad: 25a45 | Licenciatura en administracién | 5 afios de experiencia en cargos
afnos de empresas, Ingenieria o | directivos manejando recursos y
Arquitectura. areas de produccién de la
Sexo: empresa.
Indiferente Conocimientos: Habilidades:
Administracién de recursos Altos niveles de liderazgo,
Estado civil: humanos iniciativa y autonomia.
Indiferente Contabilidad financiera y costos | Habilidades matematicas,
de produccion I6gicas, de control y manejo de
Localidad: cercana | Finanzas, control y disefio de la | personal.
a ciudad produccion Amplio conocimiento en
Informética procesos de manufactura.

Disefo habitacional

Disefio y seguimiento de
indicadores.
Elaboracion de presupuestos.

Descripcién de funciones

Responsable directo del andlisis, planeacién y ejecucion de los planes de produccion.

Debe garantizar el éptimo funcionamiento del producto terminado.

Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad y seguridad industrial en la
manufactura de los productos.
Disminuir y controlar las mermas y reprocesos realizados en la empresa.
Optimizar el uso y aprovechamiento de los recursos.
Programar actividades de acuerdo al plan de produccién
Registrar y controlar tiempos de produccion y horas laboradas para poder medir el rendimiento

de horas hombre

Optimizar el espacio industrial, mejorar el flujo de los procesos implementando manuales de
buenas practicas y produccién mas limpia.
Responsable del mantenimiento correctivo y preventivo.

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 51. Modelo de entrevista de trabajo
Entrevista de trabajo
Ay Puesto: Cadigo:
= LA SASTRERIA DE mrmmees ENT-1-000
MUE gL S Fecha:
Apellidos:
Nombres:
Area del puesto: Entrevistador:
Perfil: Escolaridad: Experiencia:
Edad:
Sexo:
Estado civil:
Domicilio:
Documento de Conocimientos: Cumple: Habilidades: Cumple:
identificacion: - -
Si NO Si No
1. 00 . 0 H
2. o 0|2 L] [l
3. O O |s 0 H
4. H H 4. L H
5. 5. [
Guia de la entrevista
Num. Pregunta Anotaciones

1 ¢ Cudles son sus estudios?

2 ¢ Estéa estudiando actualmente?

3 ¢Le gusta lo que esta estudiando?
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Continuacion figura 51.

4 ¢Ha ampliado su formacion
académica?

5 ¢, Cual es su experiencia laboral?

6 ¢ Por qué dejo su Ultimo trabajo?

7 ¢, Cual es su pretensioén salarial?

8 ¢, Cuales son sus puntos fuertes?

9 ¢, Cuales son sus puntos débiles?

10 Cuénteme una situacion laboral en
donde haya resulto con éxito un
problema

11 ¢ Por qué desea trabajar en la
empresa?

12 ¢ Por qué deberia contratarlo?

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla L. Plan de accién: disefio de procedimientos administrativos y

fichas de control y registro

Optimizar los costos operativos con procedimientos efectivos y aprovechamiento de los
recursos.
Generar un sistema eficiente de gestion de los recursos.

Disefio de procesos.

Incrementar la productividad

reducir costos por medio de la definiciébn de procesos.

indice de productividad.

) ) Elaborar un formato para ) )
Disefiar formato de cotizacion. llevar un control y registro de | Abril 2017 Epesista
las cotizaciones.
Disefiar formato de orden de Elab romat
A H H ~ aporar un rormato para
producglon, bosqu.ejo d.e disefio, llevar un control y registro de | Abril 2017 Epesista
recepcion de mate”a primay las érdenes de produccién.
producto terminado.
Disefiar procesos y
L . . flujogramas de procesos de - ;
Disefiar procesos administrativos. negociacion, recepcion, cobro Abril 2017 Epesista
y despacho.
Diserfi r Diagrama de proceso y fichas
ngte%idrr?ign?g ?jzon?zquinaria y para un plan de Mayo ~ Gerente de
X mantenimiento. Junio 2017 | produccion
equipo.
Implementacién de los procesos Implementacion, seguimiento | 3 517 Gerente
administrativos. y evaluacion. administrativo
o - Disefiar procesos y Agosto- Sep | Gerente de
Disefio de procesos de produccion. | flujogramas de procesos de 2017 duccio
produccion. produccion
Realizar un estudio de tiempos y Definir tiempos estandares e | 4.t 517 Gerente de
movimientos. identificar demoras. produccién

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 52. Formato de cotizacion

A . ., ,
o Cotizacién nam.

el A SASTRERIA D e

I

Asesor:

E-mail:

Valida 15 dias a partir de la fecha de

Cotizacion emision*

Facturacion

Contacto:
Empresa:
Direccién:
Teléfono:

Nit:

Precio
Producto Descripcién Cantidad Unitario Total

Tiempo de
produccién:

Nota:

Forma de Pago: 60 % anticipo y 40 % al confirmar detalles.
Los pagos se pueden hacer por medio de transferencia bancaria, cheque o
efectivo.

Cuenta: Nombre:
La Sastreria de Muebles
Guatemala C.A / Ciudad 10112
Teléfono: (502) 22588920

email: lasasteriademuebles@urvika.com.gt

www.urvika.com.gt

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 53.

Formato de orden de produccion

o
'S

- LA SASTRER[A OE

Nombre del responsable:

Orden de produccién

1Y S I A Fecha: Version:
SR | L 4IL i LUl UL —‘ 1
Orden de produccion
Nam:
Cliente: Fecha de inicio:
ente: Fecha de
entrega:
Producto:
Disenio:
Caracteristicas:
Requerimientos
Material Recurso humano Magquinaria
Cantidad Descripcién | Cantidad Descripcién | Cantidad
Descripcion

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 54. Formato de bosquejo de disefio

N
AN . . ~
= LA SASTRERIA DE s Bosquejo del disefio

/| S B A

AL D)L 00

NUm. de orden de . ) Fecha de
Cliente:

Fecha: S, _
produccién entrega:

Disefador:

\ Descripcién grafica a escala del disefio

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 55.

Ficha de recepcién de materia prima

Ml

N
o

LA SASTRERIA DE

[

N
o
TETE—

|

Recepcion de materia prima

Mes:

Fecha

Hora

Producto

Cantidad

Lote

Responsable:

Inspeccién
Proveedor | Calidad | Color | Textura | Empaque
B|M|B|M|B|M|B M

Observaciones

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 56. Ficharecepcion de producto terminado
.,
Y H"“fml"” . # Recepcién de producto terminado

Mes:

Fecha

Hora | Producto

Cantidad

Responsable quien recibe:

Quien entrega | Calidad

Inspeccion
Color | Textura | Empaque
B/{M|B|M B|M|B M

Observaciones

Fuente: elaboracion propia.

134



Figura 57. Ficha de cliente

Ficha de cliente

Ndmero:

Asesor:
Fecha:

Medio por el cual conoci6 a la

empresa:
Correo
Nombre: electrénico:
Direccion:
~ — Otros:
NUmero telefénico:

Nit:

Factura a nombre de:
Condiciones de pago:

Condiciones de entrega:

Fuente: elaboracion propia.

135



Figura 58. Procedimiento de negociacién
Descripcion del procedimiento
N Procedimiento: Cadigo:
A PO-2-000
e LA SASTRERTA DE == = Negociacion
M H ! H | { {] Fecha: Version:
—— YETETTER Abril 2017 1

Objetivo:

Guiar a los clientes en la experiencia de disefio de La Sastreria de Muebles, ofrecer soluciones a las necesidades
informando acerca de los productos y sus caracteristicas con el fin de generar ventas y dar seguimiento a las mismas.

Propietario:
Asesor de ventas
Alcance: Entrada(s): Proveedor(s):
Necesidad del Cliente Cliente final de La Sastreria de
Asesorar al cliente y guiarlo para Muebles
generar ventas, desde la captacion de Salida(s): Cliente(s):

clientes hasta el seguimiento
postventa o asesoria.

Cliente informado
Reporte de asesorias
Cotizaciones

Orden de produccién
Fichas de clientes

Cliente final de La Sastreria de

Muebles
Directivos LSM

Descripcion del proceso

Nim. Actividad Descripcion Responsable Doc. Generado
1 Recepcion a la empresa. Bienvenida Recepcionista
2 Presentacion. Otorgar generalidades de la Asesor
empresa.
3 Andlisis de la necesidad. Detectar los requerimientos Asesor
del cliente.
4 Elaboracién de ficha de cliente. Obtener los datos del cliente. Asesor Ficha cliente
5 Presentacion de propuesta. Presentacién de disefio del Asesor
mueble.
6 Guia por el showroom. Muestra de piezas fisicas. Asesor
7 Cotizacion Elaboracién de propuesta. Asesor Cotizacion
8 Bosquejo de disefio y orden de | Disefio de mueble con Asesor Orden de prod.
produccion. especificaciones. Bosquejo disefio
9 Seguimiento. Seguimiento a la produccién Asesor Reporte de
0 a una nueva asesoria. asesoria
Indicadores
Nim. Indicador Instrumento o técnica de recoleccién Lapso
1 Asesorias programadas Reporte de asesorias Semanal
2 Asesorias realizadas Reporte de asesorias Semanal
3 Numero de clientes Fichas de clientes Semanal
4 Numero de cotizaciones Cotizaciones Mensual
5 Ventas Ordenes de Produccion Mensual
Elaborado por: Luis Rodolfo Lépez Blanco
Fecha: Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 59.

Flujograma de negociacion

Flujograma

MU

A
'S
LA SASTRERTA DE

| F S

—— YFSTENTNE

Procedimiento:

Nombre asignado:

Negociacion

Negociacion

Fecha: Version:

Abril 2017 1

Recepcionista

Inicio

Asesor de ventas

Recepcion de
cliente ala

»  Presentacion

empresa

v

Anélisis de la
necesidad

v

Elaborar ficha del
cliente

v

Propuesta para
cubrir la
necesidad

v

Guia por el
showroom

v

Cotizacion

!

