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RESUMEN

En los actuales momentos existe un ambiente cotwpetel cual ha generado
gran parte el desarrollo constante dtecnologia, la sociedad, la economia
la informacion a través del internet. Todo estolleva a queel Comisariato
Servicio Social de las Fuerzas Armadas (COS, el cual esta dedicado
comercializar productos de primera necesidad, Bagpiy elerodomésticos;
desarrolle nuevas estrategias de negocios, parsolamente adaptarse a €

ambiente, sinalcanzar un mejor nivel de competitividad en elcado

Al implementar el Plan Estratégico en el “COS!, se conocera ¢
direccionamiento estratico; el cual comprende la definicion de la filos
corporativa, los objetivos, estrategias y el Bad@h&corecard; herramienta
gestion mas importante que permite medir el lagrdos resultado obtenidos, |
medio de la evaluacion cuatro perspectivas; que ayudaréortalecer la image
y posicionamiento, el contar con productos y £88ique mantengan los nive
de calidad, incrementar la rentabilidad financignmantener un talento hume
calificado; para satisfacer las expectativas de clientes y crece
empresarialmente. Todo esto permitira mejoragelstion administrativa, el u:
optimo de los recursos, se generara cambios datwo, aprovechando I
oportunidades presentes en el entorno econémicigl 90 tecnoldgico y sobr
todo la empresa mejorara su competitividad en etaderlocal y nacions

Palabras Claves: Competitividad, direccionamiento estratégico, filfda

corporativa, estrategias, rentabilic
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SUMMARY

In the current time, there is a competitive atmesphwhich has generated 1
constant change of technology, society, economy iafatmation through th
internet. This has led the social service superatadf the armed force
(COSSFA), whosenission is to commercialize first need productsaning item:
and appliances; to develop new business strategpeonly for adapting to th

environment, but to reach a better competitivellevéhe marke

By implementing the strategic plan ae “COSSFA”, it will possible to get know the
strategic trend, objectives, strategies and thewr&&d Scorecard; which is t
most important managerial tool that allows to meaghe achievement of tl
obtained result by means of the evaluation eosition, by having with product
and services that keep levels of quality, increadinancial profitability and t
keep qualified human talent, to meet the expemtatof the clientele and to grc
as an entrepreneur. All of this will allow to impethe managerial process, 1
right use of resources, changes will take placiénfuture, taking advitage the
present opportunitiein the economical, social and techogical atmospher:
upon all the enterprise will improve its competitivenesghe ocal and natione

market.
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INTRODUCCION

En la era de la globalizacion, en un escenario malndda vez mas competitivo y
cambiante; las empresas se ven obligadas a buseaastécnicas basadas en la
aplicacién de un Plan Estratégico que permita ebvegzchamiento de recursos
orientados a conseguir eficiencia, eficacia y ealiden las actividades que

desempefan diariamente.

Siendo necesario que toda organizacidbn cuente aua herramienta de
diagnéstico; definiciobn de una visién a largo ptaaoalisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas; estratpgrasalcanzar a futuro y tomar
decisiones; haciendo énfasis en la adopcion de asuédcnicas para lograr

competitividad a nivel local y nacional.

La toma y la armonizacién de decisiones se hawesltremadamente dificil para
el administrador actual. Por ello es importante seempresas desarrollen un

Plan Estratégico que oriente su accionar en ebcontdiano y largo plazo

En este contexto el Comisariato Servicio Social lde Fuerzas Armadas
(COSSFA S.A) es una empresa que comercializa ptoslude primera

necesidad, limpieza y electrodomésticos; no cuepta un Plan Estratégico
participativo en donde todos los colaboradoresst#éma empresarial puedan
conocer, dar sus opiniones e involucrarse parazdceel éxito de planeamiento.
Actualmente el comisariato aplica la planeaciérditianal que es conocida

unicamente por el grupo de planificadores.

Las principales causas que originaran este pra@bkesn la empresa no tiene un
proceso adecuado de planeacion, no existe unigerdaien definido por parte de
los altos directivos, la falta de un compromisoimigovacion y mejoramiento

continuo y la desmotivacion del talento humano.
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A futuro al no existir un proceso adecuado de Rieide Estratégica en el
“COSSFA”; no se aprovechara las oportunidades d&lreo; el comisariato se
vera afectado por un nivel bajo de competitividadla imagen empresarial e

insatisfaccion de los clientes.

Con la elaboracion del Plan Estratégico se creduturo deseado y la forma

efectiva de llegar a él; se involucra a los coladores en participar en la
planeacion y toma de decisiones ; se facilita guerhpresa tenga las mejores
estrategias; una visibn a largo plazo; estar peemtamente en alerta a los
sucesos y acciones del entorno; todo esto conleevenejorar la gestion

administrativa; incrementar el nivel de competitad con productos y servicios
de calidad a precios asequibles que satisfaganelessidades y expectativas de

los consumidores.

En este trabajo investigativo se ha realizado Mestigacion descriptiva y
explicativa; asi como también se ha desarrolladadanicas de la observacion,
las encuestas dirigidas a los empleados, clienf@®yeedores y la entrevista al
gerente del comisariato; para obtener informaci®dadempresa y la estadistica
descriptiva para la organizacion y resumen de ddssdobservados.

A continuacion en los capitulos se detalla lo igigie:

Capitulo |, se realiza los fundamentos tedricogeseb Plan Estratégico y lo que

va servir de base en la elaboracion del presatieie.

Capitulo I, es una visualizacién generalizada"@&SSFA”, especificamente se
centra en la identificacién de la empresa, finggopdsitos, estructura organica,
cartera de clientes, portafolio de proveedoresljissmade involucrados y el
entorno micro y macro ambiente, lo que contribuy@ieio del Plan Estratégico,
a partir de este andlisis se instituye un futuma gh comisariato. Como resultado
de este andlisis se obtiene las fortalezas y debiis internas, oportunidades y

amenazas externas; sirviendo de fundamento em&iraocion de las matrices.
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Capitulo 1ll, analiza el rumbo que debe tomar eDSSFA”, se establece la
mision, vision, valores, politicas, objetivos yrastgias del comisariato; ademas
se determina el Mapa Estratégico, en el que senpléss objetivos estratégico y
por ultimo se desarrolla el Tablero Central de Quuea(Balanced Scorecard)
donde se visualiza la estrategia distribuida porspextivas; se asignan
indicadores para medir los objetivos y metas desedfle identifican proyectos
estratégicos donde se plantean las actividadesjograma, responsable y

presupuesto para el cumplimiento de lo propuesto.
Finalmente se plantean conclusiones y recomendagigmoducto del analisis de

los capitulos anteriores, las que se utilizara cdimectrices a considerar para la

correcta implementaciéon del Plan Estratégico.
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CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Planeacion Estratégica

La Planeacion Estratégica aparece en las organies en los afos cincuenta,
Su auge empieza a mediados de la década de 19800y dn aquella época se
creia que era la solucion a todos los problemasegapales y la mayor parte del

mundo corporativo confiaba en esta herramienta.

En la década de 1980 se dejo de usarse debidgoaldpaimiento alcanzado. Sin
embargo en 1990 renace el proceso de la Planestéatégica y en la actualidad

se practica ampliamente en las empresas.

El nacimiento de las grandes empresas y la busgdedana herramienta de
planificacién a largo plazo, hacen que la Plargaéistratégica sea el proceso
que aporte una metodologia para el disefio estratélpgrando guiar a la

empresa a la consecucion de una ventaja competitiva

1.1.1.Conceptos y Definiciones

Segun STEINER, George. (1998). “La Planeacion Esjrea consiste en la
identificacion sistematica de las oportunidadegligpos que surgen en el futuro,
los cuales combinados con otros datos importamtgsoprionan la base para que
una empresa tome mejores decisiones en el preseata, explotar las

oportunidades y evitar los peligros”. (Pag. 20)



La Planeacién Estratégica es un proceso de gegtiérpermite a las empresas
visualizar el futuro; a partir del andlisis de stmrtalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas; mediante definir su misigion, politicas, metas,
objetivos, programas; asi como determinar lastegfies a utilizar para alcanzar

su logro.

Es indispensable sefialar que la Planeacion Egitat@o es solo una herramienta
clave, es el camino que le permite al administragdwal, lograr y conservar un
equilibrio estratégico de las oportunidades del imasnbiente; para lo cual es

necesario responder a las siguientes preguntas:

a) Dodnde queremos ir
b) Donde estamos hoy
c) A donde debemos ir
d) A donde podemos ir
e) Adonde iremos

f)  Como estamos llegando a nuestras metas

ROJAS LOPEZ, Miguel David. (2004). “El propésito da Planeacion
Estratégica es reducir la incertidumbre sobre lastilles cambios que se
vislumbren, es prever las posibles variacionesesebpanorama actual. Permite

preparar respuestas alternas a diferentes escefiaroos”. (Pag. 70)

Se puede interpretar que Planeacion Estratégiaatesparse al futuro, ya que el
éxito de hoy no garantiza el éxito de mafiana; ayultes gerentes a evaluar los
riesgos que deben asumir logrando asi una mejopremsion de las decisiones;
dando lugar a que las empresa se encuentren anidrekestrecha con su medio

ambiente y mas no sea un ente aislado.



1.1.2.Caracteristicas del Proceso de Planeacion

En los momentos actuales las empresas utilizan ldme@acion como un
instrumento indispensable para su crecimientoegadollo; encaminando a

lograr la coordinacion y coherencia de los obfetiy estrategias de largo plazo.

Los gerentes al definir eficientemente la misiorsdeempresa tendran una mejor
orientacion a sus actividades; asi como disponeloderecursos necesarios a las

acciones de alta prioridad.

Las caracteristicas del proceso de planeaciom estfbcadas a desarrollar un

ambiente favorable para la elaboracion del plamgrdinuacion las siguientes:

Creatividad e imaginacion

Flexibilidad

Estrecha relacion con los aspectos internos yrdete la empresa
Tomar decisiones anticipadas

Reflexionar y sistematizar

Detectar realidades, determinando visiones futuras

Optimizar recursos

O o ooogooog o

Resultados indicativos sobre los objetivos, propotid metas, estrategias

alcanzables y ejecutables.

1.1.3.Problemas y Limitaciones del Planeamiento

Existen limitaciones que dificultan el procesopd@neamiento, para lo cual es
importante llegar a crear un ambiente y estado rdma propicio para los
miembros de la empresa, los cuales analizaraprliiemas y los caminos a

seguir en el futuro.

Las dificultades para el establecimiento de laifiation en la empresa, se citan

a continuacion:



Ausencia de cultura organizativa y poco esfuerzacpliivarla

Caracter asimétrico y desordenado

No hay técnicas para el planeamiento asumiendoormsr ajenos y
desactualizados.

Vision coyuntural en la planificacion

La planificacion no es participativa

Existe falta de informacion

El plan recoge criterios parcializados

Se cree que el plan es estatico

No se integran a los actores

O 0O o oo o &

Falta de voluntad politica

1.1.4.Principios que rige un Proceso de Planeacion

Los principios de la planeacion son muy importamtara poder aplicar cada uno
de los elementos que la forman; un principio es pnoposicion que se formula

para que sirva de guia a la accion.
Aunque no hay dos empresas que sean idénticasjdréys principios comunes a

todas ellas. Sin embargo, su aplicacién tiene camarn por necesidad, para

ajustarlos a las circunstancias individuales.

[0 Democréatico.- Fomenta la participacion de todos los miembrotadampresa

en la formulacién, ejecucion y control del plan.

O Integral.- Cubre la totalidad de la empresa logra un tod@aio.

O Flexible.- Consiste en la predisposicién al cambio de alteplanificadas.

O Operativo.- Permite que las acciones realizadas sean congret@s un alto
grado de factibilidad.



O Critico y auto-critico.- Ver la realidad para la innovacion y el cambio.

[0 Sistematico.-Que se realice una interaccion de los componeaie®! fin de

lograr una mayor calidad.

O Prospectivo.- Establecer en forma creativa y dindmica el futewvaluativo,
vinculando lo ejecutado con lo planificado.

0 Evaluativo.- Se realiza con el propésito de vincular lo ejedotespecto de lo

planificado.

O Liderazgo.- Esta dirigido por un grupo humano, el cual debeares

técnicamente preparado.

1.1.5.Etapas para Integrar una Empresa a la Planeacion
Estratégica

La formulacién del Plan Estratégico es un procésteraatico que integra etapas
de analisis, reflexion y sintesis de informaciés;necesario tomar en cuenta que

se debe realizar paso a paso, para conocer ladi@fiprecisa.

a) Respaldo politico.

b) Crear instancias responsables y representativaggparasuman el impulso.

c) La Planeacion Estratégica.

d) Desarrollar una cultura de Planeacion Estratégica.

e) Instrumentacion de métodos y técnicas para mejtoar procesos y la
organizacion.

f) Aplicacion de tecnologias para seguimiento y evaduede la calidad.

1.1.5.1. Respaldo Politico

El apoyo y compromiso politico de los niveles altde la empresa es

indispensable para el inicio del proceso de plammam esto hace que las



autoridades se involucren en la formulacion, ej@écug evaluacion del plan; los
resultados obtenidos de la planificacion serd wspansabilidad compartida a

nivel empresarial.

1.1.5.2. Crear Instancias Responsables Repredesats para que Asuman el

Impulso

La tarea de planificacion debe poseer un marcd |ggya su funcionamiento el
cual serd conocido y aprobado por el maximo niaregcial de la empresa,;
ademés el tener una estructura adecuada permisitér en contacto vy
coordinacién con los niveles de decision superniolaeejecucion de todo el plan

estratégico.

1.1.5.3. Concepcion Estratégica

La estrategia se refiere al modelo metodoldgico sgieva a utilizar para la
realizacion del planeamiento cuya concepcion eatada en la participacion de

todos los integrantes de la empresa.

1.1.5.4. Desarrollar una Cultura de Planeacidstratégica

Es una etapa larga y compleja ya que se necesitma debida capacitacién a
través de la cual se pretende lograr que cada miemd la empresa tome

conciencia sobre la importancia de planificar.

1.1.5.5. Instrumentacion de Métodos y Técnicasgoilejorar los Procesosy

la Organizacién

El proceso de Planeacion Estratégica debe partiurdglan de trabajo esto
permitira realizar un seguimiento de las actividadgecutadas, es decir se
conocera en forma global las politicas observadaka ectividad planificadora,

evaluar periédicamente los objetivos y metas pravigpara ejecutarse en un



periodo de tiempo determinado, evaluar la eficengieficacia del personal

involucrado en tareas de planificacion

1.1.5.6. Aplicacion de Tecnologias para SeguimieptBvaluacion de la Calidad

Los niveles de autoridad, asesoria, apoyo y coacibn, deben estar claramente
definidos y responder a las necesidades especifieda empresa; una buena

organizacion evita el derroche de esfuerzos, tieyngioero.

1.2. Etapas en el Proceso de Planeacion

1.2.1. Diagnéstico Estratégico

Consiste en el diagnostico de la situacion actehkedtorno interno y externo de
la empresa; en este proceso se conoce los purddesy débiles que actuan
dentro de la organizacion, las oportunidades y azesique actian desde fuera

de la organizacion.

Para analizar los componentes del ambiente interigien varios meétodos; a

continuacion se citan los principales:

1.2.1.1. Andlisis FODA

Una de las herramientas mas utilizadas por su lkengi gran utilidad es el

analisis FODA, se puede observar las fortalezastigme la institucion y las

debilidades que dificultan el cumplimiento de lbgetivos; asi también se conoce
las oportunidades que favorecen el desarrollo tigerale la empresa y las
amenazas que pueden llegar a obstaculizar el de$ende la organizacion.

Este tipo de andlisis es muy importante porque wede tener una mejor

orientacion en el momento de crear los objetiesgategias y planes de accion.



Anélisis Situacional del Medio Interno

El andlisis interno de la empresa permitira deteamias fortalezas y debilidades;
conociendo asi los problemas que hay que resolas yportunidades que se

pueden aprovechar.

Este proceso es un instrumento vital para adogeisidnes, disminuir el riego y
optimizar el uso de los recursos; todo esto cdim €le obtener mejores resultados

para la organizacion.

Fortalezas
Son los recursos y caracteristicas que dispommiyata la empresa, representan
una ventaja diferencial frente a la competencia;lpdanto hay que sacarle el

maximo provecho para conseguir metas de progrelesarrollo.

Debilidades
Son situaciones que se encuentran en el interidst denpresa; que provocan un
obstaculo para alcanzar sus objetivos; convirtiseden problemas de

insatisfaccion de las necesidades de los cliergesefa la competencia.

Anélisis Situacional del Medio Externo

Varios autores consideran que es importante regiazaero el analisis externo y
luego el analisis interno, siendo primordial comdas oportunidades y amenazas

gue afectan de forma positiva o negativa a lagideatiles generales de la empresa.