Realizar bosquejo

Cotizacion

Genera pedido

de disefio y orden [« st
de produccion Orden de
¢ produccion

Autorizar orden de
produccién y
trasladarla al area
de produccion

v

Seguimiento de |

compra o asesoria| -

Fin

Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Revisado por:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 60. Procedimiento de recepcion de producto terminado
Descripcion del procedimiento
A Procedimiento: Cédigo:
(s Pro-3-000
o ?ASTREM DS o Recepcién de producto terminado
M H } H ¥ H Fecha: Versién:
YT Abril 2017 1
Objetivo:

Asegurar la calidad de los productos por medio del proceso de recepcion de productos que cumplan con estandares
establecidos por la empresa y los requerimientos del cliente.

Propietario:

Asesor de ventas

Alcance:

Entrada(s):

Proveedor(s):

Recepcidn, inspeccion y aceptacién
del producto terminado. Abarca el
area de produccién y asesorias de
ventas.

Especificaciones del producto
Producto terminado

Area de produccion

Salida(s):

Cliente(s):

Producto terminado
Ficha recepcion

Area de despacho

Descripcion del proceso

Nim. Actividad Descripcion Responsable Doc. Generado
1 Recepcion del mueble. El personal operativo hace Asesor de
entrega del mueble terminado. ventas
2 Revisién del producto. El asesor de ventas revisa el Asesor de Ficha de recepcion
mueble comparando con la ventas de producto
orden de produccién. terminado.
4 Aceptacion o rechazo del | Segun las especificaciones del Asesor de
producto. mueble, este sera aceptado o ventas
rechazado.
5 Acciones correctivas. En caso de ser rechazado se Asesor de
debe indicar que modificaciones ventas
realizar.
6 Almacenar producto conforme. Si el producto cumple con las Asesor de
especificaciones, es trasladado ventas
al area de almacenaje para su
posterior despacho.
Indicadores
Nim. Indicador Instrumento o técnica de recoleccién Lapso
1 Nimero de muebles que Ficha de recepcion de producto terminado Semanal
cumplen con las
especificaciones
2 Nimero de muebles que Ficha de recepcion de producto terminado Semanal
cumplen con las
especificaciones

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lépez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 61. Flujograma de recepcion de producto terminado
Flujograma
A Procedimiento: Nombre asignado:

LA SASTRERTA DE

L/ | R A A

—— YFTTENNY

Recepcion de producto terminado

Recepcion PT

Fecha: Version:

Abril 2017 1

Asesor de ventas

Inicio

Recepcion del

Gerente de produccién Operario de produccién

producto

y

Revision de

producto

Ficha de
recepcion

Indicar acciones

¢, Cumple?

Si
v

Almacenar para
despacho

Fin

correctivas

Acciones
correctivas

Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Revisado por:

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 62.

M

rry
R

=== LA SASTRERIA O ===

I F 3

——— YRUTETN

by

Procedimiento de cobro
Ficha de descripcién del procedimiento
Procedimiento: Codigo:
Pro-4-000
Cobro
Fecha: Version:
Abril 2017 1

Objetivo:

Hacer més eficiente el proceso de cobro estableciendo el proceso a seguir para identificar, programar y realizar el

cobro, previé al despacho del producto.

Propietario:

Recepcionista

Alcance:

Entrada(s):

Proveedor(s):

Recepcidn, produccion y despacho de
producto terminado.

Estado de cuentas por cobrar
Ficha de cliente

Gerente administrativo

La verificacién del cobro es un factor Salida(s): Cliente(s):
decisivo para realizar el despacho del
mueble. Facturas Cliente final
Descripcion del Proceso
Nim. Actividad Descripcién Responsable Doc. Generado
1 Revisién de cuentas por Con base a las érdenes de Recepcionista

cobrar.

produccion y pago de
anticipos, se enlistan las
cuentan pendientes de
cobro.

2 Seleccionar cuentas vencidas Las cuentas por cobrar con Recepcionista
o préximas a vencer. fechas vencidas o a vencer
dentro de los siguientes 15
dias se seleccionan.
3 Enviar correo electronico. Se envia un correo Recepcionista
electrénico al cliente
recordando la fecha
programada para el cobro.
4 Realizar llamada. Si no se obtiene respuesta Recepcionista
se realiza una llamada
telefénica al cliente para
recordarle del cobro.
5 Programar cobro. Se acuerda con el cliente el Recepcionista
método de pago.
5 Realizar o verificar el cobro. Se realiza el cobro en la Recepcionista Factura y envio
recepcién o se verifica en los
estados de cuenta bancarios
y se emite la factura y envio.
Indicadores
Nim. Indicador Instrumento o técnica de recoleccion Lapso
1 Cobros realizados Facturas Quincenal
2 Cuentas por cobrar Estado de cuentas por cobrar Quincenal
Elaborado por: Luis Rodolfo Lépez Blanco
Fecha: Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 63. Flujograma de cobro

Flujograma
Ao Proceso: Nombre asignado:
o Cobro
— LA SASTRERIA DE =
. o Cobro _
M H ’ H | ‘ [] Fecha: Versién:
 — Abril 2017 1

Recepcionista

Revisar cuentas
por cobrar

-

Seleccionar
cuentas vencidas
y préximas a
vencer

y

Enviar correo
electrénico

¢Respondio

correo?
No Si
Realizar llamada p{ Programarel
" cobro

y

Realizar/Verificar
cobro

Fin

Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Revisado por:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 64.

Procedimiento de despacho

Ficha de descripcién del procedimiento

A A
R
=== LA SASTRER[A OF e

L T

——— YRUTETN

Procedimiento: Codigo:
Pro-5-000
Despacho
Fecha: Version:
Abril 2017 1

Objetivo:

Agilizar el proceso de despacho mediante un proceso que disminuya las demoras en los tiempos de entrega.

Propietario:

Repartidor
Alcance: Entrada(s): Proveedor(s):
Recepcion, produccién y despacho de Envié recepcionista
producto terminado.
La verificacién del cobro es un factor Salida(s): Cliente(s):
decisivo para realizar el despacho del
mueble. Mueble terminado Cliente final

Descripcion del proceso

Nim. Actividad Descripcién Responsable Doc. Generado
1 Verificacion del proceso de Se debe validar con el Repartidor
cobro area de recepcion que el
proceso de cobro esté
finalizado.
2 Empaque del producto Dependiendo del mueble, Repartidor
el repartidor debe realizar
el empaque para proteger
el mueble.
3 Ubicar en la zona de despacho | Se ubica el mueble en la Repartidor
zona destinada para
carga y descarga.
4 Cargar producto al vehiculo Se carga el mueble al Repartidor
vehiculo asegurando que
no sufra dafios durante el
transporte.
5 Recoleccion de documentos El repartidor recoge en el Repartidor Envio y factura
area de recepcion la
factura y envio.
5 Entrega y montaje Se transporta el mueble Repartidor y
hasta la direccion operario de
indicada por el cliente y produccion
se deja montado y
colocado.
Indicadores
Nim. Indicador Instrumento o técnica de recoleccién Lapso
1 Tiempos de entrega envié mensual
Elaborado por: Luis Rodolfo Lépez Blanco
Fecha: Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 65.

Flujograma de despacho

Flujogram

a

M|

A A

— LA SASTRERIA DE —

FBLFS

—— YFSTENTNE

Proceso:

Nombre asignado:

Despacho

Despacho

Fecha: Version:

Abril 2017 1

Recepcionista

Inicio

Verificacion del
pago

Repartidor

Empaque del

producto

A

Ubicar en zona de
despacho

y

Cargar producto al
vehiculo

y

Recoleccion de
documentos

y

Envid y
factura

Entrega y montaje

Fin

Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Revisado por:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 66. Procedimiento de mantenimiento de maquinaria
Descripcion del procedimiento
A Procedimiento: Cadigo:
T Pro-6-000
L RASTRERLA.OF o Mantenimiento
M H [ H ¥ H Fecha: Versién:
—— Y Abril 2017 1
Objetivo:

Establecer el modo de actuar ante el mantenimiento y reparacion de maquinaria y equipo que tiene impacto sobre la

calidad de los productos.

Propietario:

Gerente de produccion

Alcance:

Entrada(s):

Proveedor(s):

Magquinaria para el manejo, corte,
elaboracién y acabado de los productos.

Necesidad de
reparacion

mantenimiento o]

Personal del area de
produccién

Salida(s):

Cliente(s):

Mantenimiento o reparacién

Area de produccion

Descripcion del proceso

Nim. Actividad Descripcion Responsable Doc. Generado
1 Adquisicion de maguinaria o Compra de maquinaria o equipo Gerente de
equipo produccion
2 Registro de maquinaria Se debe registrar en el Gerente de
inventario de activos produccion
3 Comunicar instrucciones de uso, | Dar a conocer los detalles Gerente de Ficha técnica
mantenimiento y seguridad técnicos produccién
4 Capacitacion Si es necesario, capacitar a los Gerente de
involucrados en el uso del produccion
equipo
5 Elaboracion de plan de | Programar mantenimiento Gerente de Listado de
mantenimiento preventivo y registro de produccion magquinaria bajo
reparaciones mantenimiento
6 Verificar que el equipo funcione | Prueba que el equipo ha sido Gerente de
correctamente funciona correctamente produccion
Indicadores
Nim Indicador Instrumento o técnica de recoleccién Lapso
1 Nimero de maquinaria y equipo Ficha técnica de equipo Mensual
2 Nimero de equipo y maquinaria Listado de equipo bajo mantenimiento Mensual
bajo mantenimiento

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lopez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 67. Flujograma de mantenimiento de maquinaria
Flujograma
Ao Procedimiento: Nombre asignado:

LA SASTRERTA DE

Mantenimiento de maquinaria y equipo

Mantenimiento

Fecha:

MU E

—— YFSTENTNE

f |

t o

ers

Abril 2017

1

Gerente de produccién

Capacitador externo

Inicio

Cre )

Adquisicidn de equipo o
magquinaria nuevo

v

Registro en lista de
equipo y maquinaria

v

Comunicar instrucciones
de uso, mantenimiento y

seguridad Ficha técnica
del equipo

éNecesita . »
capacitacion?