Oportunidades
Son ventajas que brinda el sector externo, se pwadacterizar como los
fendmenos que podran ocurrir en el futuro y quepemn al logro de los

objetivos de la empresa.



Amenazas
Factores del ambiente externo que pueden consétaim una desventaja, riesgo y
peligro para el cumplimiento de metas y objetivedalempresa; que dificultaran

el desarrollo operativo.

El andlisis externo puede ser a nivel macroecorndicnde se estudia el entorno

general y el nivel microecondmico, en el cualseda el entorno especifico.

Entorno General

Comprende factores que ejerce una influencia tdireabre los resultados de las
empresas en general; entre los mas importantesdemmografico, econémico,

politico-legal, sociocultural y tecnolégico. Su oomiento y estudio de su

evolucion es importante para disefiar una esteatggpresarial.

Factor demografico.Aqui se considera el tamafo, la estructura deriggog de
edad, la distribucion geogréfica, la composiciénicét y la distribucién del
ingreso de una poblacién.

Factor econdmico.E£ntorno que afecta las actividades de la emplasauales
deben explorar, monitorear, pronosticar y evalaasdlidez de otras economias;

asi como la de su pais, para identificar los caspitendencias.

Factor politico — legal.Es el campo donde las empresas tratan de influil e
gobierno y en que los gobiernos influyan en ellastos factores influyen
negativamente en el sector empresarial produciendstabilidad debido al
incremento y creacién de nuevos impuestos, la dasiém de leyes que afectan al

consumidor y por ende al empresario.

Factor tecnologico.-Los avances tecnoldgicos afectan a varios sectigel
sociedad; sean estos nuevos productos, procescaeyiaes; que obligan a la

empresa adoptar la tecnologia existente para merge posicion en el mercado.



El internet esta desempefiando un papel muy imgert&as empresas que utilizan
su potencial gozan de mucho poder en el cometoioalj es evidente que el
internet y las distintas formas de comunicaciénamdrica brindan una gran
oportunidad a la empresa en lo que se refiereradamiento de sus productos y

servicios que ofrecen al consumidor.

Entorno Especifico

Este aspecto afecta de manera directa a la empresdp diferente para cada una

de ellas; asi los factores mas relevantes son:

Clientes.- Personas con necesidades por satisfacer sus degepgastan su
dinero a cambio de un bien o servicio adecuadoofigeen las organizaciones.
Los deseos de los clientes ayudan a los directieasada empresa a generar ideas
para mejorar la calidad y precio de los produgtasi tener mejor aceptacion de

los consumidores.

Para lograr satisfacer las necesidades de logediésn empresa debe proporcionar
lo que ellos desean en el momento indicado; de rest@era se obtendrd una

ventaja de competencia con las demas empresas.

Proveedores.Proporcionan a la empresa los insumos que estaeregen las
mejores condiciones de calidad, servicio y preElcanalisis de los proveedores
es una tarea importante que se debe realizarseord@nizaciones, tratando de
seleccionar aquel o aquellos que brinden aspecio®:cproductos especificos
para la venta, calidad de los materiales, confdddl de entrega y los términos de
créditos propuestos.

Competencia.-Consiste en definir los competidores directos, motdes y
futuros permitiendo determinar las superioridadg®iyende las debilidades que
la organizacion tiene en relacion con las demasresap a fin de establecer la

capacidad competitiva que tiene en el presente.
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1.2.1.2. Anélisis de la Cadena de Valor

Esta constituida por todas las actividades quenipresa debe llevar a cabo para
vender un producto o servicio; estas actividada®eti un costo, si el precio que
estan dispuestos a pagar los clientes por dichdupto es mayor al citado, la

empresa obtendra un margen de utilidad o beneficio.

Es evidente entonces que el objetivo de este eafagucrear valor en los
productos que produce y los servicios que ofresty bace que la empresa se
distinga de otras y pueda desarrollar una compieteimstinta.

La cadena de valor consta de dos amplias categadt&dades primarias; crean
valor para los clientes y actividades de apoyaiifac y mejoran el desempefio
del enfoque primario. (Ver anexo No. 06)

1.2.1.3. Arbol de Problemas

Es la representacion grafica de las diferentesulifides y limitaciones que tiene
la organizacion, las cuales tienen que ser soladas y convertidas en
oportunidades; el arbol de problemas es un métadaesgtablece causas y efectos

de los problemas identificados con mayor impacta fmempresa.

Es valioso establecer factores claves de des@mnpara encontrar los
problemas que pueden estar determinados en laadderalor y dar soluciones a

las dificultades halladas. (Ver anexo No. 07)

1.2.2. Base Filosofica

Es la razon de ser de la empresa comprende lammigié define el porque
existimos y actuamos; ademas conviene definir hd@me vamos, plantear una

ideal de lo que en el futuro queremos llegar a&sBro empresa este aspecto es la

vision.
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1.2.2.1. Misiébn

FRED, David. (2008). “Es la declaracién del objetde una organizacion que la
distingue de otras similares; cuyo proposito esalseiiel alcance de las

operaciones de una empresa en términos de proglnotocado”. (Pag. 11)

La mision es el principio que justifica la filosaftle vida de la empresa; basado
en los objetivos que pretende alcanzar, describeadéividades futuras, lo que
piensa hacer y para quién lo harad. Una definicildmacde la mision resulta

esencial para establecer objetivos y formular egras de la manera mas eficaz.

Por ello, debe ser un documento visible que le paranlos empleados orientar
sus esfuerzos; asi como para el ambiente extepoesenta un comunicado claro
que esta compuesto por: clientes, proveedores,s eimancieros, el nivel

administrativo y accionista.

1.2.2.2. Visiéon

FRANCES, Antonio. (2006). “La vision se puede cdiicetambién como el
logro mas global e importante de la empresa u argeidbn en el mediano y largo
plazo; debe servir de norte a las acciones de susmbros y mantenerlos
motivados”. (Pag. 46)

Consiste en crear una idea o una imagen generé, gue quiere ser a futuro la
organizacioén; la vision debe ser compartida y difda a todas las personas que
estan vinculadas directa e indirectamente con laresa, esto les permitira saber

hacia donde va la empresa y encaminar su comprataif@bajo.

Caracteristicas de la vision.

O Visualizable.- Tener una imagen de la clase de empresa y laipo®a el

mercado que se esfuerza en conseguir.
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0 Direccional.- Mirar hacia adelante; describe el camino estratégice gléses
de cambios de producto, mercado, cliente, y tegi@lgue ayudaran a la

empresa a prepararse hacia el futuro.

[0 Deseable.Que genere motivacion e interés.

0 Alcanzable.-Que abarque objetivos realistas y aplicables.

0 Enfocada.- Debe ser clara y explicita, para que sirva de goida toma de

decisiones y asignar recursos.

0 Flexible.- No es una declaracion eterna; debe ajustarse @edacal cambio

de las circunstancias del producto, mercado, eigriecnologia.
0 Comunicable.-Facil de trasmitir y explicar a los miembros invaiados.
1.2.2.3. Valores

Son caracteristicas propias de las personas ysdgrpos de personas como son
las empresas, estos atributos guian la conductasdandividuos, son de gran
utilidad para llegar a cumplir los fines u objesvestablecidos y llegan a formar

parte de la cultura organizacional.
1.2.2.4. Politicas
Son normas y reglas administrativas especificagsighen seguir los miembros de

la empresa para que se cumplan los objetivos tnazab el elemento que da

direccionalidad y orientacion al plan.

1.2.3. Direccionamiento Estratégico

Es la direccion el camino a seguir para que la esgrconstruya un futuro

competitivo y pueda permanecer en el mercado $eaasional e internacional.

13



Un planeamiento correcto del Direccionamiento ESgriao, permitird implantar
las estrategias necesarias que cumplird con lostiolg y metas propuestos,
aprovechando las oportunidades como fortalezas tgiee la empresa,
considerando sus amenazas Yy debilidades, de eateran satisfacer las

necesidades de los clientes como de los accionistas

1.2.3.1. Cuadro de Mando Integral o Balanced 8mward

La necesidad de que el control de gestidbn evolecibacia una concepcién
proactiva y que conjugue los aspectos internostgreas de la empresa aumenta
a medida del crecimiento de las condiciones coith@et, por ende exige sacar el
mayor provecho posible de la informacion internaexterna, para lograr el

desarrollo de la estrategia.

Con el objetivo de resolver estas cuestiones @ imiportancia para la empresa,
surge en la década de los 90, el Cuadro de Martdgrét (CMI) de Kaplan y
Norton, con el cual concluyen una investigacion dgxaban realizando durante

anos.

El Balanced Scorecard nace con el direccionamiestratégico, operativizando la

estrategia a través de un conjunto de objetivasiieadores relacionados.

KAPLAN, Robert y NORTON, David. (2000). “El Cuadae Mando Integral
proporciona un marco, una estructura y un lengpaja comunicar la mision y la
estrategia; utiliza las mediciones para informaloa empleados sobre los

causantes del éxito actual y futuro”. (Pag. 38)

Herramienta revolucionaria para movilizar a losaboradores de la empresa
hacia el pleno cumplimiento de la mision a travéscdnalizar las energias,

habilidades y conocimientos para el logro de mesastégicas de largo plazo.

Ademas ofrece una vision integrada y balanceaddadempresa y permite

desarrollar la estrategia en forma clara; a tral&dos objetivos estratégicos

14



identificados en cuatro perspectivas: financielgntes, procesos internos y
aprendizaje e innovacion; cada una se vincula asmémas mediante relaciones
de causa y efecto. Promueve el alineamiento deldgetivos estratégicos con

indicadores de desempefio, metas y planes de apeitn hacer posible la

generacion de estrategias en forma integrada niggaa que los esfuerzos de la
empresa se encuentren en linea. (Ver anexo No. 08)

Perspectivas en el Balanced Scorecard.

El Cuadro de Mando Integral transforma la misidla ¥strategia en objetivos e
indicadores organizados en cuatro perspectivagedifes: finanzas, clientes,

procesos internos e innovacion y mejora.

Las cuatro perspectivas que se evalla son esengiata el direccionamiento

correcto de la empresa y para la consecucion debjesivos propuestos.

Perspectiva Financiera Esta orientada en el desempefio financiero, refent

crecimiento, productividad y rentabilidad; que dbes debemos alcanzar para

maximizar el valor de los accionistas.

Perspectiva ClientesResponde a la satisfaccion de los clientes y gbe Hacer

la empresa para mantenerlos. Si el cliente no ssigfecho, aun cuando las

finanzas estén marchando bien es un fuerte indicdtg problemas en el futuro.

Perspectiva Procesos InternesAqui se identifican los procesos internos que la

empresa debe mejorar para lograr sus objetivodisfegger a los accionistas y

clientes.

Perspectiva de innovacion y mejor&e refiere a los objetivos e indicadores que

sirven de plataforma en el desempeiio futuro demlaresa; con capacidad para
adaptarse a nuevas realidades, cambiar y mejmag; aspectos de entrenamiento

de los empleados, cultura organizacional, ent@sotr
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Importancia del Balanced Scorecard.

El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integramipe resolver los

problemas mas frecuentes en la implementacién decsimategia; saber cual es
la adecuada para aplicar a los niveles, la foaailbn de actividades y recursos
en lo que es realmente clave para el éxito de lpresa y lo mas importante
permite probar permanentemente la calidad de tategta, proporcionando un

excelente método para la evaluacion y seguimiegitdesempefio.

Componentes del Balanced Scorecard.

a) Mapas Estratégicos.Representacion visual de los objetivos estratégioces
deben reflejar fielmente la estrategia de la engpres

b) Objetivos Estratégicos.-Derivacion de los retos estratégicos en objetivos

operativos que marguen el camino a seguir.

c) Indicadores Estratégicos.-Como medio o vehiculo de medicion de los

objetivos estratégicos.

d) Iniciativas Estratégicas.-Planes de accion que permiten alcanzar las metas

buscadas.

El BSC se ha convertido en la herramienta de gesti@s importante de los
altimos afios. Su aportacion a los modelos de gestabuales y sobre todo la
facultad que proporciona a las empresas para peeutar la estrategia de una
manera sistematizada ha sido determinante paralagueempresas grandes,
pequefias y medianas adopten este innovador enfleggestion de forma cada

vez mas generalizada.

1.2.3.2. Objetivos

Los objetivos constituyen los resultados espedfiqoe la empresa busca

alcanzar al perseguir su misioén; permiten sefi@adifeccion, ayudan en la
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evaluacion, crean sinergia, revelan las prioridasegentran en la coordinacion y

forman la base para que el proceso administragévealice de manera efectiva.

Se los define teniendo en cuenta el contexto délisssm de las fortalezas y
debilidades, de las oportunidades y amenazas saasia acuerdo con la vision y

mision de la empresa.

Para el desarrollo de un plan se formula objetigenerales y objetivos
especificos. Los objetivos generales dan solucidasagrandes problemas de
largo plazo y los objetivos especificos a la sdinctde los problemas més

concretos a mediano y a corto plazo.

Estos objetivos independientemente del tiempo pasaque se fijen; seran
desafiantes, medibles, consistentes, razonablesititativos y claros; por ende
deben ser evaluados mediante los indicadores tiérmyes

Importancia de los objetivos.

Los objetivos ofrecen a los gerentes y a los damémbros de la organizacién

importantes parametros para la accion en areas:como

Toma de decisioned a parte importante es tomar decisiones que iaflugn la

operacion diaria y en la existencia de la empredal personal de la misma. Una
vez formulado los objetivos, se sabe qué direcs@debe seguir para lograr los

objetivos empresariales.

Eficiencia de la organizaciénlLa eficiencia se define en términos de la calidad

total del esfuerzo humano y de los recursos que ampresa invierte para
alcanzar sus objetivos. Por lo tanto, antes depgeela mejorar la eficiencia de
una empresa, los gerentes deben lograr una clangrension de los objetivos.
So6lo entonces podran utilizar los recursos limigado su disposicion tan

eficientemente.
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Coherencia _de una_organizaciOrEl personal de una organizacion necesita una

orientacion relacionada con su trabajo. Si los tolyje de la empresa se usan
como actividad productiva, la toma de decisionescalkdad y la planeacion

efectiva.

Evaluacion de desempefidl desempefio de todo el personal de una empresa

debe ser evaluado para medir la productividad iddat y determinar lo que se
puede hacer para aumentar. Los objetivos son ldsnedros o criterios que deben
utilizar como base de estas evaluaciones. Los ithadé que aportan mas al
cumplimiento de los objetivos deben ser considerammo los miembros mas
productivos. Las recomendaciones especificas pamzertar la productividad

deben incluir sugerencias sobre lo que los indivédoueden hacer para contribuir

a que la empresa se dirija hacia el alcance debjesivos.

Metodologia para fijar objetivos.

[0 Se debe evaluar si los objetivos que se propusogdafio se han cumplido o

no.

0 La empresa debe marcar nuevas metas empresaasdes| proximo afio.

[0 Todos los objetivos beben estar determinados deetrm plan de trabajo en

el que se defina el qué, cuando, quién y como o legrar.
Caracteristicas de los objetivos.
Las caracteristicas de los objetivos deben curogtircinco aspectos:
Especifico- Al fijarse un objetivo se debe hacer de formaeclg precisa
preguntdndose qué resultados se quiere conseguioecreto. Como regla

general se determina con exactitud dénde, cuandmte y cOmo piensa alcanzar

el objetivo.
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Medibles- Puede recurrir a estadisticas y otros instrumedscontrol que
necesariamente implican el manejo de cifras y nasidros objetivos deben ser
atractivos y conllevar retos y desafios. Debe asegel de establecer la meta y el
indicador que se va a utilizar para medirlo. Adenh&ise concretar la fuente de la
gue se obtendran los datos con los que tendraeagliear un tablero de control

que le permitird medir la evolucion con respectmbjetivo.

Alcanzables Ser coherente con la misién y vision de la engr€emo también
con el analisis de sus fortalezas y debilidadegntificando los recursos

disponibles tanto a nivel financiero, técnico y launm.

Realistas- Para que los empleados asuman los objetivos, ésbesn ser realistas,
tener en cuenta los recursos que dispone; dichotrdemanera, los objetivos
realistas son un reto, pero no tan dificil coma@pmpre la probabilidad de éxito sea
pequefia. Se han de poder lograr con las herramigotalos empleados tienen a

su disposicion.

Tiempa- Es importante fijarse una fecha para valorar $issecumplido o no los
objetivos.

1.2.3.3. Metas

Constituyen los resultados medibles a alcanzarnetiempo determinado, cuyo
logro estard encaminado a mejorar el desempefio gorapetitividad de la
empresa que esta relacionado con la satisfaccibrlidate, la productividad,
dando énfasis a propésitos especificos tales camefitiencia, la calidad del

producto y la innovacion.

Caracteristicas de las metas.