Capacitacion

No
A 4

Elaborar plan de

mantenimiento o

<
<
reparacion M

Equipo/maquinaria
revisado o reparado

v

Fin

C

)

Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Revisado por:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 68. Ficha de maquinaria bajo mantenimiento

Listado de maquinaria y equipo bajo mantenimiento

Fecha:
)t _
LA SASTRERIA DE
M H ’ H [ ¢ | Responsable:
V J
YRR
Mantenimiento
Maquinaria Cédigo Correctivo Preventivo
Fecha Fecha Fecha Fecha
inicio Fin inicio Fin
Elaborado por: Luis Rodolfo Lépez Blanco
Fecha: Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 69.

Ficha técnica de maquinaria

Ficha técnica de maquina/equipo

Fecha:
.3
b
-------------- LA SASTRERTA DE e
L O
: R “ | Maquina/equipo:
Fabricante: Cadigo:
Fecha de ingreso a la empresa:
Fecha de fabricacion:
Descripcion
Contactos
Nombre Cargo Empresa | Tel. Correo electronico

Elaborado por:

Luis Rodolfo Lopez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 70. Procedimiento postventa
Descripcién del procedimiento
A Procedimiento: Caodigo:
5N
== LA SASTRERIA DE mreees Post ) Pro-7-000
- - ostventa —
M F ¥ [0 Fecha: Versién:
Abril 2017 1
Objetivo:
Satisfacer los requerimientos del cliente tras la venta o asesoria.
Propietario:
Asesor de ventas
Alcance: Entrada(s): Proveedor(s):
Abarca las actividades Necesidad del cliente Cliente
que impliquen servicios Queja
técnicos a productos y Salida(s): Cliente(s):
seguimiento de los = — - -
requerimientos del cliente Prestacion del servicio Cliente final
tras la venta. Resolucién de queja

Descripcién del proceso

NUm. Actividad Descripcién Responsable | Doc. generado
1 Identificacion de la | Recoger, filtrar y clasificar los Asesor Registro de
necesidad o queja. | requerimientos del cliente. solicitud de
servicio o gueja.
2 | Andlisis de la Se establece un periodo de Asesor
necesidad. tiempo para responder al
requerimiento y se comunica
al cliente.
3 Prestacion del Solucién de la queja, Asesor
servicio post instrucciones de uso,
venta. instalacion, mantenimiento o
reparacion.
4 Registro de Documentar la respuesta al Asesor Registro de

prestacion de

requerimiento del cliente.

servicio prestado

Servicio. 0 queja resuelta.
Indicadores
NUm. Indicador Instrumento o técnica de recoleccién Lapso
1 Numero de quejas. | Registro de solicitudes del cliente o quejas. Semanal
2 Numero de Registro de prestacion de servicio. Semanal
servicios
prestados o quejas
resueltas.
Elaborado por: Luis Rodolfo Lépez Blanco
Fecha: Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 71. Flujograma procedimiento postventa
Flujograma
Ao Procedimiento: Nombre asignado:
AN
LA SASTRERIA DE Post Venta
S e B, Postventa —
M H ’ H | ‘ C Fecha: Version:
o — Abril 2017 1

)

Asesor de venta

v

Identificacién del
requerimiento postventa

requerimiento

Registro de
¢ servicio
requerido o
queja
Analisis del \___~

v

Prestacion del servicio
postventa

!

Registro del servicio

prestado

Registro de
servicio
prestado o
queja resuelta

e

Elaborado por: Luis Rodolfo Lopez Blanco

Revisado por:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Figura 72. Registro de servicio postventa
Solicitud de servicios postventas
Fecha:
-\g/
LA SASTRERIA DE
M U F § [ F 0 |Asesor
Pl el g
Tipo de servicio
L e Cambio de .

Redisefio 1 Modificaciéon 2 material 3 Queja 4
Mal Manto Mantto
Funcionamiento 5 preventivo 6 correctivo 7 Slles 8
No_m_bre del Fecha Tipo d_e Descripcion Atendido Solucion
solicitante servicio por

Elaborado por:

Luis Rodolfo L6pez Blanco

Fecha:

Abril 2017

Fuente: elaboracion propia.
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2252 Plan operativo de marketing

El plan operativo de marketing estad compuesto por el plan de accién de la
perspectiva de clientes: disefio de un procedimiento de negociacion planteada

por el modelo CMI.

Tabla LI. Plan de accién: procedimiento de negociaciéon y atencion
telefénica

Generar fidelidad de los clientes por medio de una atencién personalizada, oportuna y
exclusiva.
Generar una diferenciacion a través de una experiencia de compra positiva con excelente
atencion.

Disefio de un procedimiento de negociacion y atencion telefénica.

Contar con una guia para los asesores y recepcionista enfocada a la satisfaccion del cliente.

Porcentaje compra
recurrente. Mensual

Procedimiento de Guia para recibir a los clientes
- en el estudio y taller de la Abril 2107 Epesista
recepcion.
empresa.

Descripcion de lo que se

Descripcién del asesor. Abril 2017 Epesista
espera de un asesor.

Procedimiento de venta. | Guia de negociacion y venta. Abril 2017 Epesista

Proce_@mlento, d_e G_wa de atencidn telefénica a Abril 2017 Epesista

atencion telefonica. clientes.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 73. Procedimiento de negociacion y atencion telefonica

Procedimiento de
Asesoria y Atencion
telefonica

AN/
'S

........................ LA SASTRERIA DE ===

I

D FABRICA-BOUTIOUE (O
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Continuacion figura 73.

Procedimiento de recepCion........cccceumremiieiinsnnisssissssnnnnis s s e s 2

(QUE se espera de UN @SESOr? .......cccuumeereeeiissiisssssssnssnsennssnsssssssssssnsesasenssss 4

Procedimiento de Negociacion ...........ccceuemiiiiininiiiissnnni e s e 6

Procedimiento de atencion telefonica........couvvveneeeeriiniin e, 10
1

153



Continuacion figura 73.

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION

RECEPCIONISTA

Funcion de la recepcionista:

Darle una cordial bienvenida a cualquier persona que ingresa en las instalaciones
de La Sastreria de Muebles y colaborar agilmente proporcionando la informacion
solicitada.

. La recepcionista es el primer contacto de la institucion ante las personas
que llegan a las instalaciones o realizan una llamada y por lo tanto deben
tener una magnifica apariencia y un excelente trato en las relaciones
humanas.

. Sus conocimientos, presentacion personal, modales y habilidad para la
comunicacion verbal y corporal, son caracteristicas claves para su
desenvolvimiento profesional.

. Debe saludar y hacer sentir al usuario que es bien recibido. Pasarlo
adelante, ubicarlo o guiarlo en su visita a La Sastreria de Muebles.

. La recepcionista debe tener como habito una actitud positiva en todas las
funciones de su trabajo.

. Debe saber que su papel es clave para que La Sastreria de Muebles
proyecte dinamismo, modernizacion, cordialidad y un excelente servicio

ante los usuarios.
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Continuacion figura 73.

. Bienvenida.
. Preguntar a la persona el asunto de su visita.

o Verificar si se trata de una solicitud o recepcion de informacion.

En el proceso de recepcion de informacion se incluyen actividades de

mensajeria, recepcion de correspondencia y recepcion de documentos.

. Registrar el asunto.

. Informar a la persona correspondiente,

En el proceso de dar la informacion solicitada se presentan distintas situaciones:

° Si se dispone de la informacion: en este caso se transmitird de una manera
cordial y agradable, cuidando el volumen y el tono de la voz, transmitiendo
seguridad y confianza a través del tono y el ritmo de voz, esimportante ser
concreto y preciso en la informacion.

o Si no se tiene la informacion pero se pueda recabar por otros medios: en
este caso intentara obtenerla a través del teléfono, contactando con la
persona correspondiente, y transmitiendo dicha informacién al usuario en
el menor tiempo posible.

. Sino se tiene la informacion y no es posible obtenerla en ese momento: en
este caso se le facilitara, teléfono y direccion de correo electrénico.

< Ofecer asiento a los clientes.

- Ofrecer una bebida, seguin lo disponible.

. Notificar al asesor correspondiente,

. Notificar en cuanto tiempo sera atendido.
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Continuacion figura 73.

¢{QUE SE ESPERA DE UN ASESOR?

1. CUALIDADES HUMANAS

Los asesores son los representantes de La Sastreria de Muebles, por
consiguiente las actitudes hacia la empresa se basan en las impresiones que
dejan los asesores.

Para tratar a los clientes de una manera eficiente y eficaz, es necesario que el
asesor sepa lo que se espera de él.

2. BUENA APARENCIA

Practicamente todos los clientes se forman un juicio del producto ante todo
por su apariencia, del mismo modo se tiende a juzgar los productos por la
apariencia de los asesores de ventas, si el asesor muestra una apariencia
descuidada o de mal gusto, el cliente lo encontrara ofensivo y dudara de su
capacidad para ofrecer asesoria en cuanto a disefio.

La imagen del asesor no debe distraer la presentacién del producto.

3. BUEN HUMOR Y CORDIALIDAD

A los clientes les agrada tratar con asesores cordiales y de buen humor, el
proceso de compras para los clientes puede convertirse en una actividad cansada
y molesta, especialmente si se trata con asesores con actitudes negativas.

Un trato amable y de buen caracter hace que el cliente se sienta comodo y vea
la experiencia como algo agradable.