Las caracteristicas que debe cumplir una meta son:

Cronoldgicamente limitadas Consiste en hacer un cronograma claro para el

logro de sus metas; poner fechas, plazos, limitexcgr seguimiento y ajustes.
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Realistas _y relevantes Tiene que ver con fijarse metas ambiciosas pero

alcanzables y éstas deben ser relevantes dentrmaiteb general de su plan de

vida.

Especificas Esta relacionada con definir con exactitud y dallielo que quiere
lograr.

Mensurables- Significa que se puedan medir y lo mas importagtee nos

permita saber cuando alcanzamos la meta.

Asumidas con responsabilidad Es comprometerse con su logro.

1.2.3.4. Estrategia Empresarial

SCHILLING, Melissa. (2008). “Todos los competidorgse persisten en el
tiempo deben mantener una ventaja particular qudifseencie de las demas.
Manejar esa diferencia es la esencia de una egaate negocios a largo plazo”.
(Pag. 116)

La estrategia es el conjunto de objetivos y paltiprincipales capaces de guiar y
orientar el comportamiento de la empresa a largagples el plan para conseguir
los mejores resultados y una posicién favorablel @ampo empresarial.

A través de la estrategia se puede tomar mediddssddiferentes cambios del
mundo de los negocios; aprovechando la vitalidad lae fortalezas y
oportunidades del medio interno y evitando l|dsliades y amenazas externas.
Importancia de las Estrategias.

Las estrategias son vitales en la planeacién dewgamizacion debido a que:

[0 Se ocupa de las cuestiones fundamentales.
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0 Ofrece un marco de referencia para una planeacémdatallada y para las

decisiones ordinarias.

[0 Supone un marco temporal mas largo.

O Ayuda a orientar las energias y recursos de la esapnacia las actividades
de alta prioridad.

0 La estrategia implica cambios y construye una misi@scendental.

0 Se necesita de un analisis de la situacién actual rgvele: los aspectos
internos fuertes y débiles de la empresa, las opiolddes y amenazas
externas a la organizacion y la construccion deegzenarios futuros.

0 Maneja los conflictos y la resistencia al cambio.

Caracteristicas de las Estrategias.

[0 Las estrategias deben ser especificas y concfetementadas siempre con
el conocimiento de la situacion de los recursostalezas, debilidades,
amenazas Yy oportunidades que abarcan a la empresa.

0 Formar parte de un objetivo debidamente definidstablecido.

0 Su desarrollo debe contemplar ventajas, desventdagsgos y grado de
probabilidad del cumplimiento del objetivo.

0 Debe establecerse por escrito con términos clamsmnprensivos para todos

los que participaran en su implantacion.

[0 Durante su realizacion y el logro de los resultadieisen ser faciles de medir

y controlar.
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Tipos de Estrategias.

Existen varias alternativas estratégicas; asi iggientes: dependiendo de su

magnitud y alcance, del nivel al que correspondaugarse y a quien va dirigida.

Estrategias de crecimientoPermite aprovechar las fortalezas y las oportumisiad

en funcion del interior de la empresa, con el psiipdle agrandar el negocio en si

dar un paso hacia adelante.

Estrategias de _contingenciaSon estrategias que la empresa debe adoptar para

superar los peligros y amenazas que ponen en rigggwestigio 0 supervivencia,

estas pueden Ser:

Estrategia _de pausaSe da cuando la institucidbn ha crecido rapidamese

ciertas areas originando la ineficacia y requieaeeh una pausa o detenerse

temporalmente.

Estrategia _de reduccibn Se presenta cuando la institucidbn prioriza sus

actividades en las que son mas favorables y haidbtéogros abandonando las

que no son.

Estrategias _genéricas_de PorterSon estrategias de liderazgo de costos, las

empresas deben tener un nivel menor de costo® feelat competencia, en mano

de obra directa, materia prima, gastos generalésbdieacion.

O Liderazgo en Costos
0 Especializacion o Segmentacion

[0 Diferenciacion

Estrategias_de_integracian Integran al sistema de produccion la integracion
vertical (canal de distribucién) y la integraciororiaontal (proveedores,

suministros).
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[0 Estrategia Vertical.

0 Estrategia Horizontal.

Estrategias de mercadoEsta orientada en funcion de la penetracién pagaasu

nichos de mercado meta. Y en funcién del Mix delkstng.

1.2.4. Operacionalizacion Estratégica

Dentro del proceso de planeacion estratégica emfm mas importante, porque
aqui se concreta todo lo considerado en las etaptasores, se utiliza una serie
de métodos, instrumentos y procedimientos técrigms permiten alcanzar las

estrategias alternativas de cambio.

1.2.4.1. Programas

Es un conjunto de proyectos con metas y objetivesud plan que debera
cumplirse dentro de un tiempo determinado; en asf@ecto se establece un
cronograma que especifica cuando debe iniciamyiter cada actividad.

1.2.4.2. Proyectos

Un proyecto es el medio para alcanzar un objetseeifico; es fundamental
desarrollar un plan de accién que incluya todastdmeas, los costos y las
estimaciones de tiempo necesario para lograr aheé& del proyecto dentro del

presupuesto, en el tiempo estipulado y la utii@aeficaz de recursos.
1.2.4.3. Tablero de Comando.

GARRIDO, Santiago. (2006). “Es una metodologia detign empresarial que

utiliza los indicadores financieros clasicos adem@sndicadores del grado de
satisfaccion de la clientela, de la eficacia deplaxesos operativos internos y de
la capacidad de innovacion de la empresa, compal@ndon lo establecido en la
Planeacion Estratégica”. (Pag. 263)
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Constituye una herramienta eficaz para implementkavar a la practica el Plan
Estratégico, conseguir objetivos empresarialesejorar el desempefio de las

distintas actividades de la empresa; basandosesaltados medibles.

1.2.4.4. Plan Operativo.

Es un documento en el cual los responsables demlaresa enumeran los
objetivos y las directrices que desean cumpliregércorto plazo. Un Plan
Operativo se establece generalmente con una dardeidn afio, esto hace que

también sea conocido como Plan Operativo Anual (POA

En el Plan Operativo se considera el programaatejo a realizarse durante un
tiempo determinado. En esencia el POA permitecardlas acciones que se
realizaran, establecer plazos de ejecucién, deé&hipresupuesto necesario y
nombrar responsables de cada accion. Ademas pemadézar el seguimiento
necesario a todas las acciones y evaluar la geatiaal, semestral y mensual

segun como se planifique.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1. Identificacion de la Empresa

2.1.1. Resefa Historica

Mediante Decreto No. 114-F del 30 de enero de 1Pp6Mlicado en el Registro
Oficial No. 528 del 31 de mayo de 1954, el sefiarJosé Maria Velasco lbarra
Presidente Constitucional de la Republica, credepartamento de Servicio
Social de las Fuerzas Armadas, organismo adscrifdi@isterio de Defensa
Nacional; su propésito fue la implementacién de isanmtos que brinden
servicios a los militares y sus familiares, condmaios que puedan adquirir a

precios accesibles.

El objetivo del Departamento de Servicio Sociallae Fuerzas Armadas era
importar los productos, a través de la autorizadiéingobierno estos no pagaban
aranceles llegando a venderlos al personal méitprecios bajos. En 1960 esta
disposicion fue derogada debido a irregularidasesm®radas en las aduanas por

los funcionarios de ese entonces.

Sin embargo segun el Decreto Ley de Emergencia OBalel 12 de enero de
1960, publicado en el Registro Oficial No. 1025 2igélde enero de 1960, el sefior
Dr. Camilo Ponce Enriquez Presidente Constitucidedh Republica, autoriza el

funcionamiento del comisariato.
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El 30 de junio de 1981 se ubica la sucursal dehi€ariato del Ejército Servicio
Social de la Fuerza Terrestre en la Brigada NBa®ia Km. 12 % via a Quito
Panamericana Norte; con productos en: linea bldimea café (televisores) y
electrodomésticos. Posteriormente se implemensapdrmercado con productos
de primera necesidad, articulos de limpieza, disoy otros insumos; para

satisfacer las necesidades de la familia militar.

El Comisariato del Ejército cumple con una funceuctial y de bienestar de
personal orientado a los militares de las Fuerzasaflas y sus familiares; no
cuenta con personeria juridica que les permitairaoant con el desarrollo de su
actividad comercial. El 21 de abril del 2009 elrffeeMilitar decide la adopcion
de una nueva estructura legal empresarial con mperso juridica para la
administracion y operacion independiente, profedigntécnica del Comisariato
de la Fuerza Terrestre; para los fines previstoeleArt. 189 de la Ley de

Personal de las Fuerzas Armadas.

El Ministerio de Defensa Nacional autoriza a laebaiéon de Industrias del
Ejército (DINE) la constitucion de una sociedadranta con sujecion a la Ley de
Companias, cuyo objeto social sera la direccion,ngjea y operacion
independiente del Comisariato bajo la actual depecid de la Fuerza Terrestre y
de la Fuerza Aérea; para apoyar y ejecutar coramentas modernas de gestion
empresarial, asi como la mas idénea observanda pieevisto en el Art. 189 de
la Ley de Personal de las Fuerzas Armadas en lceaoiente a la prestacion de

servicios sociales del comisariato.

El gobierno actual aprueba una nueva ley que ttagamstituciones del Estado
no pueden mantener entes con fines de lucro, estogdr a que el Comisariato
del Servicio Social de la Fuerza Terrestre siendbinstitucion publica pase a ser
administrada por una empresa privada formando pdeteHOLDINGDINE S.A.
denominandose Comisariato Servicio Social de larZas Armadas (COSSFA
S.A.) el 17 de junio del 2009.
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2.1.2. Raz6n Social

La razon social de la empresa @smisariato Servicio Social de las Fuerzas
Armadas (COSSFA S.A.) se da asi cumplimiento a lo dispuesto en el Adel2
decreto 733 del 22 de agosto de 1975, publicadel &egistro Oficial No. 878

del 29 de agosto del mismo afo.

La empresa se encuentra inscrita con la resoludi@n09.Q.1J. 002769 de la
Superintendencia de Compafias el 08 de julio d@®2bajo el nimero 2330 del
Registro Mercantil.

El Comisariato Servicio Social de las Fuerzas Amsask localiza en la Brigada

de Fuerzas Especiales No. 9 Patria Km. 12 %2 @aito Panamericana Norte en

la provincia de Cotopaxi.

2.1.3. Fines y Propdsitos del Comisariato

MISION

Satisfacer la demanda de la Familia Militar y lancmidad en general a nivel
nacional, a través de la provision de productosegvisios con beneficios
especiales.

VISION

Ser la primera opcidn de comisariato para la Fariiiitar.

El Comisariato tiene como propoésito satisfacerriesesidades y exigencias del
cliente militar y publico en general, a través deatas al detalle y al por mayor de

todo tipo de productos y mercaderias nacionalegperitadas.
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Cuya finalidad del comisariato es ser una empréder len el mercado con
productos que obtengan elevados estandares ddadialprecios atractivos en el

mercado y la atencion personalizada en una amhiéetente y moderno.

2.1.4. Estructura Organica

Los organigramas son la representacion graficaadestructura organica de la
empresa que refleja en forma esquematica; la ipaside las areas que la

integran, sus niveles jerarquicos, lineas de aladry de asesoria.

Tomando en cuenta que los organigramas son de isynoatancia dentro de una
organizacién, se hara una representacion graficarganigrama estructural del
“COSSFA”.

GRAFICO No. 2.1
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL “COMISARIATO SERVICIO
SOCIAL DE LAS FUERZAS ARMADAS” (COSSFA S.A))

Junta General de

Accionista:
Gerente
Auxiliar contable
Supervisora de cajd
Cajas Ventas Bodega
REFERENCIA
NIVEL DE JERARQUTA
Fuente: COSSFA _— NIVEL ASESOR O STAFF

Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza e
NIVEL AUXILIAR O DE APOYO

NIVELES OPERACIONALES
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2.1.5. Tipologia de la Organizacion

Se combina dos tipos de organizacion la lineal ncitanal: la lineal porque la
autoridad y responsabilidad se transmite a traeéan solo jefe y la funcional

porque la especializacion de cada actividad seerdrecen una funcion.

Cabe recalcar que la estructura organica del coiaisgiene lineas formales de
comunicacion para cada puesto de trabajo, rapsekEs con linea continua y
ademas cuenta con el nivel de apoyo que proporabrservicio de ayuda al
departamento gerencial, esta interpretado oeadi punteadas.

El Organigrama Estructural actual del Comisariovicio Social de las Fuerzas
Armadas permite el desarrollo de actividadesde@on las circunstancias y
necesidades del punto de ventas. El gerente pueddlimar las diversas
actividades y funciones; aprovechando de forma ¢etmpla capacidad y

habilidad de todos los colaboradores de la insfituc

2.1.6. Descripcion de Funciones

El  Comisariato Servicio Social de las Fuerzas Alasa de acuerdo al
organigrama expuesto anteriormente, las funcioregatia nivel jerarquico y

miembros que colaboran en la empresa se encuesitiauldo de esta manera:

Junta General de Accionistas

Siendo el 6rgano supremo de la empresa que se rgrecurtegrado por los
accionistas 0 sus delegados debidamente convocaglagunidos. La Junta
General de Accionistas se reuniran ordinariamemtel éomicilio principal de la
Compaiia, previa convocatoria efectuada de conffamnicon la Ley, por lo
menos una vez al afo dentro de los tres primerosesn@osteriores a la
finalizacion del respectivo ejercicio econémico xtraordinariamente cuando

fuere expresamente convocada. Adicionalmente sedpoelebrar sesiones de
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Junta Universal de Accionistas, observando lo disfmuen la Ley de Compaiiias.
La junta General sera convocada por el President¢ Vicepresidente de la

Compaiiia.

El quérum para la instalacion de la Junta Generastablecera de acuerdo a lo
previsto en la Ley de Compaiiias. La Junta Geneed gresidida por el

Presidente o por el Vicepresidente de la Compalffiar @uién haga sus veces y
actuara como Secretario el Gerente 0 la personasguéesignare de manera

permanente o para cada sesion, para esta funcion.

Las atribuciones principales de la Junta GeneealAdcionistas gozan del
propoésito principal de dictaminar las diferenteditpas y sobre todo decidir

aspectos sumamente importantes que favorezcaorgaaizacion.

Sus funciones son:

a) Designar y remover al Presidente, Vicepresidentes aocales del Directorio

y al Gerente; asi como asignarles sus retribuciones

b) Conocer y resolver sobre los Estados Financielisgjlicion de utilidades e

informes de los Administradores.

c) Resolver sobre el gravamen o la enajenacion deidoes de la Compaiiia, que

no sean parte del giro normal de los negocios

d) Fijar los montos hasta por los cuales el Gerenti#goejecutar actos, celebrar
contratos o efectuar egresos, de manera individuabnjuntamente con el

Presidente o el Vicepresidente.

e) Calificar los actos, contratos y asuntos que ebrrae su importancia deban
requerir de la actuacion del Gerente conjuntameate el Presidente o el

Vicepresidente.
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f) Designar Comisarios Y fijarles la remuneracion.

g) Conocer y aprobar reformas al Estatuto, asi contergretarlo en forma

obligatoria.

h) Expedir las politicas, directrices, regulacionesdigposiciones sobre los
deberes y atribuciones del Gerente y sus relacieoes los Organos de

Gobierno y Administracion.

i) Conocer y resolver todos los asuntos que por |gyr\Estatuto le corresponda,

asi como sobre todo aquello que no estuviere exmiEste previsto.

Gerente

Es el ser humano que actia como la figura inspigacbptimista, con fe en lo
gue hace y consciente de que el éxito de una @azidh esta en relacion directa
con la participacién activa de todos los empleadosn lo cual crea un alto

sentido de pertenencia y orgullo de ser parte dequipo de trabajo.

Sus funciones son:

a) Ejercer la representacion legal judicial y extragiad, con las limitaciones

establecidas en la Ley y en el Estatuto.

b) Dirigir y responder por el manejo empresarial, okmedo las politicas y
directrices que procedan de los Organos de Gobigrdministracion de la

empresa.

c) Ejecutar los actos y celebrar los contratos nemesspara el cumplimiento del
objeto social de la Compafia, observando los montsstinos y
condicionamientos establecidos por los Organosatee®o y Administracion

de la Compaiia.
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d) Planear, organizar, dirigir y controlar las actades del personal a su cargo y
el empleo de todos los demas recursos, con el gitopde alcanzar metas

implantadas por la empresa.

e) Realizar estudios de distribucion y redistribucide espacios fisicos en la
instalacion para la exhibicion de productos dedtisgpara la venta.

f) Promover y establecer contactos en forma sosteoata los potenciales

proveedores de productos perecibles y no perecibles

g) Coordinar con proveedores el despacho, recepaidrrat y devolucion de los

productos.

h) Revisar con el personal de bodega los niveles at st fin de procurar su

reposicién oportuna.

i) Verificar que todas las liquidaciones y transfer@pncsean realizadas y

legalizadas oportunamente.

j) Informar todas las novedades que se susciten panéd de ventas, a fin de

tomar las medidas correctivas.