4. COOPERACION

Una de las cualidades primordiales de un asesor es la cooperacion con los
clientes. La buena voluntad para servir se aprecia desde el inicio y es sumamente
apreciada por los clientes, el cliente que se siente la disposicion por parte del
asesor para resolver sus necesidades con frecuencia regresa y crea un vinculo con
la empresa.
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Continuacion figura 73.

5. INTERES

La habilidad para lograr un interés sincero en los demas ayudara al asesor a
incrementar las ventas, la clave para lograr una venta es hallar el interés de los

clientes.

o Ser cordial.

o Aprender y usar el nombre del cliente.

o Prestar atencion cuando el cliente habla.

o Evitar cualquier tipo de discusion.

° Estudiar el punto de vista de los clientes.

o Expresarse en términos ventajosos para el cliente.
° Sentir simpatia hacia el cliente.

o Agradecer la compra hecha.
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Continuacion figura 73.

PROCEDIMIENTO DE NEGOCIACION

ASESOR DE VENTAS

Un buen asesor debe convertirse en un sastre a medida.

1. PRESENTACION
A. SALUDO INICIAL

° Buenos dias; Buenas tardes.
° Bienvenido a La Sastreria de Muebles.

La presentacion con los clientes potenciales es el primer paso para concretar una
relacion comercial, este momento se debe aprovechar para causar una excelente
impresion, tomando en cuenta:

o Mostar buena actitud.
o Presentarse diciendo su nombre.
o Guiar a las personas al lugar donde se realizara la asesoria.

2. ASESORIA TECNICA
A. ANALISIS DE LA NECESIDAD

El sondeo de la necesidad sirve para tener un punto de partida en el proceso de
informacion del cliente, conocer sus motivaciones, caracteristicas y necesidades
facilitara la asesoria.

El sondeo de la necesidad es la parte mas importante del proceso de ventas,
recabar la informacion del cliente ayudara a aportar la mejor propuesta que se
ajuste a sus necesidades.

Proponer cualquier cosa sin tener informacion previa creard una sensacion de poca profesionalidad.

El sondeo de la necesidad es una serie de preguntas inducidas a partir de las
cuales se detecta la necesidad del cliente.

Las preguntas deben tener relacion con el tipo de mueble, el uso que se le dar3, el
ambiente en el que sera utilizado y en algunos casos si existe un presupuesto
limite.
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Continuacion figura 73.

o El cliente no debe sentirse cuestionado.

° La conversacion debe ser lo mas natural posible.

° Personalizamos la conversacion con cada cliente.

° Utilizar el nombre del cliente.

° Usar palabras positivas.

o Empatizar con el cliente se debe averiguar cual es el motivo real por el que

esta persona ha venido a solicitar.

A. FICHA DEL CLIENTE

Una de las misiones mas importantes del asesor, ademas de perseguir el maximo
nivel de satisfaccion de los clientes, es conseguir captar el niUmero de clientes
reflejado en el plan de negocio

Es importante que la informacion recopilada del cliente quede registrada para
que pueda ser utilizada posteriormente, bajo el consentimiento del cliente, en
futuras acciones comerciales y de mercadeo.

o Nombre y apellidos.
° Direccion.

° Teléfono.

° Correo electronico.

Se debe conocer también de qué manera ha conocido a La Sastreria de Muebles y
porqué le ha mostrado interés.

C. PROPUESTAS

Una vez identificada la necesidad el asesor debe proceder a realizar una
propuesta de los productos, materiales y disefios que ofrece La Sastreria de
Muebles.

Es en esta operacion en donde el asesor debe poner en practica toda su
experiencia para ofrecerle al cliente una solucion que satisfaga su necesidad.

Se debe tomar en cuenta:
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Continuacion figura 73.

° Enfocarse exclusivamente en la necesidad del cliente, mientras este no
haya tomado una decision.

o No debe sobrecargar al cliente con informacion irrelevante.

° Hacer sentir al cliente parte del proceso de disefio y escuchar en todo

momento sus sugerencias.

D. GUIA POREL SHOWROOM

Cuando el cliente ya ha decidido una de las propuestas sugeridas por el asesor
o tiene una idea bastante clara, se procede a dar una visita por el showroom
mostrando los productos ya terminados.

Esta operacion ayudara al cliente a ver fisicamente los productos y para
convencerlo de la calidad de los mismos.

3. COTIZACION

Siguiendo el modelo de cotizacion se procede a realizar la cotizacion y la
entrega o envio del mismo.

Se debe verificar si el cliente solicita una cotizacion fisica o digital.

4. SEGUIMIENTO

Se deberia realizar un seguimiento tanto si la persona que ha hecho la visita
ha decidido comprar o no.

Algunos de los elementos de seguimiento que se pueden tener preparados
son correos electronicos.

También se debe volver a establecer un contacto con el nuevo cliente después
de las primeras semanas de realizar la compra para ver si todo esta correcto o si
tiene alguna sugerencia que podamos atender.

En el caso de visitas que no han decidido realizar la compra, se puede hacer
algln contacto posterior para averiguar si ya se han decidido o si tienen alguna
otra objecion que podamos atender.
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Continuacion figura 73.

Ademas, se puede hacer llegar mas informacion de La Sastreria de Muebles o
nuevas ofertas y promociones.

5. GESTION DE PEDIDOS

Siguiendo el formato de 6rdenes de produccion, cuando un cliente acepta una
propuesta debe aceptar todos los términos, debe quedar registrado para su
posterior verificacion.
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Continuacion figura 73.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION TELEFONICA

ASESOR DE VENTAS - RECEPCIONISTA

Una informacion telefénica es una llamada de una persona interesada
en los servicios de La Sastreria de Muebles. Esta persona es un posible
cliente, por lo que la atencion que le debemos dar ha de ser
personalizada.

OBJETIVO: CONCERTAR UNA VISITA, NO SE PUEDE VENDER POR TELEFONO.

Elementos importantes a tener en cuenta en el momento de realizar
una informacion telefonica:

o Amabilidad.

. Cortesia.

o Cordialidad.

° Paciencia.

° Control del tiempo (maximo 5 minutos).
. Naturalidad.

o Volumen adecuado.

Procedimiento:

e  Trestonos maximos para coger el teléfono.

o Presentacion: la Sastreria de Muebles, buenos dias le atiende (su
nombre), ;En qué puedo ayudarle?

Siempre se debe hablar de usted, luego se puede cambiar el trato si se considera oportuno.

e I|dentificar al interesado, es muy importante solicitar el nombre.

e ;Como nos ha conocido? Es muy importante para llevar un
control de la efectividad de las campanias publicitarias.

e Analisis de las necesidades:
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Continuacion figura 73.

o Invitacion a que visite el showroom de La Sastreria de Muebles.

o Proporcionar los horarios de atencion.

e Intentar concertar una visita.

o Pedir el teléfono. (Uno o dos teléfonos para poderle llamar en un
luego de algunos dias).

o Recordar la cita, jconfirmarla!

e  Agradecer lallamada.

11

Fuente: elaboracion propia.
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2.253. Plan operativo de recursos humanos

El plan operativo de recursos humanos estd compuesto por el plan de
accion de la perspectiva de aprendizaje: disefio de un plan de capacitacion
planteado por el modelo CMI y por el disefio de canales de comunicacién de la
perspectiva de proceso interno, en la tabla LIl se detalla el plan.

Tabla LII. Plan de accidn: establecimiento de canales de

comunicacion interna

Garantizar que todos los empleados conozcan y entiendan los objetivos, estrategias y
organizacién de la empresa para generar los resultados esperados.

Comunicar el plan estratégico a todo el personal.
Establecimiento de canales de comunicacién interna eficientes.

Establecer los canales de comunicacion dentro de la empresa para que el personal este

informado sobre los ob'ietivos estratéiicos.

Nivel de conocimiento
del plan estratégico. Semestral

. L Abril-
Definir canales de Establecer los canales de comunicacion . .
R . . - . Junio Epesista
comunicacion interna. interna, su contenido, objetivo y emisor. 2017

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 74.

Memorandum

Disposiciones, dar a
conocer la realizacion de
actividades o la ejecuciéon

Canales de comunicacién

Establecer
comunicacion de la

direccién con los

Gerentes

de tareas. empleados
Teléfono Asuntos relacionados Aprovechar la Todos
con el trabajo diario que fluidez y
no requieran constancia Efectividad.
escrita y que no precisen
Reuniones Convocatorias segin Abordar problemas,
p - S€9 p Gerentes
areas de trabajo. s
planificar procesos
decisiones y revision
procedimientos
Entrevistas Asuntos relacionados con Intercambiar Segun el
el trabajo diario . L .
informacion. contenido
Correo Todo tipo de informacion. Aprovechar la Todos
Electrénico comunicacion fluida

de manera masiva.

Planes, manuales

procedimientos

Organizacion y
funcionamiento interno

de la empresa.

Promover
conocimiento de la
gerencia.

Acoger y favorecer la
adaptacion al puesto
de

Gerentes de

area

Trabajo
Ordenes, Requerimientos, datos del Establecer Asesores
funcionamiento L
controles requerimientos, y gerentes
registros pedidos y
resultados.

Fuente: elaboracion propia.
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2254 Plan operativo de operaciones

El plan operativo de operaciones esta compuesto por el plan de accion de
la perspectiva de proceso interno y de clientes: expandir la linea de productos,

en la tabla LIl se detalla el plan.

Tabla LIII. Plan de accién: expansion de linea de productos

Diversificar el catalogo de productos con modelos innovadores para satisfacer las preferencias
de los clientes y ampliar los segmentos de mercado a los que atiende la empresa mediante la
captacion de nuevos clientes.

Expandir la linea de productos.
Disefio y fabricacion de nuevas lineas de productos.

Ampliar el catdlogo de productos ofrecidos por la empresa garantizando la calidad y
exclusividad, enfocados a la satisfaccion al cliente.