K) Evaluar al personal que estd a su cargo e infopgaédicamente sobre su

desempeiio y rendimiento.
Supervisora de Caja — Auxiliar Contable
Es la persona encargada de controlar, efectuarsarewclasificar y registrar
documentos a fin de mantener actualizados los merios contables diarios que

se realizan en el COSSFA.

a) Recepcion de la mercaderia de bodega para la eximnbén las respectivas

perchas del comisariato.
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b) Manejo del fondo de caja chica.

c) Realizar el cierre de caja.

d) Enviar los informes diarios de ventas al departam&nanciero.

e) Ejecutar las liquidaciones de compras.

f) Realizar los reportes mensuales de ventas.

g) Revision y ejecucion de depdsitos diarios.

h) Conceder créditos a los clientes.

1) Las que fueran indicadas por el inmediato supeoiode acuerdo a las

necesidades de la Empresa.
Ventas - Cajera
En este puesto de trabajo el empleado se dedmered de la venta, cobrando el
valor que tiene cada articulo que dispone el caraisa a través de una atencion

directa al cliente y contestando las diferentesringantes del consumidor.

a) Solicitar la tarjeta de identificacion o de afili@we y verificar si los datos del

cliente son los correctos.

b) Evidenciar que los productos sean correctamentedob y de la forma que el
cliente solicite.

c) Las ventas a crédito se otorgara al titular deafgeta y de cumplir con las

politicas del comisariato para la concesion delitvé

d) Observar que los productos tengan el precio y pesecto.
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e) Demostrar respeto y consideracion al cliente; asicctambién entregar la
respectiva factura de compra antes de salir dablesimiento.

f) Guardar la documentacion e informacién que respéddeanulaciones y

anomalias que se presenten diariamente.

g) Revelar cualquier ilicito que tuviere conocimiento.

h) Ingresar a caja todos los valores recibidos.

i) Controlar que todo cliente pague en caja.

]) Las que fueran indicadas por el inmediato supeviode acuerdo a las

necesidades de la Empresa.

Almacén — Perchero

Asume la responsabilidad de ubicar y mantener uterorcorrecto de los
productos que se exhiben en las estanterias desaaao; con los respectivos

precios para que los clientes puedan tomar unaidaci

a) Recibir, preciar y ubicar en percha los diferepi@esluctos.

b) Verificar que los precios que se encuentren erptoductos sean iguales a la

liquidacion de compra.

c) Atender y satisfacer las necesidades del clientplicar sobre la utilidad,

bondad y caracteristica del producto, sugirientirrativas.

d) Estar a la mira de la presentacion, fecha de @daicy limpieza de los

productos.

e) Mantener un stock minimo de productos en bodegaligitar su reposicion

oportuna.
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f) Hacer revisiones, pruebas y demostraciones técdetss electrodomésticos a

los clientes.

g) Las que fueran indicadas por el inmediato supeoiode acuerdo a las
necesidades de la Empresa.

Bodega — Bodeguero

Encargado del almacenamiento de los productos xpende el COSSFA; debera
tener un control estricto de los kardex, fechasathicidad, devoluciones y otros

factores para el normal desenvolvimiento del pudsttyabajo.

a) Controlar el ingreso de la mercaderia a la bodega.

b) Revisar la cantidad, calidad y los codigos de lecaderia recibida.

c) Registrar en el software la mercaderia que ingreggesa de la bodega.

d) Verificar periodicamente las existencias de mendadmn los documentos de

respaldo.

e) Llevar un control de kardex; con la finalidad delmar el sugerido de

productos.

f) Ordenar y ubicar la mercaderia en el lugar adecuado

g) Archivar la documentacion de los ingresos, egregoslevoluciones de
mercaderia al proveedor y a la seccién del supeader

h) Responsable de la seguridad y presentacién deld&éebajo; asi como las

pérdidas de mercaderia que se produzcan.

i) Estar pendiente de la fecha de caducidad y el esi@do de la mercaderia.
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j) Revisar las liquidaciones de mercaderia y comurgoatquier novedad al
jefe inmediato.

2.1.7. Portafolio de Productos

En lo que se refiere al portafolio de productosrtgresa ofrece un variado stock
de mercaderia nacional e importada, de prestigiosagscas a precios
competitivos, con las ultimas tendencias en te@ialy garantia de fabrica; tales

como.

CUADRO No. 2.1
PRODUCTOS DEL COMISARIATO SERVICIO SOCIAL DE LAS

FUERZAS ARMADAS (COSSFA)
SUPERMERCADO ALMACEN

Articulos de primera necesidad Linea blanca (refrigeradoras, cocinas,

lavadoras, secadoras)

Articulos de limpieza Linea café (televisores, LCD, plasmas,

equipos de sonido)

Confiteria Eléctricos (hornos, microondas, planchas)
Conservas Filmadoras

Lacteos Camaras fotograficas

Carnicos Computadoras

Plasticos Articulos deportivos

Licores Implementos militares

Fuente:Trabajo de Campo
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.1.8. Portafolio de Clientes

En cuanto al portafolio de consumidores el “COSSFAenta con clientes
internos y externos que son la razon de existitadempresa, por lo tanto la
atencion es personalizada brindando el mejor ocbnf oportunidades de

compra; con productos de vanguardia y de alta abitifiad.
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CUADRO No. 2.2
CLIENTES DEL COMISARIATO SERVICIO SOCIAL DE LAS
FUERZAS ARMADAS (COSSFA)

No. PORCENTAJE
CLIENTE INTERNO PERSONAS DE ’
PARTICIPACION
Militares en servicio activo 1.400 83%
(Fuerzas Armadas)
Militares en servicio pasivo 50 3%
(Fuerzas Armadas)
Empleados civiles 10 1%
(Fuerzas Armadas)
Empleados COSSFA 6 1%
CLIENTE EXTERNO
Explocen
(Convenio) 30 1%
Rosas del Cotopaxi
(Convenio) 120 7%
Personas particulares
(Afiliados) 50 3%
Proveedores
(Afiliados) 25 1%
TOTAL 1.691 100%

Fuente:COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.1.9. Portafolio de Proveedores

Los proveedores del Comisariato Servicio Socidhdd-uerzas Armadas cumplen
con las diferentes normas de calidad requeridagegor de vital importancia para
el consumo y uso de los clientes de la organizadd@ ellos se enuncian los

distribuidores principales:
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CUADRO No. 2.3
PROVEEDORES DEL COMISARIATO SERVICIO SOCIAL DE
LAS FUERZAS ARMADAS (COSSFA)

LOCALES NACIONALES
No. NOMBRE PRODUCTOS No. NOMBRE PRODUCTOS
Pollo enteros; Aceite, manteca,
1 | Pronaca chuletas, fritaday | 1 | Industria Danec jabon, detergente
patas de cerdo
2 | Productos Lacteos | Yogurt, quesos frescp 2 | Arcor Todo lo relacionado a
Milklico y queso mozarella confiteria
Embutidos, snacks
3 | San Felipe Aguas 3 | Juris
Leche y jugos
4 | Distribuidora Olmedo Cerveza, pony malta 4 | Rey Leche
Granos secos y Bebidas gaseosas y
5 | Proalimentos harinas tales como:| 5 | Coca Cola aguas
arveja, garbanzo,
frejol, habas, etc.
Granos secos y Cocinas, lavadoras,
Quiero Mas harinas tales como: Marcimex refrigeradoras, horng
6 arveja, garbanzo, 6 microondas, equipos
frejol, habas, etc. de sonido
Granos secos y
7 | Mas Corona harinas tales como:| 7 | Industrias Lacteas Yogurt, leche y
arveja, garbanzo, Toni S.A. bebidas hidratantes
frejol, habas, etc.
g8 | Productos San Luis | Variedad de quesosf 8 | Pidaco Atln, sardina
Papel higiénico,
9 | Productos Sanchez Mariscos 9 | Familia Sancela toallas de cocina y
Coloma sanitarias, pafios
hamedos, pafales
desechables
Articulos de aseo
10 | Frisco Pulpa de fruta 10 | Otelo & Fabell personal: Shampoo,

jabén de tocador,
crema dental, etc.

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

Del cuadro expuesto se puede apreciar las empidegebuidoras de mercaderia

para el COSSFA,

local

y nacional. El comisariateenta con proveedores
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calificados; que abastecen productos pereciiescuerdo a las politicas de la

institucion se pagan dentro de 15 dias y los eegibles a 30 hasta 45 dias; en

algunos casos como Marcimex se trabaja a consigmaci

2.2. Andlisis de Involucrados

La matriz de involucrados de la empresa “COSSFA&hidica a las personas y

entidades que tienen relacion a nivel interrexterno; conociendo asi cuales

son las necesidades de cada una de las partesgsqle que desean de la

organizacion y que espera la organizacion de ellos.

CUADRO No. 2.4
Matriz de Involucrados

DEFINICION DE ¢CUALES ¢QUE ¢CON QUE ¢QUE
LOS INTERVIENEN? REQUIEREN? CONTRIBUYEN? PEDIMOS?
INVOLUCRADOS
= Pagos puntuales = Productos de = Precios
= Mejorar su primera necesidad competitivos
rentabilidad = Articulos de = Garantia del
= Ampliar su cartera limpieza producto
MATERIA PRIMA de clientes = Licores = Calidad
Todos los productos g = Linea blanca = Asesoramiento
insumos que vende la (cocinas, = Promociones,
empresa refrigeradoras) descuentos
PROVEEDORES * Linea café
Personas naturales |0 (televisores)
juridicas que dotan de = Electrodomésticos
productos 0 servicios
necesarios para Ia
organizacion
SOFTWARE » Renombre = Asesoramiento = Tecnologia
Sistema contable, = Facilitar el trabajo | = Garantia = Crédito
administrativo y de = Pagos puntuales = Servicio técnico = Innovacion
facturacion. = Ser competitivos = Calidad
= Personal Militar de | = Excelente atencién| = Estabilidad = Honestidad
CLIENTES la Brigada No. 9 = Satisfaccion de sus| econdmica * Fidelidad
Son los consumidores Patria necesidades = Inversion = Cumplimiento de
de nuestros productos|y = Trabajadores de lag = Productos de = Sugerencias, ideas| sus obligaciones
ademas son la razén de Pplantaciones calidad - comentarios
ser de la empresa floricolas del sector| = Precios = Propaganda
= Militares de las competitivos
Fuerzas Armadas | = Garantias
= Pdblico Civil = Créditos
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DEFINICION DE ¢CUALES ¢QUE ¢CON QUE ¢QUE
LOS INTERVIENEN? REQUIEREN? CONTRIBUYEN? PEDIMOS?
INVOLUCRADOS
= Capacitacion = Trabajo intelectual | = Ponerse la
EMPLEADOS Relacién de = Estabilidad laboral| = Trabajo fisico camiseta de la
Personas que trabajandependencia estable| = Beneficios legales empresa
para el desarrollo de [pdurante un afio = Posibilidad de = Honestidad
institucion a cambio de asenso * Iniciativa
un sueldo = Buenas relaciones = Desempefio

humanas

eficiente de sus
labores

ENTIDADES = Liquidez = Pdlizas de inversion = Solvencia
FINANCIERAS PRIVADAS = Rentabilidad = Préstamos = Agilidad en los
Ofertan servicios Bancos = Conservarnos en sii = Intereses por el tramites
bancarios necesarios portafolio de capital invertido = Préstamos
para la empresa clientes oportunos
= Intereses bajos
SRI Fortalecer la cultura = Impuesto al Valor | = Rapidez en los

ENTIDADES DEL
ESTADO
Conjunto de
instituciones que tienern
el poder de regular la
vida nacional en un
territorio determinado.

Organismo autobnomqg, tributaria e Agregado (IVA) tramites
que tiene a su cargo |a incrementar el = Impuesto a la renta| = Capacitacion
ejecucion de la cumplimiento = Impuesto a los adecuada
politica tributaria del|  voluntario de las consumos = Atencion
pais en lo que se obligaciones especiales caracterizada
refiere a los impuestos tributarias. = Servicio de = Informar a
internos. software tiempo
= Capacitacion
IESS = Mejorar los Asistencia de: = Prestacion de

Organismo de servicios para los | = Enfermedad servicios
Seguridad Social afiliados = Maternidad eficientes
Obligatorio = Riesgos de trabajo| = Rapidez en los
= Discapacidad tramites
= Vejez y muerte = Capacitacion
= Invalidez adecuada
= Cesantia = Informar a
= Fondos de reserva tiempo
» Préstamos
quirografarios
= Honestidad = Progreso de la = Constancia en su
= Obediencia alas empresa compras
SOCIEDAD leyes del * Publicidad » Honestidad
Conjunto de personas POBLACION consumidor = Recomendaciones | = Credibilidad
que actiian con el fin deCantidad de persongs= Expender producto$ —en gustos 'y

lograr un desarrollg
tecnologico,
sociopolitico y
econdémico

que viven alrededo
de la empresa

con garantia
Salvaguardar la
naturaleza
Satisfacer sus
necesidades de
consumo y confort

preferencias
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DEFINICION DE ¢CUALES ¢QUE ¢CON QUE ¢QUE
LOS INTERVIENEN? REQUIEREN? CONTRIBUYEN? PEDIMOS?
INVOLUCRADOS
MERCADO * Ingresos = Labor fisica = Rectitud en el
LABORAL econdémicos altos | = Labor intelectual cumplimiento de
Ambito en el cual se | = Posibilidad de las actividades
relaciona las ascenso = Experiencia
necesidades de la = Estabilidad laboral laboral
empresa y los = Tener vocacion
demandantes de = Ser eficiente y
empleo eficaz
NACIONAL = Satisfacer las = Nuevas tecnologias = Obedecer la ley
Megamaxi, necesidades del de productos y del consumidor
Supermaxi, cliente servicios. = Cumplir con el
Mi Comisariato, = Poseer = Calidad, garantiae| pago de
COMPETENCIA Tia. competitividad innovacion en la impuestos
Puntos de venta = Beneficiarse de mercaderia = Cuidar el entorno
personas que brindan una Rentabilidad = Promociones, = Ser el placer de
productos y servicios alta ofertas y comprar
que proporciona la = Proteger el medio descuentos.
empresa ambiente = Facilidades de pago
= Satisfacer las = Nuevas tecnologiag = Obedecer la ley
LOCAL necesidades del de productos y del consumidor
Aki, Santa Maria, cliente servicios. = Cumplir con el
Narcis, = Beneficiarse de = Calidad, garantiae| pago de
Multisa, Comisariato una Rentabilidad innovacion en la impuestos
FAE, Tiay alta mercaderia = Cuidar el entorno
Distribuidores. = Poseer = Promociones, = Ser el placer de
competitividad ofertas y comprar
= Proteger el medio descuentos.
ambiente = Facilidades de pago

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

Los nudos criticos expresan las limitaciones coitipes y las amenazas externas
pertinentes a cada factor; deben priorizarsacderdo con su estado y el nivel
de impacto negativo para que la empresa pueda ¢tompk priorizarlos se

definen y se ordenan para establecer cuales exigeamtenderse primero y en

orden de importancia estratégica.

Cabe recalcar que en la matriz de involucradostexi nudos criticos presentes
en:“la recuperacion de créditos vencidos”, “la capat¢acion del personal no
es permanente”, “gran parte de la poblacion desomce la existencia del
comisariato”, “falta de un adecuado sistema de invearios”; conforman
aspectos que agudizan el desempefio normal del GOSSF
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2.3. Andlisis Situacional del Medio Interno

El siguiente andlisis de la situacion del medierno del Comisariato Servicio
Social de las Fuerzas Armadas (COSSFA S.A.) cansistevaluar e identificar
los aspectos positivos y negativos que estan dajorerol de la misma, a los
cuales se puede maniobrar para convertir las datddis en fortalezas o de ser
posible eliminar las dificultades que impiden agachar las oportunidades del

ambiente externo.

Siendo una herramienta muy util para el comisadqai le permitird optimizar el
uso de los recursos y evitar que la empresa gaxésturo.

Fortalezas- Representan los puntos fuertes que tiene la empgresdo ventajas

magnificas para alcanzar una verdadera compettivid

Debilidades- Constituye los problemas, las debilidades y desyamt que

provocan la vulnerabilidad de la organizacion.

Para realizar la valoracion de las fortalezas (F)debilidades (D) del analisis

interno de la empresa se lo ejecutara de acudedsiguiente escala:

CUADRO No. 2.5
ESCALA DE CALIFICACION
ANALISIS INTERNO

CALIFICACION GRADO
1-2 Menos Impacto
3 Equilibrio
4-5 Mayor Impacto o Gran Impactp

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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Una vez considerado la valoracion de las fortelez debilidades, nos permite
examinar la posicion interna de la empresa en umento determinado,

estableciendo las areas y los aspectos que necatatzcion.

El diagndstico de la situacion interna del comegarde los factores en los cuales
ha crecido y de los puntos débiles que tiene fraéeempresa lider; se realizara

en las principales areas funcionales como sosigasentes.

2.3.1 Perspectiva de la Administracion

Los gerentes no solamente tienen que planear sio@arasu desempeiio puede
medirse a partir de dos conceptos: eficienciagaefa. La eficiencia con que una
organizacion alcanza sus objetivos y satisfacenEesidades de la sociedad
depende de cuan bien realice su trabajo los admaid@es. Si hacen bien su

trabajo es probable que la organizacion logre akasus objetivos.

2.3.1.1. Capacidad Directiva

Se entiende por capacidad directiva a la respdidadi de administrar las
diferentes areas de la empresa; por lo que seorieede facultades para

organizar, dirigir y controlar todas aquellas adides que permitan el mejor

desenvolvimiento del comisariato.
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CUADRO No. 2.6
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD DIRECTIVA (CD)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 12 |3 |4 |5
Objetivos D
CD1 Planeacion Intermitente espontaneos
Cumplimiento de
CD2 Organizacion Constante tareas asignadas F
Motivacion y
orientacion a los
CD3 Direccion Persistente empleados F
Medicion del
desempefio individual
CD4 Control Permanente y organizacional; cory
respecto a las normas
y politicas F
Estabilidad Cambio constante de
CD5 administrativa Inestable jefes D
Demora en los
tramites Interrupcion de
CD6 administrativos Variable gestiones D
Buenas relaciones
CD7 Comunicacion Estable entre jefe y trabajadar F
Falta de
Proyeccion posicionamiento en el
CD8 empresarial Variable mercado
Responsabilidad y
Toma de esmero en sus
CD9 decisiones Adecuada funciones F
Manual de Falta de colaboracion
CD10 |funciones Limitado en otras areas D
Vision A donde se quiere
CD11 |empresarial Apropiada llegar a futuro F
Conocimiento
dela Mejorar nuestros
CD12 |competencia Adecuada servicios F
Capacidad de Consecucién de los
CD13 |liderazgo Habil objetivos F

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.3.1.2. Capacidad Competitiva

Si una empresa no es competitiva pierde dinerorgecel riego de salir del

mercado, puesto que otra le reemplazara. Para pecera en el mercado el

comisariato debe satisfacer las necesidades yelwsod del consumidor mejor de
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como lo hace la competencia; basandose en la dalidhprecio del producto y

sobre todo la atenciéon al cliente.

CUADRO No. 2.7
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD COMPETITIVA (CC)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 112|3|4]|5
Productos de
CC1 |calidad con Excelente Confiabilidad en
garantia la compra F
CC2 |Innovacioén de Excelente Satisfacer
productos necesidades F
CC3 |Proveedores Moderado Estandares de
calificados calidad F
CC4 | Control de Conveniente Stock de
inventarios mercaderia F
CC5 |Precios Excelente Clientes con
competitivos utilidades F
CC6 |Promocionesy Reducido
descuentos Ventas bajas D
Conocimiento
CC7 |Publicidad y Limitada total de la
marketing empresa D
Desconocimiento
CC8 |Informacion del de las bondades
producto Limitada beneficios del
producto D
CC9 | Atencion Cliente
personalizada Limitada insatisfecho D
Saber el nivel de
compra, gustos y
preferencias,
Existe una baseg forma de pago,
CC10 | de datos de los Excelente con que

clientes

frecuencia nos
visita

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.3.1.3. Capacidad Financiera

Constituye la solvencia o la capacidad de pagaadelisariato para cumplir sus

obligaciones de vencimiento a corto plazo y losurs@s con que cuenta para

hacer frente a tales obligaciones.
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CUADRO No. 2.8
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD FINANCIERA (CF)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 1/2,3|4|5

Cumplimiento
parcial de las

CF1 Liquidez Variable obligaciones D
Estabilidad de Ia
CF2 Rentabilidad Razonable empresa F
Movimiento
Rotacién de constante de
CF3 |inventarios Continuo mercaderia F
Posibilidad de
pago a
CF4 |Capacidad de Equilibrado proveedores,
endeudamiento préstamos
bancarios F
Lo planificado
CF5 | Cumplimiento Medio no llega a
del presupuesto cumplirse
totalmente D
Crédito abierto
CF6 |paraclientes Constante Mejorar nuestras
militares ventas F
CF7 |Inversion Inexistente Cliente
insatisfecho D
Cumplimiento deg Preferencia de
CF8 | obligaciones con Medio entrega de
los proveedores mercaderia a la
empresa F

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.3.1.4. Capacidad Tecnoldgica
En la actualidad el empleo de la tecnologia eratih como un instrumento para

poder competir a nivel mundial. Con el uso del rimé¢ las empresas ponen a

disposicion del cliente los diferentes producteesvicios a la venta.
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CUADRO No. 2.9

ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD TECNOLOGICA (CT)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 1123|415
Eficacia en el
Equipo de servicio al
CT1 |computo Adecuado cliente F
Sistema de Informacion
software actualizada y a
CT2 |integrado Bueno nivel nacional F
Mantenimiento
CT3 |del software A menudo Posibles dafgs D
Infraestructura Desempefio de
CT4 |fisica Adecuada las actividades H
Distribucion en Desempefio de
CT5 |planta Adecuada funciones F
Maquinaria para
la entrega y
recepcion de
CT6 |mercaderia Deterioro del
pesada Inexistente producto D
Elaboracion de Contaminacion
CT7 |fundas del medio
biodegradables Inexistente ambiente D

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.3.1.5. Capacidad del Talento Humano

El esfuerzo humano resulta vital para el funciomema del comisariato; si el

elemento humano esta dispuesto a proporcionarlantad de trabajo, la empresa

funcionara; en caso contrario se detendra. De aquie toda organizacion debe

prestar primordial atencion a su personal.
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CUADRO No. 2.10
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO
CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO (CTH)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 1/2|13]4]|5
Seleccionar al
CTH1 Reclutamiento y Apropiado personal de F
seleccion acuerdo a su perfi
CTH2 Clima =
organizacional Agradable Trabajo en equipo
Permite que el
Remuneracion empleado cumpla =
CTH3 integral Conveniente adecuadamente suis
actividades
Corregir los punto$
CTH4 Evaluacion del Periédico débiles del
desemperio trabajador F
Capacitacion y
CTH5 motivacion del Deficiente Personal
personal desmotivado D
No se intensifica
CTH6 Deficiente un servicio de
Mejora continua calidad D
Existente Definir la conductg
CTH7 Reglas y codigos del empleado
de comportamientp F
CTH8 Permanente Trabajadores de
Estabilidad labora planta F
CTH9 Bueno Ayudarse
Ambiente laboral mutuamente F
CTH10 Normal Actividades
Horario de trabajo desarrolladas F
No existe una
Inexistente estimulacion para
CTH11 |Bonificacién por el logro total de las
buen desempefio actividades a su
cargo D
CTH12 | Posibilidad de Existente Hacer carrera
asenso profesional en la F
empresa
CTH13 | Seguridad e Apropiada Proteccion de
LS . . . F
higiene del trabajo riesgo de trabajo
Personal con
CTH14 Existente conocimientos de
Experiencia laboragl las labores de la
empresa F
Estimulos al Sentirse satisfecho
CTH15 |personal Existente por lo realizado F
Grado de Cuidar como si
CTH16 | confiabilidad Bueno fuera nuestro F

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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2.3.1.6. Capacidad de Investigacién y Desarrollo

La demanda de mejora permanente que exigen lostedieafecta a todas las

empresas; convirtiendo en la necesidad de desarmllevos productos y tener

cada dia procesos productivos mas eficientes; omrles de calidad, precio y

tiempo; hoy es una condicién necesaria para pamepetir.

ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO

CUADRO No. 2.11

CAPACIDAD DE INVESTIGACION Y DESARROLLO (CID)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 12|34
Inexistente Se desconocen
Estudio de los nichos de
mercado mercado y a su
CiD1 vez la demanda

insatisfecha que
ofrecen otras
empresas

Fuente: COSSFA.

Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.3.2. Determinacién de los Factores Estratégicatelrnos

En esta matriz de Factores Estratégicos Internosleterminara todas las

fortalezas y debilidades de las areas funcionadé<dmisariato Servicio Social

de las Fuerzas Armadas, con el fin de resumir yuavdos factores que son de

mayor ocurrencia e impacto en el desenvolvimiemdad actividades diarias de

la empresa.
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CUADRO No. 2.12

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
CD2,CD9,CD12,CD13, | CC7, CF3, CTH3, CD11, CTH9,
< | B CC1, CC3, CC5,CC10, | CTH7,CTHS, CID1 CTH10
S | 2 CF1, CF6, CT2, CTH1,
Z CTH2, CTH14
o
>
o | < CD1, CD3, CD4, CD5, | CD6, CD7, CC2, CC4| CC8, CC9, CTH15
o |z CD8, CD10, CF4, CT4, | CC6, CF2, CF5, CF7,
o |D CTH4, CTH13 CT5, CT7, CTH12
o |2
<
[a)
=
@ CT1, CT3, CT6, CF8, CTH6
8 | S CTHS5, CTH11,
o < CTH16
ALTA MEDIANA BAJA
POSIBILIDAD DE IMPACTO

Fuente: Cuadros Andlisis Situacional del Medio Interno
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.3.3. Perfil Estratégico Interno

En el Perfil Estratégico Interno se precisara tmaoncerniente a las causas
internas de mediana y alta posibilidad de ocureeedmpacto para el COSSFA,
gue se han determinado en la Matriz de EvaluactRattores Internos. De esta
manera se sabra cuales son las fortalezas y gréalefas, que es la parte
positiva o los puntos fuertes que domina la empradamas se conocera las
debilidades y gran debilidades, limitando al coméga alcanzar competitividad

en el mercado; y por ultimo el equilibrio que possecomisariato, siendo

elementos indiferentes que no perjudican ni berefien nada.
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CUADRO No. 2.13

PERFIL ESTRATEGICO INTERNO

CALIFICACION DEL IMPACTO

ol o o N N
cop FACTOR z3| 3 z E zul 2
o o — 3 < r < =
Cm| @ 5 = of| ©
s 8| 2| 8 6
I g
CD2 Organizacion constante o0——]
CD9 Toma de decisiones adecuadas 9
CD12 | Conocimiento de la competencia adecuada 9/
CD13 | Capacidad de liderazgo habil o~
CC1 Productos de calidad con garantia excelente
CC3 Proveedores calificados moderado o—]
CC5 Precios competitivos excelente —®
CC10 | Existe una base de datos de los clientes exeele -
CF1 | Liquidez variable o—] |
CF6 Crédito abierto para clientes militares constant —®
CT2 Sistema de software integrado bueno ‘\
CTH1 | Reclutamiento y seleccién apropiado —e
CTH2 | Clima organizacional agradable ?/
CTH14| Experiencia laboral existente Y
CD1 Planeacion intermitente o—|
CD3 Direccion persistente —®
CD4 Control permanente Y
CD5 Estabilidad administrativa inestable o
CD8 Proyeccion empresarial variable ‘\
CD10 | Manual de funciones limitado
CF4 Capacidad de endeudamiento equilibrado —®—__
CT4 Infraestructura fisica adecuada =9
CTH4 | Evaluacion del desempefio periddico o<_|
CTH13| Seguridad e higiene del trabajo apropiada
CC7 Publicidad y marketing limitada —|
CF3 Rotacién de inventarios continuo — 0
CTH3 | Remuneracion integral conveniente —@
CTH7 | Reglas y cédigos de comportamiento existentes o<|
CTH8 | Estabilidad laboral permanente —~e
CID1 | Estudio de mercado inexistente |
CD6 Demora en los trdmites administrativos variable
CD7 | Comunicacién estable —9
CC2 Innovacion de productos excelente o
CC4 Control de inventarios conveniente Q/
CC6 Promociones y descuentos reducido ¢
CF2 Rentabilidad razonable ¢
CF5 Cumplimiento del presupuesto medio
CF7 Inversion inexistente *—|
CT5 Distribucion en planta adecuada I
CT7 Elaboracién de fundas biodegradables inexmstent *—
CTH12 | Posibilidad de asenso existente —®
TOTAL 4 6 8 16 7 41
PORCENTAJES 10% 15% 19% 39% 17% | 100%

Fuente: Matriz de evaluacién de factores internos
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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Al interpretar la Matriz del Perfil Estratégico énho del COSSFA se establece
que el 17% pertenece a las gran fortalezas asinteneadquieren productos de
calidad con garantia a precios competitivos, elutamiento y seleccion del

personal es apropiado, la infraestructura fisiga distribucion de planta es

adecuada; mientras que las fortalezas son el 3886;cadecuado conocimiento
de la competencia, capacidad de liderazgo hahdteexna base de datos de los
clientes, el crédito es constante para los clientéisares, sistema de software
integrado bueno, rotacidon de inventarios contiraapacidad de endeudamiento

equilibrado y existe estabilidad laboral de acueidiesempefio del personal.

Las gran debilidades se hallan en un 10% que somidaientes: la liquidez es
variable, la estabilidad administrativa asume umpmortamiento inestable, la
proyeccion empresarial es variable y no existe studéo de mercado; y las
debilidades estan en un 15% asi; la planeaciomesnitente, limitada publicidad
y marketing, demora en los tramites administrativognual de funciones

limitado e inexistencia de inversion.

2.4. Analisis Situacional del Medio Externo

Al analizar el medio externo del Comisariato Seovi€ocial de las Fuerzas
Armadas (COSSFA S.A.) se identifica las variablesegales y especificas que
tienen un impacto directo e indirecto en la empregndo aspectos que no se

pueden controlar ni modificar su comportamiento.

El “COSSFA” enfrenta un ambiente externo cadamég turbulento, complejo y
globalizado; que se ve afectado por la evoluci@mémica, la creacion de nuevas
leyes, la adopcion de la politica de gobierno dgtual avance cientifico que el
comisariato deberia conocer y eventualmente adopta

En esta herramienta util que consolida y aumentzofabilidad del éxito de la
planificacidon que se esta llevando a cabo; se a@@olos aspectos positivos
como negativos que podrian beneficiar al comisarét el presente y futuro;

tomando en cuenta que no son definitivos.
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Oportunidades Situaciones que pueden generar acciones que faaorezl
crecimiento de la empresa; si se decide aprovexharl

Amenazas Dificultades que ponen en peligro la superviverdgala empresa,;

pueden convertirse en oportunidades si son obses\aatempo.

Al realizar la valoracién de las oportunidades (§) amenazas (A) del analisis

externo de la empresa se lo ejecutara de acudedsiguiente escala:

CUADRO No. 2.14
ESCALA DE CALIFICACION
ANALISIS EXTERNO

CALIFICACION GRADO
1-2 Menos Impacto
3 Equilibrio
4-5 Mayor Impacto o Gran Impactp

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

Una vez considerado la valoracion de las opatades y amenazas, nos permite
examinar la posicion externa de la empresa en umento determinado,

estableciendo los aspectos en los cuales la eenpegegsita atencion.

2.4.1. Entorno General

El entorno general esta conformado por los elenseqte afectan a todas las
organizacién; que no pueden ser controladas podilestivos de la empresa;
razon por la cual se analizara los siguientes fasto

2.4.1.1. Factor Demografico

Tamafio de la Poblacion Segun los resultados preliminares del séptimo censo

de poblacién (INEC) que se realizé el 28 de noviemde 2010 en todo el pais,
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Cotopaxi tiene 406.798 habitantes. Durante la altickcada la tasa de
crecimiento en esta provincia fue del 1.46%. En mamacion a los 14’306.876
habitantes que tiene el Ecuador, la poblacién alegaxi equivale al 2.84% del

pais.

Situacion Geografica EI COSSFA se encuentra ubicado en el canton Lag@acun
Km. 12 ¥ via a Quito Panamericana Norte en la Bagde Fuerzas Especiales
No. 9 Patria; las instalaciones del comisariat@ entro de la base militar,
motivo por el cual no es conocido por todos lostaates de la ciudad; los Gnicos
clientes con que cuenta la empresa son los msgitque prestan su servicio en
aquella institucion antes mencionada y a esto & $amiliares de los mismos y

algunas entidades que tienen convenio.

Distribucién del Ingreso- La Distribucion del ingreso nacional se lo efectla
entre los diferentes factores de la produccionrraje trabajo, capital y
organizacion. De esta manera a la tierra le coore$p la renta; al trabajo el
sueldo y salario; al capital la ganancia y el régey a la organizacion el
beneficio.

El conjunto de sueldos, salarios, ganancias, is¢srg rentas forman el ingreso

nacional que se distribuye entre todos aquellosguo#&ibuyen a crearlos.