Porcentaje de ventas de nuevos
roductos Semestral

Ordenar productos por lineas

Realizar catalogo de productos. y asignar un cédigo para \';AET}(/)OZT)N Disefiadores
cada modelo. ull
Blsqueda de nuevas ideas o i o
Generacion de ideas. adaptacion de otras ‘;L(;I:IL(; Sep izzgfggres y
existentes.

Los asesores y disefiadores

Elaboracion de informe y presentan en un informe sus | Enero 2018

Disefiadores y

presentacion de ideas. ideas. asesores
: C . Los gerentes seleccionan las | Enero —
Filtracion de ideas. mejores ideas a su criterio. Marzo 2018 Gerentes
Uso de métodos de Marzo —
Estudio de factibilidad. ingenieria para conocer la ; Gerentes
Junio 2018

factibilidad de la idea.
Proceso de disefio de nuevos | Julio — Dic
productos. 2018
Elaboracién de un modelo
del producto.

Disefio del producto. Disefiadores

Elaboracion de prototipos. Enero 2019 | Disefiadores

Presentacion de prototipos. Presentacion a los gerentes | Marzo 2019 | Disefiadores
del prototipo disefado. Y asesores
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Continuacion tabla LIII.

Disefio de una estrategia de

Seleccion de la estrategia
para comercializar el

Gerente

marketing. producto que haya cumplido Junio 2019 administrativo
con los requerimientos.
- Julio- Dic Personal
Desarrollo del producto. Elaboracion del producto. 2019 operafivo
Los asesores ofrecen el
Pruebas de mercado. nuevo producto para conocer El?l?()r()ZO 19 g(:?rfi:itsetrativo
la reaccion de los clientes.
s Se incluye el producto dentro | Enero -
Comercializacion. del catalogo de la empresa. Mayo 2020 Asesores

Fuente: elaboracion propia.

167




Figura 75. Ejemplo catdlogo de productos

LISTADO DE PRECIOS — BUTAC AS-

PRODUCTO PRECIO LISTA PRECIO EXPO MAYORISTA

FRECIO DE
NOMBRE/CODIGO FRECIO LISTA EXPO MATORISTA

REAL
BUO1

Al
BUO2

A3
BUO3

A4
BUOS

Lineal 1
BUO7
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Continuacion figura 75.

OTTOMAN onemciins T | Comemi | e | s

SANTIAGO
OT701

OTTOMANES SRR [l | SRS

ARENA
o1r02

(avegg s CAPITONEADO
' oT703

‘ 4 CIRCULAR

OT104

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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2.2.6.

Seguimiento y evaluacién

Los indicadores son las herramientas se utilizan para medir el grado de

cumplimiento de los objetivos. Para fijar indicadores se van a establecer metas

y en base a estas, la variable a medir para controlarlas.

2.2.6.1.

Indicadores de la estrategia de negocios

Los indicadores de la estrategia de negocios corresponden a los

indicadores de la perspectiva financiera planteada por el modelo CMI.

recursos.

Tabla LIV. Indicadores para la perspectiva financiera
[e] . ~
5 Disenar Incremento
'g canales de ventas
S alternativos ) Fact
o acturas
= de ventas.
o Ventas reales por mes
> ( ) —1)+100
(%] Ventas reales mes anterior
S
£ Mensual
(]
>
= Ilncrementar Incremento de Proyeccion de
b a fuerza de ventas ventas
g ventas. :
G
£
©
©
S
S| Generarun
c sistema
a:’ eficiente de |Incremento del Utilidad netay 13 % 100 Mensual | Balance general
g gestién de indice de costos netos )
qE) los productividad.
Q
(&)
=

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.6.2.

Indicadores de la estrategia de mercadeo

Los indicadores de la estrategia de negocios corresponden a los

indicadores de la perspectiva de clientes planteada por el modelo CMI.

TablaLV. Indicadores parala perspectiva de cliente

3 8 : Porcentaje

s © Expandir la d

03 linea de e ventas

5g productos de nuevos
o ) productos.

Ventas nuevos productos
< ) * 100 Mensual |Facturas
Ventas totales

Generar una
diferenciacion a | porcentaje
través de una de
experienciade | recompra
compra positiva de los
con excelente clientes.
atencion.

Relaciones con los
clientes

(Clientes recompra) 100 M | Reporte
*
Total clientes ensual | de ventas

[}
o) .
4 % Cu_mpllr con el } Dias desde que se emitié la orden de Registro
25 tiempo de Tiempo roduccion hasta que se entrega en el | Semestral de
€ c entrega al entrega. P lon hasta g )
oo . domicilio asignado por el cliente despacho
= cliente.

Fuente: elaboracion propia.

2.2.6.3. Indicadores de la estrategia de recursos

humanos

Los indicadores de la estrategia de negocios corresponden a los

indicadores de la perspectiva de aprendizaje planteada por el modelo CMI.
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Tabla LVI.

Indicadores para la perspectiva de aprendizaje

Capacitacion del
personal con un
enfoque de
servicio al cliente.

%]
o
e]
3]
Q
Q.
5
2 Resultado de las Semestral |[Evaluaciones
o [Capacitacion del Nivel de evaluaciones
_3, personal capacidad de
K administrativo con los empleados.
@ [un enfoque de
=] .
‘S tendencias de
S |y
o (disefio.
IS
O
S (# de empleados
§ Mejqrar el Porcgptaje de desertores/ #total de  |gemestral  [R€YIStro de
= ambiente laboral. rotacion del empleados)*100 empleados
= personal.

Implementar una

nueva filosofia de . o

direccionamiento Porcentaje de (# de objetivos y
g organizacional cumplimiento de  |alcanzados / # Evaluacionplan
£ |orientado a la los objetivos. objetivos Anual estrategico
O lsatisfaccién de los planeados) *100

clientes internos y

externos.

Fuente: elaboracion propia.
2264. Indicadores de la estrategia de operaciones

Los indicadores de la estrategia de negocios corresponden a los

indicadores de la perspectiva de procesos planteada por el modelo CMI.
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plantean metas, las cuales serviran para cuantificar y calificar el cumplimiento de

Tabla LVII.

Indicadores para la perspectiva de procesos

o
© N
g (( uevos productos) . 100)
'8 programados
a Expansion de la Porcentaje Reporte
g linea de de nuevos Semestral de
c productos. productos nuevos
7.% productos
)
O

Comunicar el . )

| tratéai Porcentaje (M) «100
~8 p ana?;éi glglco de nivel de Total empleados
] ersonal conocimiento Semestral Auditoria
3 P del plan interna
5 estratégico.
IS
o
o
g Implementacién (Namero de quejas) 100

L) .

g de un adecuado Total clientes
2 servicio de Porcentaje Ficha
Q postventa que . Mensual servicio
o ] de nimero de
S permita Leias postventa
b= mantener la quejas.
3 fidelidad

Una vez establecidos los objetivos estratégicos y los indicadores, se

dichas metas.

a un semaforo, en donde el color verde indica el cumplimiento de la meta, el
amarillo indica que la empresa esta cerca del cumplimiento de la meta y el color

El CMI propone un sistema de asignacion de colores, haciendo referencia

Fuente: elaboracion propia.

Metas del cuadro de mando integral
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rojo indica que la meta no se esté alcanzando y se deben revisar los planes de
accion seleccionados para el cumplimento de su objetivo estratégico.

Disefiar canales Crear nuevos
alternativos para canales de venta Habilitacién de pagina web
Crecimiento de los |incrementar las ventas . Incremento de o 5 -
. para la 10% 15% 20% X1>=10% Asesor de ventas
ingresos aricipacionenel |  'OMeS 10 %>X1>=7 %
Incrementar la fuerza | P P N Contratacién de personal
de ventas mercado nacienal especializado
_— ? X1<7%
Financiera
Optimizar los costos
Reduccién de | Generar un sistema opera:_vn_s c|°" Incremento del
costos/Mejora de la |eficiente de gestién procedimientos indice de Disefio de procesos 5% 6% 7% X1>=5 Gerentes
roductividad de los recursos sfactivos y roductividad *
P -aprovechamiento de P 5%=X1>=3%
los recursos
X1<3 %

Fuente: elaboracion propia.

Para la perspectiva financiera se toma como meta para el primer afio un
aumento del 10 % en las ventas, basado en el historial de ventas de la empresa;
para el segundo y tercer afo se fija como meta un crecimiento del 5 % respecto
al afio anterior, tomando en cuenta el ciclo de vida de los productos, se espera
qgue los productos de la empresa continden en la etapa de crecimiento de una

forma constante.

Para el indice de productividad se fija como meta un crecimiento del 5 %
en el primer afio, ya que durante el mismo se implementaran los procesos
disefiados en el plan estratégico: para el segundo afio y tercer afio se fija un
crecimiento del 1 % respecto al afio anterior.
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Tabla LIX. Metas para la perspectiva de cliente

Diversificar el
catalogo de
productos con _
" " % De ventas I . [ ] X1>=5%
Linea de productos Expandr lalinee de modalos de nuevos Febricackin de prototipoa de 10 %>X1>=T7 % Asesor de ventas
productos innovadores para nuevos productos
! productes X1<7 %
satisfacer las.
preferencias de los
clientes 5% 15 % 25 %)
& Generar fidelidad de X1>=8%
Clientes snarlar una . los clientes por ®
; diferenciacion a través| ‘ . 8%>X1>=5%
Relaciones con los N medio de una % Recompra de Procedimiento de - "
3 de una experiencia de L . s L=} ‘Gerente administrativo
clientes o atencion los clientes negociacién
compra positiva con reonsizads. ™Y
excelente atencién pe . X1<5%
oportuna y exclusiva
8% 10% 12 %)
Aumentar el nivel de
satisfaccion de los @ X1<=35 dias
. Ti d - - N .y
Tiempos de entrega ﬂ.IrZ“um:h:i:::“Iru: a | clientes por medio I:::a le Dlsre:a;:ﬂn:::!:: :‘:2:0] ¥ 35dias | 33dias | 30dias v |382=X1235 Gerente de produccion
po 9% | de la reduccisn de < 9 P X1>38
lismpos de sniraga

Fuente: elaboracion propia.

Para el primer afio se fija como meta que el 5 % de las ventas totales sean
generadas por los productos nuevos lanzados durante ese periodo, se estable
como meta que el porcentaje de los clientes que compran nuevamente aumente
un 8 %; los tiempos de entrega durante el primer afio deberan ser menores de

35 dias e ir disminuyendo constantemente.

Tabla LX. Metas para perspectiva de procesos

Ampliat los
segmentos de
mercado alos que | ¥ Nimero de
atiende la empresa nuevas
mediarte la productos
captacién de nuevos|
clientes

@ KD=20 %
20 35% 503 (=} 20 %>¥I=15%| Gerente de produccién
- KRS 4

Disefio y fabrioacién de
nuevas lineas

Expandir lalinea de

Gestién de producto praductos

R =8% 7%
Garantizar que todos
los empleados
conozcan y

entiendan los . Nivel de
obietivo.s, es:(fategias conocimiento Disefia c?nai?'s de a5 a0 100%
yorganizacidndels del plan comunicacién
empresapara estratégico
generarlos
resultados
esperados.

85 M XD=80
KK80 %

000

Comunicar el plan
Comunicacidn estratégico al
personal

Procesointemna
Gerentes

Implementar sericio
postventapara el
registro, controly
pronta atencion de
quejas yreclamos

KK=10%
WA R=12% Asesorde ventas
K12

“ Nimerode
quejas

Implementar semvicio

postventa Proceso postventa 10 Ta Sx

Servicio post venta

000

Fuente: elaboracion propia.
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El porcentaje de nuevos productos lanzados durante el primer afio se fija
en 20 % del total de los productos de la empresa, con un crecimiento del 15 %
cada afo, tomando en cuenta que la empresa aplicara una estrategia de

diferenciacion basada en la calidad e innovaciéon de sus productos.

El conocimiento del plan estratégico de parte del personal de la empresa
durante el primer afio se fija en un 85 %, aumentando para el tercer afio a un
100 %, esto significa que todos los colaboradores de la empresa deben conocer

con exactitud los objetivos y estrategias adoptados por la empresa.

La meta del primer afio para el porcentaje de quejas es de un 10 % respecto
a las ventas totales, disminuyendo en 3 % en el segundo afio y un 2 % en el

tercero respecto al afio anterior.

Tabla LXI. Metas para perspectiva de aprendizaje

Incrementar las
capacidades
profesionales de los
empleados

Nivel de @  Ix1m=85%
capacidad de Plan de capacitacion 85% 0% 95 % 85 %>X1>=80 % Gerentes
los empleados X1<80 %

Capacidades de los | Capacitar al personal
empleados

00

Asegurar que el
personal se
Motivacion l.le)of!‘ru:\;::blenfe encuentre
Aprendizaje cor:\pr;memo y
motivado

X1<=20 %
20 %<X1<=25 % Gerentes
X125 %

% Rotacién | Desarrollo de un reglamento

20% 15% 10%
del personal interno

000

implementar un plan
estratégico que
garantice la % C
permanencia dela | de los objetivos
empresa a largo
plazo

X1>=80 %
80 36>X1>=75 3% Gerentes
X1<75 %

una nueval
filosofia de planeacion
estratégica

Cultura

organizacional Implementacion CMI 80% 90 % 100 %

000

Fuente: elaboracion propia.

Para la perspectiva de aprendizaje se fija como meta para el primer
afio que los empleados obtengan como minimo 85 % en el resultado de las

evaluaciones de las capacitaciones asignadas, la rotacion de personal se
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establece para el primer afio en un 20 % y disminuyendo un 5 % en el segundo
y tercer afio respecto al periodo anterior.

El porcentaje de objetivos alcanzados durante el primer afio se establece

en un 80 %, aumentando 10 % en el segundo y tercer afio para lograr la totalidad
de los objetivos definidos en el plan estratégico al cabo del tercer afio.
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Cuadro de mando integral
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.

Costo de la propuesta

Tabla LXIII. Costo de elaboracion del plan
. COSTO COSTO
TIPO DESCRIPCION CANTIDAD | TS TARI0 | TOTAL
Utiles de oficina 30 10,00 Q300,00
Impresion de
documentos para la 1000 0,15 Q150,00
empresa
. Visitas a competencia 3 75,00 .150,00
Material P 9
Transporte 1 300,00 Q.300,00
Reuniones con gerentes
fuera de la oficina 5 50,00 Q.250,00
Presentacion del plan 1 200 Q.200,00
Subtotal Q.1 350,00
Material Q.1 350,00
Financiero
TOTAL ESTIMACION DE RECURSOS Q.1 350,00

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION. PLAN DE AHORRO DE AGUA
EN LAS INSTALACIONES ADMINISTRATIVAS DE LA
SASTRERIA DE MUEBLES

3.1. Diagnostico de la necesidad

El acceso a los recursos hidricos es un problema a nivel mundial y la

empresa no esta exenta a esta problematica.

Las coberturas de agua para consumo humano y saneamiento a nivel
nacional, segun la ultima Encuesta Nacional de Condiciones de Vida
presentada, es 75,3 %, el informe previo de la ENCOVI reporté que la cobertura
de agua para consumo humano era del 78,7 % lo que refleja un retroceso del
3,4 % al 2011.

La politica nacional del sector de agua potable y saneamiento estima que
en Guatemala existen aproximadamente tres millones de personas sin acceso a
sistemas adecuados de agua y seis millones que no cuentan con servicios

adecuados de saneamiento.

Ante la situacién actual en donde existe una incapacidad para satisfacer la
demanda de agua de la sociedad, la empresa debe tomar decisiones que
promuevan el uso eficiente de este recurso, como parte de la responsabilidad
social de la empresa es necesario hacer un uso correcto y evitar el desperdicio

del agua.
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Diagrama Ishikawa para consumo de agua

Figura 76.
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Con el andlisis de Ishikawa para la empresa se identificaron como causa
raiz: el mal uso del recurso, fallas técnicas en los componentes, desconocimiento
del consumo de agua en la empresa y falta un enfoque hacia la produccion mas
limpia. A partir de este analisis se hace evidente la necesidad de un plan de uso

eficiente de agua.

El plan de ahorro de agua estd enfocado en las instalaciones
administrativas de La Sastreria de Muebles y propone acciones factibles para

lograr un uso eficiente de este recurso.

3.1.1. Identificacién de los componentes hidraulicos de la

empresa

El objetivo de esta accion es conocer y detectar los elementos de
abastecimiento y extracciéon, uso y eficiencia del uso de agua presente en la

empresa, asi como las acciones que inciden en la cantidad usada.

Se debe identificar los componentes como tuberias, medidores,
dispositivos de consumo (llaves aspersores, regaderas, muebles sanitarios,
entre otros.), asi como otros componentes del mismo sistema: tanques de
almacenamiento, cisternas, bombas de agua, sistemas hidroneumaticos,

valvulas, entre otros.

Los elementos del sistema de abastecimiento y extraccion de agua potable

de la empresa se agrupan en cuatro categorias:

o Distribucion: la distribucion es por medio de tuberias, solo existe una red

de distribucion de agua fria.
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o Medicion: medidor volumétrico de agua (contador).

o Almacenaje: depdsito de 500 litros.
o Extraccion: servicios sanitarios, llaves de lavados y tomas de agua.
Figura 77. Elementos de abastecimiento

Elementos de
abastecimiento
y extraccion de

agua potable

[

L, Extraccion:
Distribucion: . ,
Medicion: Almacenaje 5 sanitarios
Red de _ _
distribucion 1 medidor 1 depbsito de 4 lavamanos
municipal por volumétrico 500 litros 3 chorros

medio de tuberias 3 regaderaa

Fuente: elaboracion propia.
Los servicios sanitarios y llaves de lavado son los componentes hidraulicos
que representan mayor consumo, son utilizados tanto por el personal de la
empresa, como por los clientes que visitan a diario las instalaciones

3.1.2. Medicién del consumo actual de agua

La empresa cuenta con un contador volumétrico de agua, que proporciona

la cantidad de metros cubicos consumidos mensualmente, usando estas
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lecturas, se calcul6 el consumo promedio mensual de agua durante el ultimo afio

en la empresa.

Tabla LXIV. Consumo mensual de agua
[ Mes [ me |
Enero 25,45
febrero 27,85
Marzo 26,55
Abril 30,33
Mayo 37,47
Junio 30,55
Julio 32,55
Agosto 32,78
Septiembre 29,33
Noviembre 34,66
Diciembre 30,44
Enero 31,23
Promedio 30,77

Fuente: elaboracion propia.

Tabla LXV. Rango tarifario ciudad de Guatemala
1a20 Q. 1,12 (Mas IVA)
21 a 40 Q. 1,76 (Mas IVA)
41 a 60 Q. 2,24 (Mas IVA)
61 a 120 Q. 4,48 (Mas IVA)
120 a mas Q. 5,60 (Mas IVA)

Fuente: http://mu.muniguate.com/index.php/component/content/article/40-empagua/53-
tarifaagua: 29 de julio de 2017.
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3.1.3. Gréafica del consumo actual de agua

Figura 78. Historial de consumo de agua
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

El consumo promedio mensual de la empresa es de 30,77 metros
cubicos por mes. La empresa se encuentra dentro del rango de consumo de
21 a 40 metros cubicos, por lo que el costo de cada metro cubico es de Q.1,76
mas IVA.

3.2 Plan de ahorro de agua en las instalaciones de la empresa

En el plan de ahorro de agua se enfoca en la educacion ambiental,
mejoramiento de la estructura de las instalaciones y el seguimiento al
mantenimiento.

Se establecen acciones y se realiza una programacion, estableciendo el
plazo y el responsable de llevar a cabo cada una con la finalidad de difundir una
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educacion ambiental a los empleados de la empresa, mejorar y controlar la

estructura fisica de los elementos de abastecimiento de agua.