En Ecuador el Salario minimo lo fija el Ministede Relaciones Laborales; éste
salario comprende jornadas de 40 horas semanalesakrige para el sector
privado incluyendo a los siguientes grupos: canmpssi trabajadores de la
pequefia y mediana industria, trabajadoras del ciendoméstico, artesanos,
sector agricola y del sector de las maquilas.

A excepcion del pago mensual existe algunos soblekss; estos son: décimo
tercer sueldo, que se paga en Diciembre para cazapt&s necesidades de gastos
por las festividades de navidad, representa laad@ceoarte de todo lo percibido

en el afio calendario anterior; décimo cuarto $yedd paga en Septiembre para
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compensar las necesidades de gastos por ingredase de las escuelas y

colegios, corresponde un salario minimo unificado.

El pago de utilidades se lo realiza en Abril, germee al 15% de las utilidades
netas de la empresa; el 10% es pagado por comgpletma trabajador; el 5%

distribuidos entre las cargas familiares del tradbay.

Para lo cual se fij6 mediante Acuerdo Ministeriad. 00249, publicado en el
Suplemento del Registro Oficial No. 358 con fechde&nero de 2011 el salario

basico unificado para el trabajador en generake$ 264,00 mensuales.

Este incremento es equivalente al 10% del sathi@010 que se realiz6 con los
siguientes parametros: Inflacion proyectada 3,7i8jce de productividad 1,5 %

e Incremento por equidad 4,8 %.

TABLA No. 2.1
TABLA DE SALARIO BASICO UNIFICADO
2007 2008 2009 2010 2011

$170 mensuales $ 202 mensuales $ 218 mensualeg $ 240 mensuales | $264mensuale

o

Fuente: http://fempleointernet.com/salario/salario-minimo
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

Preferencias del consumidorEl comprador tiene por preferencia lugares donde
se encuentren productos asequibles a su podersédguien un ambiente limpio

y ordenado; ademas que brinden un buen serviciocliahte, un trato
personalizado, suficiente informacion de los préosique expende y garantia

comprobada.

Los clientes internos realizan sus compras en mlisariato por la facilidad de
crédito y por algunos satisfactores que ofrece.

Necesidades de consumbas necesidades del usuario interno se ven linstaa
través del COSSFA se cubre la més primordial que €& alimentacion; entre

otras como son: aseo personal, limpieza y confort.
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CUADRO No. 2.15
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO EXTERNO
ENTORNO GENERAL — FACTOR DEMOGRAFICO (FD)

CALIFICACION
COoD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 1123 |4
Mayor consumo de
Tamafio de la viveres 'y otros
FD1 | poblaciéon Ascendente productos
Situacion Desconocimiento
FD2 | Geografica Alejado de la ciudad |del punto de venta
Distribucion No cubre las
FD3 |del ingreso Bajo necesidades A
Preferencias del Disminucién de
FD4 | consumidor Medio ventas A
Necesidades de Incremento de
FD5 | consumo Medio ventas @]

Fuente: Instrumentos de Investigacion
Elaborado: Lorena A. Sangoquiza

2.4.1.2. Factor Econémico

La dltima crisis mundial en los afios 2008 y 20@9enon que la gran mayoria de

paises desarrollados sean afectados por una dgsisréditos hipotecarios

consideradsde alto riesgo por el incumplimiento en sus pagascipalmente en

los Estados Unidos; lo que ocasioné la depreciadeédmiélar frente al euro y una

inestabilidad inflacionaria.

Afectando a nuestro pais por la baja del precio pegioleo,

la disminucion

drastica de las remesas del exterior provenierdekos migrantes; por lo que

muchos de ellos se encontraban en el desempleoreassas todavia no se

logran recuperar; debido a los problemas economicastentes en Espafa y

Estados Unidos que aun no se logran solucionan értaidad.

El factor econémico afecta a las relaciones deymaidn, distribuciéon y consumo

de un determinado producto. Las empresas estudiareetorno para identificar

los cambios y las tendencias, asi como sus imbicas estratégicas. Por lo que

se procede analizar lo siguiente:
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Inflacion .- Al aumentar el precio de los bienes y serviciostaf@ positivamente
a las empresas; ya que los beneficios que se @btesgran mayores cuando

mayor sea la inflacion; aunque el consumo descigridmbién la inversion.

Los factores que afectan para que la inflacién @ésmen el pais es: la emergencia
climatica, el alza salarial, la reforma tributamatre otros; dando lugar a que la

canasta basica familiar sea mas cara.

La emergencia climatica especialmente de la Cokaggion central de la Sierra
se veran afectadas en este mes de febrero, ldsdecalgunos viveres subiran.

El aumento salarial a impactado positivamente eadaperacion de los ingresos;
la canasta basica familiar compuesta por 75 ao$didgo a $ 478,2 y la vital con

los mismos productos pero en menos cantidad ed $83antes habia un faltante
de $ 13,05 para cubrir la canasta vital y alieree un superavit promedio de $
38,60; considerando que el ingreso familiar praimes de $ 373,34, luego del
incremento de $ 30 en el sueldo basico que entrkdgencia en el mes de enero.
El gobierno actual espera que la inflacién anual iséerior al 4% durante los

préximos cuatro afos.

TABLA No. 2.2
INFLACION MENSUAL DEL ECUADOR

Mes

Afio Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. . Dic.

2009 7.85% | 7.44% | 6.52% | 5.41% | 4.54% | 3.85% | 3.33% | 3.29% | 3.50% | 4.02% | 4.31%

2010 4.44% | 4.31% | 3.35% | 3.21% | 3.24% | 3.30% | 3.40% | 3.82% | 3.44% | 3.46% | 3.39% | 3.33%

2011 | 3.17%

Fuente:www.bce.fin.ec
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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GRAFICO No. 2.2
INFLACION DEL ECUADOR
(2009 — 2010)

9,00%

o \m
3,00%

Maximo = 7.85%...

Fuente: www.bce.fin.ec
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

En la tablaanterior se observa que la inflacion ebrero del 2009 ha sicdel
7.85% en enero del 2011 es de 3.17 dando como resultado una econo
desequilibrada por la constante variacion; siengodesventaja para las empre

gue ofertan bienes de primera neces

Tasas de interés Es el precio que se paga por el uso de dinero gui@sb
rendimiento que sebtiene al prestar o hacer depdésitode dinerc Si la empresa
requiere de dinero para adquirir nes o financiar sus operaciones y solicite
préstamo; el interés gt pague sobre el dinero solicitado seré&adto que tendra
que pagar por ese secio. Como en cualquier producte cumplea ley de la
oferta y la demande mientras sea mas facil conseguir dinkrdasa de interé
serd mas baja. Por el contrario, si no hay sufieidmero para prtar la tasa sera

mas alta.

Cuando el interés bajayuda al crecimiento de la economia, ya que facdl
consumo y por tanto la demanda de productos. Nas mas productos
consuman, mayor es crecimiento econémico. El lado negativo es que

consumo tiene tendencias inflacional
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Tasa deinterés activi Es el porcentaje que las instituciones bancarias

acuerdo con las condiciones de mercado y las d@poss del banco centr:

cobran por los diferentes tipos de servicios dalitwbéa los usuarios de I

mismos. Son activas porque srecursos a favor de la banca

TABLA No. 2.3

TASA DE INTERES ACTIVA

Al:es Ene. Feb. | Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic.
2009 9.24% | 9.24% | 9.26% | 9.24% | 9.22% | 9.15% | 9.15% | 9.19% | 9.19% | 9.19%
2010 | 9.13% | 9.10% | 9.21% | 9.12% | 9.11% | 9.02% | 8.99% | 9.04% | 9.04% | 8.94% | 8.94% | 8.68%
2011 | 8.59% | 8.25%

Fuente: www.bce.fin.ec
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

9,25%
9,05%
8,85%
8,65%
8,45%

8,25%

GRAFICO No. 2.3
TASA DE INTERES ACTIVA

(2009 — 2010)

Maximo = 9.26%
Minimo = 8.25%

Fuentewww.bce.fin.e:
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

Tasa de interés pasi: Es el porcentaje que paga una institucion baneagiaien

deposita dinero mediante cualquiera de los instniose que para tal efec

existen.
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TABLA No.2.4

TASA PASIVA
Mes .
Ene. Feb. | Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. | Oct. Nov. Dic.

Afio

2009 5.35% | 5.42% | 5.63% | 5.59% | 5.56% | 5.57% | 5.44% | 5.44% | 5.24%
29-

2010 5.24% | 5.16% | 4.87% | 4.86% | 4.57% | 4.40% | 4.39% | 4.25% | 4.25% | 4.30% | 4.28% | 4.28%
30-
4.30%

2011 | 4.55% | 4.51%

Fuente: www.bce.fin.ec
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No. 2.4
TASA DE INTERES PASIVA
(2009 — 2010)

5,45% -

5,15%
4,85%

4,55%

4,25%

Maximo = 5.63
Minima = 4.25

Fuente www.bce.fin.e
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

Impuestos.-Las personas naturales y juridicas estan obligad@gsgar este
contribuciones establecidas en la Ley ecuatorieque se incorporan |
Presupuesto Genera del Estado; sirvi para construipbras publicas y cubrir -
pago de los diferentes servicios tiene el pais, como son de: salud, educax

seguridad, justicia, infraestructura y vialic

Los impuestos directos han crecido; en el 2006 era3d&b y en el 2010 se
mejora al 44%. En cambio, en el 2( los esenarios de recaudacién seran de
8.330 millones de ddlares, con un crecimiento de¥s3.Bl aument: del Impuesto

a la Renta recalado serd de 6.5 Impuesto al Valor Agregado 9.6% el

Impuesto a los Consumos Especiales 21
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Para varias empresas las retenciones excesivanpleestos; independiente de
gue las organizaciones pierdan o ganen; han gsigdi cobros excesivos,
confiscatorios que restan liquidez al sector privaplie no les permite competir ni

menos exportar.

Balanza Comercial.Las naciones venden bienes que son cuantificaddsero

a naciones amigas las que adquieren el nombre gertagiones (ventas

externas). Las divisas que se obtienen por dicmeepto sirven para financiar

las compras realizadas al exterior conocidas conpoitaciones, las que a su vez
permiten dinamizar el aparato productivo sea coaguimaria y equipos 0 con

insumos de toda naturaleza. La diferencia entrergxgiones e importaciones se
identifica como balanza comercial, la que puede rsegativa cuando las

exportaciones son inferiores a las importaciongsptiva en el caso en que las

exportaciones superan las importaciones.

El Ecuador reconocido a nivel mundial por su biedidad, sus ventajas
geogréficas y climaticas, por la exportaciéon dpabs de sus productos sobre
todo agricolas como las rosas; puede constituir ep@rtunidad para tomar
medidas urgentes como abrirse hacia nuevos mercgdadiversificarse
internacionalmente para no depender de un solo, gaisdebe fomentar la
inversion extranjera de largo plazo para generaplemy realizar convenios
comerciales con otras naciones del planeta; inghasa hacer frente a los paises

vecinos que nos lleva la delantera.

Segun el Banco Central el pais alcanzo un défisitercial en el 2010 de 1.460
millones de ddlares, lo que represento entre ug 13% del Producto Interno
Bruto. El gobierno ecuatoriano publicd una estiatagcorto y mediano plazo que

pretende reducir el déficit comercial al 8% ef@&l14.

Para conseguir esta meta se prevé potenciar lagtegines y disminuir las

importaciones; sustentada en varios pilares:
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Mejorar la competitividad productiva, la renovaciddustrial, el estimulo a las
exportaciones de pequefias y medianas empresagnfegon de la nueva oferta

exportable.

Apertura de lineas de crédito para que las emprpsaslan efectuar una

renovacion industrial.

Reduccion de importaciones con la fijacion de azbasc que permite la
Organizacion Mundial de Comercio, sin tasas adaasn@ias materias primas y a
los bienes de capital. El objetivo de este pilamesimizar el empleo y evitar la
subida del desempleo; que en el 2010 cerr6 en unab¥que también busca

reducir el consumo de articulos no esenciales.

En concordancia con lo anterior el aumentar arascel imponer cupos de
importacion no resolveran por si ningun problemagamtrario encareceran las
importaciones, aumentara la inflacion, los preadiles los bienes y servicios
nacionales e importados seran mayores y por supuaspoblacion se vera

afectada por una oferta menor.

La manera como se pretende disminuir el défionewial del pais es mas grave
aun, que poco o nada se hace para buscar solu@dossproblemas de fondo;
como: promover y negociar acuerdos de libre coragnoejorar la competitividad
de la oferta exportable ecuatoriana, emprendersivges extranjeras, desgravar
los préstamos del exterior, disminuir el excesiubs&dio a los combustibles,
como también el desproporcionado del gasto gubental; todos estos rubros
presionan las cuentas de la balanza comercialioneas un quebranto en la

economia nacional.

Producto Interno Bruto.-El Producto Interno Bruto es el valor de los biepes
servicios finales producidos por la economia dé& pen un determinado periodo
de tiempo; el PIB en el 2010 fue del 3.7%, en €l12@e preve lograr un

crecimiento estimado del 5.06%.
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CUADRO No. 2.16
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO EXTERNO
ENTORNO GENERAL — FACTOR ECONOMICO (FE)

CALIFICACION
COD | FACTOR | COMPORTAMIENTO IMPACTO 1123|465
Desequilibrio
en el precio de
FE1 | Inflacion Variable los bienes 'y
servicios A
Posibilidad de
FE2 | Tasade Descendente créditos para
interés inversion ©)
FE3
Impuestos Ascendente Baja ganancja A
Las
importaciones
Balanza son mayores a
FE4 |Comercial Déficit las
exportaciones A
Mejora de la
FE5 | Producto Incremento economia del
Interno Bruto pais @)

Fuente: Instrumentos de Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.4.1.3. Factor Politico - Legal

Se refleja en la Constitucién Politica del Ecuagloe regula el comportamiento

de las empresas e individuos en las diferentesdaxies comerciales.

Regulaciones Laborales.Es la fuente mas importante del derecho laboral,
puesto que cada Estado dentro de su legislaci@néeu ordenamiento juridico
respecto del trabajo y dichas disposiciones tendun ser acatadas tanto por

empleadores como empleados derteodeterminada jurisdiccion.

El cédigo laboral es aquel que contiene las dispm#es legales que regulan las
relaciones laborales, que contendra todos aquedoeschos y obligaciones para
empleadores y trabajadores, asi como también kstiptodas aquellas sanciones

en caso de infracciones a las normas legales.
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De esta manera, el Derecho laboral es la actividalizada por un humano que
produce una modificacion del mundo exterior, aésagle la cual aquél se provee
de los medios materiales o bienes econdmicos qeisprpara su subsistencia y

cuyos frutos son atribuidos libre y directamentmdercero.

Ley Tributaria.- La seguridad y la estabilidad tributaria en losesidel mundo,
es uno de los factores importantes que marca éedi€ia para el crecimiento
sostenido de las empresas, la economia, la socikedadmilias y el individuo en
si; se fomenta el aparato productivo y se producefecto multiplicador para el

bienestar de la sociedad.

El impacto de los continuos cambios en las pofiticéutarias para las empresas,
la realidad financiera y econdmica, muestran tadak poco favorables para
fomentar la inversiéon y el incremento de la proditcse presiente inestabilidad
en las empresas que afectara la liquidez; fomdot&in la evasion y la reduccion

de la mano de obra.

Sin embargo de la evasién de impuestos al cuah emtdstumbradas varias
personas naturales y juridicas; el SRI se ha wstda obligacion de tomar
medidas; las infracciones tributarias tienen commusecuencia una sancion, es la

misma Ley la que establece qué sancion le corrégpamcada infraccion.

El Servicio de Rentas Internas en el Ecuador esentidad técnica y autbnoma
encargada de la administracion y recaudacion deripgestos que estan bajo su
ambito de accion.

Entre los propoésitos basicos del SRI estd la difusy capacitacion de los

contribuyentes respecto a sus obligaciones trilagtaasi también la atencion y

resolucion de sus peticiones, reclamos y consultas.

Los impuestos que administra el SRI son:
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Impuesto a la Renta Es aquel que se debe cancelar por las gananciexsiadx

durante un afio. Las empresas pagan segun su capa&cdnoémica, es decir, el
gue mas gano, paga mas y viceversa. Las personaalea declaran el impuesto
a la renta solamente si su ganancia ha sido mayar cantidad considerada

indispensable para satisfacer sus necesidadessvital

Impuesto al Valor Agregade Se paga cuando se hace una compra — venta, un

intercambio de bienes, una prestacion de servioiog importacion de un
producto. Las tarifas establecidas son: 12% @anaalyoria de productos y bienes

y 0% para algunos que se consideran de necesidedl so

Todas las personas y empresas estan en la obhgdeipresentar declaraciones

de este impuesto, se puede realizar a travésatadnt

Impuesto_a los _Consumos _Especialedndirectamente el consumidor paga

porque esta sumado al precio de determinados bagreega Ley considera que
deben ser grabados con mayores tasas, porqueesiopod pueden afectar la
salud; los cuales son: cigarrillos, bebidas aldohs| gaseosas, vehiculos, yates,

aviones, avionetas, entre otros.

CUADRO No. 2.17
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO EXTERNO
ENTORNO GENERAL — FACTOR POLITICO - LEGAL (FPL)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 1/2|3]4|5
Pago puntual
de impuestos
FPL1 | Ley tributarig Estricta de bienesy A
servicios
Cumplimiento
Regulaciones conreglasy
FPL2 |laboral Exigente codigos @)
laborales
Ley de Legalizar la
FPL3 | Compafiias Controla y Norma autenticidad de @)
en el Ecuado las companiias

Fuente: Instrumentos de Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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2.4.1.4. Factor Tecnoldgico

Aquellas empresas que adopten primero la nuevaltegia muchas veces logran
tener una participacion mayor del mercado y poreeottener mas altos
rendimientos. En la actualidad la tecnologia dsdaza mas sobresaliente porque

a través de ella se pueden crear nuevos productpsriunidades de negocio.

El avance tecnologico que es muy importante pasaetapresas es el internet;
pasando a ser una herramienta primordial para hiéave compra de bienes y
servicios, a través del cual se puede ahorrar tegnglinero en realizar las
diferentes transacciones necesarias para la osgaiz

CUADRO No. 2.18
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO EXTERNO
ENTORNO GENERAL — FACTOR TECNOLOGICO (FT)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO |1|2|3|4]|5
Confiabilidad
en los
productos y
Servicios y por
Nuevas ende mayor
FT1 |tecnologias Mejoran la calidad rentabilidad O
Dificultad en
mejorar la
Costos productividad
FT2 | Tecnoldgicos Elevados y calidad A
Disponibilidad Mejorar los
de tecnologia en productos y
FT3 | el mercado Amplia servicios O

Fuente: Instrumentos de Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.4.2. Entorno Especifico

Involucra a los agentes que afectan directamenteraisariato, generalmente no
son controlables; pero se puede influir en ell@ehidb a que el ambiente de la

empresa se vuelve cada vez méas complejo.
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2.4.2.1. Clientes

La oferta de bienes y servicios, la saturaciomukicado exige a las empresas de
distintos sectores y tamafios a pensar y actuacri@nios distintos para captar y

retener a los clientes.

El éxito del comisariato depende basicamente der@anda del cliente; siendo la
persona u organizacion que adquiere de forma \enlianios productos que desea;
pasando a ser el componente mas importante queviéme en el juego del
negocio. El cliente es el jefe y la razon de sdadampresa, para ello es necesario
satisfacer las necesidades y deseos del compradgoprcionando un valor
agregado para mantener la lealtad con la empresaada sirve que el producto o
servicio sea de calidad, a precio competitivo, bsta presentado si no hay quien
lo adquiera.

El COSSFA se beneficia de clientes internos y exterel porcentaje mas alto es
de consumidores internos que son en su mayoriatarag, ya que las
instalaciones del comisariato se encuentra dengroadBrigada de Fuerzas
Especiales No. 9 Patria; quedando una cantidad maendientes externo.

El cliente interno goza de crédito directo quecsadtiva cada mes dependiendo
de la disponibilidad de sueldo que es verificad@leconfidencial (rol de pago) y
de las politicas de la empresa; con esta formaade puede adquirir productos
del supermercado y almacén. Los créditos de almseda realizan a través del
alcance del confidencial, comprobando en el satdel comisariato, observando
el grado o cargo que ocupe en la institucion yestduio de acuerdo a las politicas

del comisariato.
Los clientes externos que tienen convenio con @ISEFA como son: Rosas del

Cotopaxi y Explocen; calculan un porcentaje paracrédito mensual que

disponen el personal para realizar sus compra$veesg en el comisariato.
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La empresa cuenta con algunas facilidades de magdgs clientes asi como:

Tarjeta de afiliacion.-Los clientes civiles puede efectuar sus compraseeio

de afiliado; este documento tiene validez anuakgmite al poseedor adquirir

productos del comisariato al contado sin limitewigo.

Tarjeta de crédito.Permite a los clientes mantener linea directa odiad las

tarjetas de crédito y realizar sus compras.

Dentro de los servicios se incluye también érdeleesompra y bonos navidefos,

gue son documentos valorados que se emiten a psysEmMpresas o instituciones,

por la denominacion deseada, que permite a logiosuaalizar compras a precio

de afiliado.

CUADRO No. 2.19
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO EXTERNO

ENTORNO ESPECIFICO — CLIENTES (CL)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 112(3|4
Mayor demanda
CL1 | Crecimiento de la Alto de bienesy
cartera de clientes servicios
Mejorar la
Decrecimiento de calidad de los
CL2 |la cartera de Bajo bienes y A
clientes servicios
Realizar un
CL3 | Gustosy Diversos estudio de
preferencias mercado
CL4 |Ingresos Bésico A
mensuales Adquirir lo vital
CL5 | Capacidad de Amplia Facilidad de
pago compra
CL6 | Necesidadesy Limitadas Satisfacer lo A
aspiraciones primordial

Fuente: Instrumentos de Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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2.4.2.2. Proveedores

El éxito de la empresa depende en gran medidaedek® de los proveedores
siendo necesarios para su operacion diaria. EISFBSuenta con distribuidores
calificados que son nacionales y locales; losesuafrecen productos y servicios

de calidad de acuerdo a las normas ISO.

De esta manera los proveedores del comisanaforionar facilidades como:
condiciones de pago, el crédito que ofrecen, idsurén los productos del
supermercado, tiempo de entrega, desempefio atocg@untualidad, variedad
y calidad de los productos; pasando a ser factesenciales para que el

COSSFA tenga ventajas frente a la competencia.

CUADRO No. 2.20
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO EXTERNO
ENTORNO ESPECIFICO — PROVEEDORES (PR)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 11234
Productos y Aptos para
PR1 |servicios Variedad satisfacer al usuario @]
Promociones y
PR2 | descuentos Frecuentes Subir las ventas
Calidad y Confiabilidad al
PR3 |garantia Existente comprar
Cumplimiento con
PR4 | Stock Suficiente el cliente @]
Canales de
PR5 | distribucion Amplios Entrega oportuna
Condiciones de Financiamiento
PR6 |pago Créditos para la empresa
Precios Tener mayores
PR7 Competitivos ganancias

Fuente: Instrumentos de Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

69




2.4.2.3. Competencia

La existencia de comisariatos en la ciudad de uaga a febrero del 2011 es
significante; en los ultimos afios empresas de nadi@idlegaron a cubrir el nicho
de mercado existente; ofertando sus productos vickes a través de los
principales medios de comunicacion, con publicigigoropaganda; sobre todo

con grandes promaociones, descuentos y premios.

Para el COSSFA tener un conocimiento amplio detapetencia es fundamental
porque a través de ello se conocera las fortaleliastaciones que tiene cada una
de las empresas rivales; de esta manera el coatsauede optar por estrategias
competitivas, llegando a tener capacidad para pdomer frente a los

competidores.

CUADRO No. 2.21
ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO EXTERNO
ENTORNO ESPECIFICO — COMPETENCIA (CO)

CALIFICACION
COD FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO 112(3]|4
Creacion de
CO1 |nuevos Ascendente Ser mas
comisariatos competitivos
Atencién Eficiente Mejorar servicio
CO2 |personalizada al cliente A
co3 Publicidad y Alta Posicionamiento
promocién de mercado
Mayor
CO4 | Precios Competitivos rentabilidad A
Productos y Garantizados Satisfaccion de
CO5 |servicios usuario A
Ampliar
Calidad y Suficiente portafolio de
CO6 |garantia clientes A

Fuente: Instrumentos de Investigacion
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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2.4.3 Determinacion de los Factores Estratégicoddfnos

En esta matriz de Factores Estratégicos Externosleserminara todas las
oportunidades y amenazas que se hallan en elnengmneral como son: la
demografia, economia, politico - legal y la tecg@o asi como también en el
entorno especifico: clientes, proveedores y la @temgia; que se analizara de
acuerdo a las necesidades del comisariato.

CUADRO No. 2.22
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

FD1, FE1, FE3, FE4, CO4, CO5, CO6
< | £ | FE5 FPLL CL3, CL4
O | 2 | CL5 CL6, PRL, PR3,
z PR4, PR7
o
5
Q | | FD2 FD3,FE2,FPL2 FT1, FT2, PRS,
5L | 2 | PR6,CO1,CO2, CL1 CO3FD4,FD5
o |2 CL2, PR2, FT3
9( w
=
-
a
0
O | g FPL3
I
m
ALTA MEDIANA BAJA
POSIBILIDAD DE IMPACTO

Fuente: Cuadros Andlisis Situacional del Medio Externo
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

2.3.3. Perfil Estratégico Externo

En el Perfil Estratégico Externo se demuestra dmtofes de mediana y alta
posibilidad de ocurrencia e impacto para el con@sar determinando las
oportunidades y gran oportunidades que favoredesreeimiento de la empresa,
y las amenazas y gran amenazan que pueden lley@ner en peligro la
supervivencia del COSSFA.
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CUADRO No. 2.23
PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO

CALIFICACION DEL IMPACTO

a a
<| < | 2|3 3
cop FACTOR z3| 2 | §| 2|22 <
cZ| 5| 2|2 |zB| 5
O s| s ) x O =
2728
(@] (@]
FD1 Tamafio de la poblacion ascendente | @
FE1 | Inflacion variable o |
FE3 Impuestos ascendentes #
FE4 Balanza Comercial déficit (W
FES Producto Interno Bruto incremento —
FPL1 | Ley Tributaria estricta o—]
CL3 Gustos y preferencias diversos
CL4 Ingresos mensuales basico —]
CL5 Capacidad de pago amplia
CL6 Necesidades y aspiraciones limitadas —]

PR1 Variedad de Productos y servicios

PR3 Calidad y garantia existente

PR4 Stock suficiente

o lofo| [¢ |4

PR7 Precios competitivos —

CO4 | Precios competitivos

Mhl

CO5 | Productos y servicios garantizados

CO6 | Calidad y garantia suficiente

FD2 Situacion Geogréfica alejado

FD3 Distribucién del ingreso bajo

FE2 Tasa de interés descendente

FPL2 | Regulaciones laborales exigente 0:

PR6 Condiciones de pago a crédito —®

CO1 | Creacién de nuevos comisariatos ascendente

PR2 Promociones y descuentos frecuentes (

FT3 Amplia Disponibilidad de tecnologia en el o@to _/>.

CO2 | Atencion personalizada eficiente o«

CL1 Crecimiento de la cartera de clientes alto —— )

CL2 Decrecimiento de la cartera de clientes — |

FT1 Nuevas Tecnologias mejoran la calidad —®

FT2 Costos Tecnolégicos elevados o«

PR5 Canales de distribuciéon amplios I

CO3 | Publicidad y promocién alta (N

FD4 | Preferencias del consumidor mediana \'\

FD5 Necesidades de consumo medio
TOTAL 5 10 |3 4 12 | 34
PORCENTAJES 15% [29% | 9% [12% |35% |100%

Fuente: Matriz de evaluacién de factores externos
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza



Al determinar los factores estratégicos externdadiea que el 35% pertenecen a
las gran oportunidades que son: la poblacion anegienivel de tecnologia con
normas ISO, clientes internos frecuentes, varieddproductos y servicios,
calidad y garantia existente, precios competiticosdiciones de pago a crédito,
la creacién de nuevos comisariatos es ascendami@yacion del producto para
mejora la rotacion de inventarios y amplios canalds distribucion;
correspondiendo el 12% a las oportunidades: inaneandel Producto Interno

Bruto y la tasa de interés descendente.

Al contrario las gran amenazas estan en el 15% cdnflacion variable,

impuestos crecientes, déficit en la balanza comleralientes externos son
esporadicos, situacion geografica alejada de ldadiuy poca publicidad y
propaganda; perteneciendo el 29% a la amenazdsrgeis en el comisariato: Ley
Fiscal estricta, en la competencia la atencion sqgeiizada es eficiente, los
precios, productos y servicios son competitivoxigte calidad y garantia en los

articulos que disponen los demas puntos de venta.

2.5 Matriz FODA

Es una herramienta ideal para afrontar los factoresnos y externos, con el
objetivo de generar diferentes opciones estratgégycalcanzar la misién por
medio de la determinacién de las necesidades yeel®s que constituyen un

soporte 0 un perjuicio al propdésito planteado.

El andlisis FODA es el método mas sencillo y efiectiara decidir sobre el futuro
del COSSFA; es una estructura conceptual que aeatizanalisis real, facilitando
conocer las fortalezas y debilidades internas; lasmamenazas y oportunidades

gue posee el comisariato.
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CUADRO No. 2.24
MATRIZ FODA

ANALISIS SITUACIONAL DEL MEDIO INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.
F2.
F3.
F4.
F5.
F6.

F7.

F8.
F9.

F10.
F11.
F12.
F13.
F14.
F15.
F16.
F17.
F18.
F19.
F20.
F21.
F22.
F23.

Toma de decisiones adecuada
Conocimiento de la competencia adecuads
Capacidad de liderazgo idénea

Productos de calidad con garantia excelen
Precios competitivos excelente

Existe una base de datos de los clientes
excelente

Crédito abierto para clientes militares
constante

Sistema de software integrado bueno
Reclutamiento y seleccion apropiada
Clima organizacional agradable
Experiencia laboral existente

Direccién persistente

Control permanente

Capacidad de endeudamiento equilibradg
Infraestructura fisica adecuada
Seguridad e higiene del trabajo apropiada
Rotacién de inventario contintio
Remuneracion integral conveniente
Estabilidad laboral permanente
Comunicacion estable

Innovacion de productos excelente
Distribucién en planta adecuada
Posibilidad de asenso existente

D1.
D2.
D3.

D4,
D5.
D6.
D7.
DS.

D9.

Liquidez variable

Planeacién intermitente

Estabilidad administrativa inestable
Proyeccién empresarial variable
Manual de funciones limitado
Publicidad y marketing limitado
Estudio de mercado inexistente
Demora en los tramites administrativos
variable

Inversioén inexistente

D10. Elaboracion de fundas biodegradables

inexistente

ANALISIS SITUACIONAL

DEL MEDIO EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1.
02.
03.
04.
05.
0O6.
or7.
0Os8.
09.

0O10.
O11.
012.

013.
014.
015.
016.

Tamafio de la poblacion ascendente
Producto Interno Bruto incremento

Gustos y preferencias diversos

Capacidad de pago amplia

Variedad de Productos y servicios

Calidad y garantia existente

Stock suficiente

Precios competitivos

Tasa de interés descendente

Condiciones de pago a crédito

Creacion de nuevos comisariatos ascend
Amplia Disponibilidad de tecnologia en ¢
mercado

Promociones y descuentos frecuentes
Crecimiento de la cartera de clientes alto
Nuevas Tecnologias mejoran la calidad
Canales de distribucién amplios

Al.
A2.
A3.
A4.
A5.
AG.
A7.
A8.
A9.

Inflacion variable

Impuestos ascendentes

Balanza Comercial déficit

Ley tributaria estricta

Ingresos mensuales basico
Necesidades y aspiraciones limitadas
Precios competitivos

Productos y servicios garantizados
Calidad y garantia suficiente

A10. Situacion Geografica alejada

eAdl. Atencion personalizada eficiente

| A12. Decrecimiento de la cartera de clientes
A13. Costos Tecnoldgicos elevados
Al4. Publicidad y promocién alta
A15.Preferencias del consumidor mediana

Fue

nte: Cuadros Anteriores

Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CAPITULO 1l

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1. Formulacion de la Misiéon

MISION DEL “COSSFA”

Somos un comisariato dedicado | a
comercializar productos de primera
necesidad, limpieza y electrodomésticos,
para brindar bienestar a la familia militar y

comunidad en general, para ello trabajamos
con personal capacitado que actia con
responsabilidad y ética; con la finalidad de
fomentar el desarrollodel pais y crecer

empresarialmente.
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3.2. Formulacion de la Vision

VISION DEL “COSSFA”

En el 2015, “COSSFA” serd un
supermercado competitivo, lider a nivel local
y regional en la comercializacion de articulos
de primera necesidad, limpieza |y
electrodomesticos; contara con
infraestructura adecuada, tecnologia de
punta, talento humano calificado; para
satisfacer las expectativas de sus clientes y
alcanzar una rentabilidad financiera

apropiada.

3.3. Valores Corporativos

Los valores son normas conducentes que guian ptamiesl comportamiento
humano hacia la excelencia; cuyos valores son ipagcls por todos los

colaboradores del comisariato.