Objetivo del plan

Disminuir el consumo y utilizar de manera eficiente el agua dentro de la

empresa.

Plan de accion

A continuacion se presenta el plan de ahorro de agua para la empresa,
basado en tres ejes principales: La educaciéon ambiental para todo el personal,

el mejoramiento de la estructura fisica de los elementos de abastecimiento y

extraccion de agua y el seguimiento a los mismos.

Educacidn
ambiental

Tabla LXVI.

Capacitacién y divulgacidn sobre el
ahorro y uso eficiente del agua.

Plan de ahorro de agua en la empresa

Sensibilizar al personal de la empresa hacia
el ahorro y uso eficiente del agua.

Campafia de sensibilizacién.

Concientizar al personal de la empresa sobre
el uso del agua.

Capacitar al 100 % de los empleados
de la empresa.

Paorcentaje de
personal
capacitado.

personal capacitado
Total de personal

+100

Mejoramiento de la
estructura fisica

Instalacidn y reparacion de elementos
de abastecimiento.

Garantizar un abastecimiento eficiente.

Identificar y reparar el 100 % de los
elementos de abastecimiento de agua
en la empresa.

Porcentaje de
elementos de
abastecimiento
reparados.

Elementos reparados’
* 100

Total de elementos

Instalacién de dispositivos ahorradores.

Disminuir la cantidad de agua utilizada en la
empresa.

Disminuir un 10 % el consumo de agua
en la empresa.

Porcentaje de
disminucidn del
volumen de agua
consumido.

Volumen actual

—[————————| 100
(Vo[umen unteriar)

Seguimiento

Revisidn y mantenimiento

Revisar y dar mantenimiento a los elementos
de abastecimiento.

Disminuir un 100 % las fallas en los
equipos.

Porcentaje de
elementos con

fallas reparados_

(Elemenms con fallas

Total de elementos

)xlDO

Control y reduccién de pérdidas

Disminuir las perdidas por medio de un
control de fugas.

Disminuir 100 % las fugas de agua.

Paorcentaje de fugas
reparadas.

Elementos con fugas
Total de elementos

leOO

Fuente: elaboracion propia.

187



3.3. Evaluacion de la propuesta

La evaluacion de la propuesta se realizara a través de los siguientes

indicadores:

o Porcentaje de personal capacitado.

o Porcentaje de elementos de abastecimiento reparados.

o Porcentaje de disminucién del volumen consumido.

o Porcentaje de elementos de abastecimiento con fallas encontrados.
o Porcentaje de fugas encontradas.
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Tabla LXVII.

Programacioén de planes de accién

Disminuir el consumo y hacer un uso eficiente del agua dentro de la empresa.

Educacién
ambiental

Capacitacion por
medio de talleres

Informar a los empleados sobre el
uso correcto del agua

Capacitacion de

fortalecimiento y

capacidad de los
participantes

Fomentar una conciencia social y
reforzar las buenas précticas para
el ahorro de agua

Comunicacién a
través de canales
internos

Informar mediante, afiches,
correos y otros medios el uso
eficiente del agua

Difundir una educacién ambiental a los empleados de la empresa, mejorar y controlar la estructura fisica de los

elementos de abastecimiento de aiua.

Mayo a Junio 2017

Gerente
administrativo

Identificacion y
reparacion de
elementos de
abastecimiento y
extraccion de agua

Identificacién de los
elementos de
abastecimiento

Realizar un mapa de la empresa
con todos los elementos de
abastecimiento y extraccién

Mayo a Junio 2017

Identificacion de
elementos con
fallas

Identificar el tipo de fallay la
reparacion necesaria

Julio a Julio 2017

Reparacion de
fallas

Servicio técnico especializado

Julio a Sept 2017

Empresa
especializada

Instalacién de

Identificacion de
puntos donde

Realizar un mapa de la empresa

puede utilizarse un con los puntos donde se puede Mayo a Junio 2017 Gerentes
dispositivo utilizar un dispositivo ahorrador
ahorrador

Capacitacion sobre

el correcto uso de | Detalles y especificaciones de los Empresa

los dispositivos

dispositivos ahorradores

Julio 2017

especializada

dispositivos ahorradores
ahorradores i
Seleccién de los
dispositivos Andlisis de costos y beneficios del .
ahorradores a uso de un dispositivo ahorrador Julio — Agosto 2017 Gerentes
instalar
Instalacién de los . - . Empresa
dispositivos Servicio técnico especializado Julio — Agosto 2017 o
especializada
ahorradores
- Disefio de un plan | Detallar los elementos, su uso y el
Revision y S - . .
L de mantenimiento mantenimiento preventivo Julio 2017 Gerentes
mantenimiento ) "
preventivo necesario.
Control y Disefio de un plan Detallar los elementos, su uso,
reduccion de de mantenimiento proveedor y el mantenimiento Julio 2017 Gerentes
perdidas correctivo correctivo necesario.

Fuente: elaboracion propia.
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3.4. Costo de la propuesta

Tabla LXVIII. Costo de la propuesta
. COSTO
TIPO DESCRIPCION CANTIDAD COSTO.UNI TOTAL
Plomero 1 350,00 Q. 350,00
Humano Epesista 1 0,00 Q. 0,00
Personal de la 3 0,00 Q 0,00
empresa
Subtotal Q. 350,00
Material impreso 50 0,15 Q. 7,50
Transporte 1 150,00 Q.150,00
Reunién con el 3 50,00 Q.150,00
naveanal
Articulos de limpieza 5 25,00 Q.125,00
Material -
Costo por busqueda 2 50,00 Q.100,00
y cotizacion de
mingitorios libres de
Costo estimado 5 50,00 Q.100,00
Elementos
aharradarec
Subtotal Q. 632,59
Recurso humano Q. 350,00
Financiero -
Recurso material Q. 632,50
TOTAL ESTIMACION DE RECURSOS Q.982,50

Fuente: elaboracion propia.
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4. FASE DE DOCENCIA Y CAPACITACION. PLAN DE
CAPACITACION

4.1. Diagnostico de la necesidad de capacitacion

A través de un diagrama de Ishikawa y de entrevistas no estructuradas se

identificaron las necesidades de capacitacion en la empresa.

En la figura 79 se observa el diagrama de Ishikawa para las necesidades

de capacitacion.

Se identificaron como causas raiz: el desconocimiento del manejo de los
materiales, el dificil acceso a los manuales de uso de la maquinaria, el
desconocimiento de los procesos, los constantes cambios en las tendencias de
disefio, la falta de un enfoque hacia la produccibn méas limpia y el

desconocimiento de los objetivos y metas de la empresa.

Las necesidades identificadas y los resultados de las entrevistas no
estructuradas se presentaron al gerente general y se lleg6 al consenso de los

temas que se deben impartir.
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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Mediante el diagrama de Ishikawa se identificaron las causas raiz de las
fallas y retrasos por falta de conocimiento y acceso oportuno a la informacion,

siendo estas sobre las cuales se va a enfocar el plan de capacitacion:

o Desconocimiento de metas y objetivos

o Desconocimiento de los procesos

o Acceso a manuales de materiales y equipo

o Constantes cambios en las tendencias de disefio
4.2, Plan de capacitacion

o Objetivos del plan

Proveer a los empleados de conocimientos e informacion oportuna y
especifica para el desarrollo de sus funciones y promover el desarrollo de sus

capacidades.

o Programa de capacitaciones

Dentro del programa de capacitacion se incluye el titulos de la capacitacion,
el objetivo especifico, temas a tratar, fecha y hora que serad impartida la
capacitacién, personal que debe participar, personal que estar a cargo de
impartirla, los recursos necesarios y si se hara entrega de algin documento fisico
a cada participante. El tipo de capacitacion sera presencial e impartida en el
saldon de reuniones de la empresa. Es de suma importancia que todo el personal

convocado participe para garantizar que se cumpla el objetivo del plan.
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Tabla LXIX.

Programacién de capacitaciones

s Sal6n de
Mision. .
reuniones
Vision. 15/0672017 Pizarra
o | Comunicar al personal 14:00 a Block de
S | el enfoque de Valores. 17:00 "
% direccionamiento Estructura Gerentes o dReelsulr:I:e "
7 | estratégico que organizacional Todo el personal | o cicta Y Boligrafos estrzté ico
g adoptara la empresa, Obietivos - P g
ksl informar los objetivos est]r ate iag ’
T |ymetas. glas. 17/06/2017
Metas e .
S 14:00 a
indicadores. .
= 17:00
Presentacion
CML.
Proceso de
negociacion. A p ) Sala_de i
Proceso de sesor de ventas. reuniones f ujograma
@ Dar a conocer los recepcion. 1/07/2017 - L : )
o
3 procesos Proceso de 4/03/2017 Disefiadores. Gerentes Pizarra Elrf)?:zzc?:
3 vt . .
<) adm|n|st_rat|vos cobro. 14100 A Recepcionista Block de Proceso de
a establecidos. Proceso de 17:00 gy,
despacho . Notas negociacié
—— Repartidor. n
Atencion al Boligrafos
cliente.
. Block de
Ry w0 | yoest!  [Posona  Jceromece [ noms | Menialce
< o : ) >
¢ 5 | Disminuir las fallas por | de maquinaria. 17:00 operativo produccion Boliaraf maquinaria
< £ | elmanejo de oligrafos
= 3 : ifi
& g | materiales y ) Personal Block de Especificac
I g maquinarias. Prop|ed_ades, uso 8/0_7/2017 operativo. Gerente de notas iones de la
= y manejo de la 14:00a roduccion materia
materia prima. 17:00 - p . :
Disefiadores. Boligrafos | prima
Salén de
reuniones
ol Pizarra
© Innovar en el disefioy | Tendencias 14/07/2017 Asesor de ventas.
c A . X i Gerente Block de
g fabricacion de internacionales 14:00 a administrativo | notas
S muebles. de disefioy PML. | 17:00 Disefiadores.
~ .
Revistas
de disefio
Boligrafo
Salén de
reuniones
% .
g Equipo de
E Contar con personal Uso 15/07/2017 Asesor de ventas computo Manual de
E con dominio de especializado de . | Gerente
o . 14:00 a - . Software uso del
B software actualizado software de 17:00 Disefiadores administrativo de disefio rograma
2 en temas de disefio. disefio. ’ ’ prog
[}
0
a Block de
notas
Boligrafos

Fuente: elaboracion propia.
194



Evaluacion de capacitaciones

Al finalizar cada capacitacion, los participantes deberan:

o Demostrar los conocimientos adquiridos por medio de una

evaluacion de capacidades y habilidades.

o) Aplicar los conocimientos adquiridos a su area de trabajo desde el

momento en que se recibio la capacitacion.

o) Retroalimentar a los gerentes de la empresa sobre los temas

impartidos y su aplicacion en las actividades diarias de la empresa.

Figura 80. Modelo béasico de evaluacién
Evaluacion de capacitacion
A Puesto: Cédigo:
== LA SASTRERIA DE === EVN_l_OOO
MUE gL S Fecha:
=
Apellidos:
Nombres:
Area del puesto: Reviso:
Nim. Pregunta Respuesta Nota
1
2
9
10 ¢, Cual es su opinién acerca de la
capacitacion?

Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 80 se muestra un modelo basico de evaluacion de las
capacitaciones, sera adaptado a cada una de las capacitaciones impartidas

segun su contenido.

Para cada capacitacion se evaluaran nueve puntos especificos impartidos
dentro de la capacitacién, la ponderacion de cada uno sera de uno a diez puntos,
para tener un total de noventa puntos; los diez puntos restantes se obtendran

por haber asistido a la capacitacion y responder la pregunta nimero diez.

Para calificar las evaluaciones de capacitacién se tomard como referencia
la tabla LXX.

Tabla LXX. Calificacion de la evaluacion
0 % - 50% Deficiente
51%-70% Regular
71 % - 90 % Bueno
91 % - 100% Excelente

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla LXXI se presenta el modelo de evaluacion especifico de la
capacitacion: plan estratégico.
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A dicha capacitacion asistieron todos los empleados de la empresa,
sumando diecinueve personas en total, se llevé a cabo en el salén de reuniones

segun lo programado.

Tabla LXXI. Evaluacion de capacitacion del plan estratégico

Evaluacion de capacitacion plan estratégico

A Puesto: Cédigo:
VN
s LA SASTRERTA DE s EVN-1-000
MU F BT S Fecha:
Apellidos:
Nombres:
Area del puesto: Reviso:
Nim. Pregunta Respuesta Nota
1 ¢, Cudl es la vision de la empresa?
2 ¢, Cual es la misién de la empresa?
3 ¢,Cudles son los valores de la
empresa?
4 A qué area pertenece?
5 ¢ Quién es su jefe inmediato?
6 ¢, Cudl es la estrategia de negocios

de la empresa?

7 Mencione 5 estrategias funcionales
gue la empresa va a implementar

8 Para el presente afio cual es la meta
de incremento de ventas

9 Tiene claras las metas de su &rea

10 ¢, Cual es su opinion acerca de la
capacitaciéon?

Fuente: elaboracion propia.
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4.3. Resultados de la capacitacién

Siguiendo los criterios de calificacion anteriormente descritos, se procedid
a calificar de uno a diez cada una de las respuestas para los diecinueve

empleados.

La calificacion fue hecha por los gerentes de la empresa usando como base

el plan estratégico.

Tabla LXXII. Resultados de la evaluacién de la capacitacion del plan
estratégico

A|B|C|D|E|F|G|H| I|J K LIM|N|O|P|Q|R| S
1 10/10|10|10|10| 5|10|10|10| 8| 10| 10| 8|10|10] 8]10|10]|10 9,42
2 5/10/10|10|10|10|10|10|20| 5| 10| 10| 8|10|10| 8|10|10]|10 9,26
3 8/10/10|10|10| 5| 8| 8| 8| 5| 10| 10]/10/10]10]10/10|10]10 9,05
4 10/10)10|10|10/10|10)10|10|10| 10| 10/10|10|10|10[10|10|10 10,00
5 10)10|10|10(10|10|10|10]10|10| 10| 10|10|10|10|10|10]10]10 10,00
6 5/ 8| 8, 8/ 8/ 8/ 8/ 8/ 8] 8] 10| 10|10|10]10|10|10|10]10 8,79
7 10)10|10|10|10|10|10|10|10|10| 10| 10|10|10|10|10|10]10]10 10,00
8 5/ 8/ 8/ 8/ 8/ 8| 8/ 8/ 8| 8] 10| 10| 8| 8| 8| 8| 8] 8] 8 8,05
9 8, 8/ 8/ 8| 8/ 8| 8] 8| 8|10 10| 10|10|10]10|10|10|10]10 9,05
10 10)10|10|10(10|10|10|10]10|10| 10| 10|10|10|10|10|10]10]10 10,00
Total 8194194949484 [92|92192]84[100|100[94[98|98|94|98)|98]|98 93,63

Fuente: elaboracion propia.

La calificacion mas baja obtenida fue de 81 puntos segun lo establecido en
la tabla LXX, es una calificaciébn buena. Debe reforzarse el contenido de la
capacitacion con los empleados que no conocen en su totalidad el plan

estratégico.
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Figura 81. Calificacion promedio por pregunta

Promedio por pregunta

10,00

8,0
6,0
4,0
2,0
0,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Pregunta

o o o

Puntuacion

o

10

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 2013.

En la grafica 81 se observa que la pregunta que tuvo el promedio mas bajo
fue la numero ocho: ¢Para el presente afio cual es la meta de incremento de

ventas?, por lo tanto, se debe reforzar constantemente las metas a cumplir.

Para cada una de las capacitaciones programadas se debe realizar la
evaluacion correspondiente, con la finalidad de identificar cuales son los puntos

débiles y reforzarlos, ya sea con otra capacitacién o de manera individual.

A cada uno de los participantes se le hara entrega de un diploma de
participacion que quedara registrado en su expediente. En la figura 82 se
muestra el modelo basico del diploma de participacion.
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Figura 82. Diploma de participacion

Constancia De Participacion

= LA SASTRERIA DE e

LI S A N

p FAGRIC- E0UTI0UE §
CONCEDIDO A

[ Nombre]

Por haber participado en la capacitacion

Impartida el dia de 20

Gerente Administrative /de Produceion

A QA

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2013.
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4.4,

Costo de la propuesta

Tabla LXXIII. Costo de la propuesta
TIPO DESCRIPCION CANTIDAD COSTO _?8_?;8
UNITARIO

Encargado de 1
capacitacion Q.00 Q0,00
Humano | Supervisor Q0,00 Q0,00

Capacitacion  externa 4

4 4
(INTECAP) Q400,00 Q400,00
Subtotal Q400,00
Impresion y tinta 150 Q0,50 Q75,00
Boligrafos 25 Q3,00 Q75,00
Salén para capacitacion 1 Q0,00 Q0,00
Sillas 25 Q0,00 Q0,00
Pizarron 1 Q0,00 Q0,00
Resma de hojas 1 Q40,00 Q40,00
Subtotal Q190,00
Recurso humano Q400,00
Financiero -

Recurso material Q190,00
TOTAL ESTIMACION DE RECURSOS Q590,00

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Mediante el analisis de los factores que influyen en el desempefio de la
empresa se puede decir que la empresa se encuentra en un punto clave
donde debe definir su direccion con un enfoque estratégico para logar

mantenerse y ser competitiva en el mercado.

La empresa aplicaré estrategias a tres niveles: corporativa, de negocios y
funcionales. Los planes de accion estan disefiados para concretar las
estrategias funcionales, las que a su vez estan enfocadas a cumplir con

la estrategia de negocios con el objetivo de lograr la estrategia corporativa:

Posicionar a la empresa dentro del mercado mediante el fortalecimiento
de sus procesos y optimizacion de sus recursos para ofrecer valor
agregado a la calidad de los productos y servicios, creando una

experiencia de compra en los clientes.

La Sastreria de Muebles aplicard una estrategia de enfoque de
diferenciacion al afiadir al producto una atencion personalizada,
excelencia en el servicio y una experiencia de disefio que le permita la

fidelizacion de sus clientes.

Se disefid procedimientos para el area de asesoria, ventas, recepcion y

despacho, se presenta un flujograma y ficha por procedimiento.
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Los planes de accion se establecieron clasificAndolos en cuatro
perspectivas: finanzas, clientes, procesos y aprendizaje, para cada uno

se establecio indicador, metas y responsable.

El consumo de agua en las instalaciones administrativas de la empresa
puede llegar a reducirse considerablemente al implementar el plan de
ahorro propuesto, enfocado hacia el uso eficiente y racional de este

recurso.

Tomando como base las necesidades de capacitacién y de comunicacién
del plan estratégico, se desarroll6 un plan de capacitacion para el personal
de la empresa, acerca de la atencion al cliente, tendencias de disefio,

entre otros.
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RECOMENDACIONES

A la direccién:

1. Controlar, verificar y dar seguimiento a la difusiéon y comunicacion de los

objetivos estratégicos, mision, vison y valores de la empresa.

2. Dar seguimiento al plan estratégico y utilizar la metodologia del cuadro de

mando integral para cuantificar el nivel de cumplimiento de los objetivos.

A los gerentes:

3. Realizar auditorias internas periddicamente para controlar el

cumplimiento de los procedimientos establecidos.

4. Implementar un programa de pasantias para estudiantes universitarios, al
ser una empresa en crecimiento ofrece oportunidades para el desarrollo
de futuros profesionales.

Al personal:

5. Comprometerse con el cumplimiento de las metas y continuar con la

motivacion con la que se ha venido trabajando.
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