A continuacion se presenta los valores que insgrgersonal del COSSFA en el

desempeiio de las actividades diarias:

Etica profesional.-El personal que opera en el COSSFA actla con tmagsgia

en todas las manifestaciones, en su comportamiprgdomina los principios de
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honestidad, responsabilidad, involucramiento, deiiim, esmero, integridad y
justicia; siendo capaz de mantener un compromisofo€te y firme; asumiendo

las consecuencias por el resultado de lo hechabmeddo.

Liderazgo e innovacion.Nuestro Talento Humano desarrolla liderazgo; paza
de dirigir a un grupo de gente, motivarlos, velar gus necesidades e inquietudes,
manejar la informacién y utilizar las nuevas teogéds en beneficio de la

empresa.

Honestidad e integridad.La honestidad ayuda a construir una vida integra,
porque el ser interno y la personalidad externa mdlejo uno de la otra;
permitiendo que el personal del comisariato recomogué es lo correcto y

apropiado en el desenvolvimiento de las activida#esada rol.

Compromiso y lealtad.Hace referencia la fidelidad, compromiso, idengi€ion,
orgullo, pertenencia, confidencialidad y defensa idereses que en todo

momento los trabajadores demuestran para y mntaesa.

Trabajo en equipo.Existe un ambiente de comparfierismo en donde seudsst
el entusiasmo para que salga bien las tareas endans y se pueda obtener

muy buenos resultados.

Productividad.- El comisariato obtiene resultados mas eficientasnamenor

costo, con el fin de incrementar la satisfacciotodeclientes y la rentabilidad.

Calidad.- El personal de las diferentes areas esta consaienque el éxito del
COSSFA depende de las actitudes y conductas queesénan en la atencion de

la demanda del cliente.
Responsabilidad social y ambientall-os empleados cumplen con su trabajo

dentro del cargo asignado, comprometiéndose caodaedad, el servicio a los

demas y el cuidado del entorno.
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3.4. Politicas Empresariales

Las politicas conforman las interpretaciones ggag que guian el pensamiento

durante la toma de decisiones del COSSFA.

3.4.1. Politicas para la Administracion

O  Ampliar la cartera de clientes, buscar nuevos niexa

O Fortalecer un buen clima laboral en base a un iefectistema de

comunicacion organizacional.

0  Comunicar y recordar la filosofia de la empresasaesnpleados.
O  Planificar un presupuesto anual de los ingrgggestos estimados.

0 Evaluar el desempefio del personal cada seis meses.

3.4.2. Politicas para el Talento Humano

0 Los horarios de entrada y salida del personal €Q@BAM a 19:00PM, de
lunes a viernes; disponiendo de una hora para aémor los sdbado de
8:30AM a 14:00PM.

0 El comisariato suministrara a los empleados lauestén necesaria para el

desenvolvimiento en el puesto de trabajo.

0 El comisariato proveera a los empleados del matadiecuado y necesario

para la ejecucion de sus actividades.

0 En caso de enfermedad el empleado justificara koergficado meédico del
IESS.
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0 En horas laborables el empleado no puede hacataliselular.

0 Al momento de atender al cliente el empleado n@@wensumir alimentos.

0 Cuidar el aseo personal y usar correctamente dbrure en horas de

trabajo.

0  Mantener limpio el puesto de trabajo; asi como témblar un buen uso a
los equipos y materiales utilizados para el desé@mpe sus actividades.

0  Brindar una atencion cortés y eficaz al cliente.

3.4.3. Politicas de crédito

0 Las ventas a crédito se realizaran Unicamenteuldrtide la tarjeta.

0 El aumento o disminucion del cupo, sera en bdsalsponible del sueldo

liquido a recibir para los clientes internos.

0 El descuento por afiliado es del 4% en todos logytos.

3.4.4. Politicas para Ventas

0 El vendedor tendra un conocimiento amplio deplasiuctos que expende

el comisariato.

0 Los articulos de linea blanca, linea café y eldomésticos tienen un afio
de garantia a partir de la fecha de compra; passigotiempo el cliente no

tiene opcion a reclamos.

0 La garantia cubre Unicamente dafios de fabrica pjesmitard unicamente

con el original de la factura.
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0 La entrega de los productos al por mayor o eleotr@sticos al cliente sera

realizado por el personal encargado de la bodega.

0 Para la entrega de electrodomésticos al clientegakzara la respectiva

comprobacion del buen funcionamiento del articulo.

3.5. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son resultados que €$KA desea alcanzar en un

determinado tiempo basados en su mision y visiantphdas anteriormente.

CUADRO No. 3.1
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL “COSSFA”

PERSPECTIVA: TALENTO HUMANO

OBJETIVO ESTRATEGICO:

OEL. Desarrollar las competencias del talento humame & permita ofrecer un servicio
eficiente, de calidad y con mayor rendimiento.

OBJETIVOS OPERATIVOS:
0O.1.1.Incentivar y comprometer al personal con la empresa

0.1.2.Diseflar  procesos de gestion del Talento Homasegurando asi la excelencia
para los procesos de captacion, gestion y desafrothano.

0.1.3. Desarrollar capacitacion y motivacion del Talehtamano, que contribuya al
mejoramiento en la calidad de prestacion de susc&Es y a su Optimo crecimiento
personal.

PERSPECTIVA: PROCESOS

OBJETIVO ESTRATEGICO:

OE2. Comercializar productos y servicios que mantengenniveles de calidad, de
conformidad con los estandares y normas estabkocaidocando a la satisfaccion del
cliente.
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OBJETIVOS OPERATIVOS:
0.2.1.Mejorar la gestion de inventarios, con el fin denteaer el flujo de ventas.

0.2.2.Modernizar la infraestructura fisica, que permitauastros clientes disfrutar de
espacio acogedor.

0.2.3.Normalizar y estandarizar los procesos.

0.2.4.Renovar los materiales y equipos.

PERSPECTIVA: MARKETING / CLIENTE

OBJETIVO ESTRATEGICO:

OES3. Fortalecer la imagen y posicionamiento del “COSSE@mo una empresa lide
competente y comprometida con el desarrollo ecotmatél pais.

=

OBJETIVOS OPERATIVOS:

0.3.1.Mejorar el servicio al cliente.

0.3.2.Diversificar productos y servicios por linea.

0.3.3.Ampliar la cobertura de mercado, para aumenteolainen de ventas

0.3.4. Ofrecer productos a precios competitivos, quesfsafan las necesidad
alimenticias y econdémicas de nuestros clienteslg demunidad en general.

0.3.5.Lograr posicionamiento de mercado.

PERSPECTIVA: FINANZAS

OBJETIVO ESTRATEGICO:

OEA4. Incrementar la rentabilidad financiera, para loguar crecimiento econdmic
sostenible.

OBJETIVOS OPERATIVOS:
0O.4.1.Incrementar la utilidad del negocio para sus socios
0.4.2.Disminuir los costos y gastos operativos.

0.4.3.Lograr una gestidn eficiente y eficaz del cicloguguestario, que vinculada a
planificacién permita optimizar y priorizar el udel capital con que cuenta el COSSF

A.

0.4.4. Reducir la cartera vencida, para mejorar la lignide la empresa.

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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3.6. Mapa Estratégico

Proporciona una representacion visual de la egteatiando como resultado una vision de cémo sgrisutey combinan los objetivos
con las estrategias y las politicas descritas.
CUADRO No. 3.2
MAPA ESTRATEGICO (RUTA DE VALOR DE LOS OBJETIVOS OP ERATIVOS) “COSSFA”

Fuente: Matriz de evaluacién de factores externos
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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3.7. Estrategias

Se fundamenta en identificar las diferentes alterasque tiene el COSSFA para
lograr sus objetivos, de este analisis saldran leguque han de constituir los

proyectos estratégicos que integraran el Plantégtca del comisariato.

Las estrategias se concentraran en mostrar al COE88Funa empresa seguidora
adaptable al comportamiento del mercado aplicani@oedciacion e innovacion
permanente de sus productos y servicios logrando sabresalir de la
competencia, ofreciendo calidad a precios compesitiy buscando nuevos

segmentos para asi expandirse y alcanzar una rpastaipacioén en el mercado.

A continuacién se detalla las estrategias que seav@desarrollar por cada una de

las areas:
CUADRO No. 3.3
ESTRATEGIAS DEL “COSSFA”
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGIAS
FINANZAS Incrementar la utilidad del 1. Realizar Plan de Marketing.
negocio.
Disminuir los costos y gastos 2. Implementar un sistema de control
operativos. financiero.
Lograr una gestion eficiente y 3. Disefiar un presupuesto
eficaz del ciclo participativo.
presupuestario.
4. Analisis de riesgos a clientes.
Reducir cartera vencida. 5. Implementar acciones legales.
CLIENTES 6. Implementar buzon de sugerencias

_ . _ y quejas.
Mejorar el servicio al cliente ] y
7. Encuestas de satisfaccion.

Diversificar productos y 8. Realizar Benchmarking de

servicios por linea productos.

Ampliar la cobertura de 9. Establecer convenios con empresas
mercado. publicas y privadas.

Ofrecer productos a precios| 10. Realizar Investigacion de
competitivos. Mercado.
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Lograr posicionamiento de
mercado

11. Campafa de publicidad y
promocion.

PROCESOS Mejorar la gestion de 12. Implementar Sistema de
inventarios Inventarios.
Modernizar la infraestructura| 13. Proyecto de inversion.
fisica
Normalizar y estandarizar lo$ 14. Reingenieria de procesos
procesos.
Renovar los materiales y 15. Invertir en materiales y equipos
equipos. segun el plan.
TALENTO Incentivar y comprometer al | 16. Talleres de motivacion.
HUMANO personal con la empresa. | 17 Encuestas de satisfaccion.

Diseflar  procesos de gesti
del Talento Humano

b1 8. Disefar y ejecutar manual de
gestion del Talento Humano.

Desarrollar capacitacion y
motivacién del Talento
Humano

19. Realizar plan de capacitacion y
motivacion por areas.

Fuente: Tablero Central de Comando
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza

3.8. Operacionalizacion Estratégica

3.8.1. Tablero Central de Comando (Balanced Scordga

El BSC permite llevar al COSSFA a una situaciésedda por los accionistas,

convirtiendo la vision y la estrategia en objetioperacionales que direccionen el

comportamiento y el rendimiento. La estrategiandglocio se traduce a través de

un modelo integrado de cuatro perspectivas: FirrZigente, Procesos y Talento

Humano.

84




CUADRO No. 3.4
“‘COSSFA”
TABLERO CENTRAL DE COMANDO (BALANCED SCORECARD)

PERSPECTIVA AMBITOS OBJETIVOS INDICADOR FRECUENCIA LINEA META ESTRATEGIAS RESPONSABLE CRONOGRAMA PRESUPUESTO
DE BASE
ACTUACION 2010 2012 2014 F. INICIO F. FINAL
Utilidad Incrementar la % de 1 Realizar Plan de Gerente punto de
utilidad del incremento de Anual 5% 10% 20% Marketing venta Ene-12 Dic-12 $ 28.000,00
negocio. utilidad Jefe de Marketing
Costos y Gastos Disminuir los | % reduccion de 2. Implementar un Gerente General
costos y gastos| costos y gastos Anual 3% 8% 15% | sistema de control Jefe Financiero Dic-11 Agos-12 4.600,00
operativos. financiero. Gerente punto de
venta
FINANZAS . —
Ejecucion Lograr una % de 3. Presupuesto
Presupuestaria gestion eficiente| cumplimiento Anual 60% 80% 90% Participativo Gerente punto de| Ene-12 Feb-12 150,00
y eficaz del ciclo| del presupuesto venta
presupuestario
Cartera Vencida Reducir cartera| % créditos con 4. Andlisis de Ene- 12 Mar-12 800,00
vencida morosidad Anual <10% | riesgos a clientes. Gerente punto de
30% 15% 5. Implementar venta
acciones legales. Mar-12 Abr-13 1.800,00
Atencién del Mejorar el % clientes 6. Incrementar Ene- 12 Feb- 12 80,00
Cliente servicio al satisfechos Semestral 50% 70% 90% Buzén de Jefe de TT.HH.
cliente sugerencias y quejas
7.Encuestas de
satisfaccion. Mar-12 Abr-12 100,00
Productos y Diversificar % productos y 8. Realizar
Servicios productos y servicios Semestral 5% 15% 30% Benchmarking de Jefe de Marketing Jul-12 Feb-13 6.000,00
servicios por innovados productos.
linea
CLIENTE Cobertura de Ampliar la % participacion 9. Establecer
Mercado cobertura de de mercado Trimestral 15% 20% 30% | convenios con Gerente punto de| Dic-11 Sep -12 1.900,00
mercado. empresas publicas y Ventas
privadas.
Precios Ofrecer Variacion de 10.Realizar
productos a precios con la Mensual + 5% + 3% | + 2% Investigacion de Jefe de Febr-12 Mar- 12 3.500,00
precios competencia Mercado. Comercializacion
competitivos.
Posicionamiento de Lograr % conocimiento 11 Campana de
Mercado posicionamiento| de la empresa Semestral 5% 25% 50% publicidad y Jefe de Marketingl Mar-12 Abr-12 2.700,00
de mercado en el mercado. promocion
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Gestién de Mejorar la % de pedidos 12. Implementar
Inventarios gestion de incumplidos o Semestral 30% 20% <5% | sistema de Jefe de
inventarios requerimientos inventarios Comercializacion Dic-11 Jul -12 2.400,00
(stock de
existencias) Bodeguero
Distribucion Fisica Modernizar la Estudio pre 13. Proyecto de Gerente General
infraestructura inversion Anual 50% 70% 90% | inversion. Ene-13 Oct- 13 45.000,00
PROCESOS fisica. Jefe Financiero
Normalizacién Normalizar y % de Procesos Anual 0% 30% 80% 14.Reingenieria de
estandarizar los| normalizados procesos Gerente General Ene-14 Jul -14 6.000,00
procesos.
Mantenimiento Renovar los No. de Planes 15. Invertir en
materiales y de cambio de Anual 40% 70% 100% | materiales y equipos| Gerente General Abr -14 Jul -14 5.000,00
equipos. materiales y segun el plan.
equipos
Cultura Incentivar y % de clientes 16. Talleres de
Organizacional comprometer al internos Semestral 20% 70% 100% | motivacion. Ene-12 Febr-12 900,00
personal con la satisfechos. Jefe de TT.HH.
empresa. 17.Encuestas de Mar-12 Abr-12 100,00
satisfaccion.
TALENTO Procesos de Disefiar No. de Procesod 18. Disefiar Yy
HUMANO Gestion procesos de implementados Anual 5% 40% 80% | ejecutar manual de Jefe de TT.HH. Jul- 13 Dic-13 2.000,00
gestion del gestion del Talento
Talento Humano| Humano.
Capacitacion y Desarrollar % de 19.Realizar plan de
Motivacion capacitacion y empleados Anual 10% 40% 90% | capacitacion y Jefe de TT.HH. Ene-12 Dic-12 16.380,00
motivacion del capacitados motivacion por

Talento Humano|

areas.

Fuente: Cuadros anteriores

Elaborado: Lorena A. Sangoquiza
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3.8.2. Plan de Implementacion.

El siguiente plan permitirda implementar cada undodeobjetivos y estrategias de
cada perspectiva del Balanced Scorecard disefiada egecutar el Plan
Estratégico del “COSSFA”, a partir de diciembre 2(@11.
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CUADRO N° 3.5
PROYECTO N° 01

Objetivo: Incrementar la utilidad del negocio
Iniciativa Estratégica: Plan de Marketing
Fecha de inicio:Enero 2012

Fecha de finalizacion:Diciembre 2012

ACTIVIDADES ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGOS. SEPT. ocCT. NOV. DIC. PRESUPUESTO RESP.
1|2|3|4|1|2(3(4|1|2|3|4|1|2(3(4|1|2|3|4|2|2(3(4|1|2|3|4|2|2(3(4|1|2|3|4|2|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4| RECURSOS COSTO
Estudio de la situacion actual Encuestadora | ¥ 23-000,00
Estudio de mercado Copias 250,00
Definicion del problema Internet 350,00
. . . L. Suministros
Objetivos de la investigacion de oficina 900,00
Hipétesis Elaboracién
- — de material
Herramientas de medicion impreso para 3.500,00
ublicidad
Elaboracién de encuestas P
TOTAL $ 28.000,00

Determinacion de la muestra

Trabajo de campo

SunayJel ap ajer
SEJUdA 3P 0IUNd BIUBIID

Analisis de resultados

Establecimiento de objetivos

Desarrollo de estrategias

Elaboracion del presupuesto

Aprobacioén de proyectos

N |o o b~

Ejecucién y control

Fuente: BSC
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N° 3.6
PROYECTO N° O2

Objetivo: Disminuir los costos y gastos administrativos

Iniciativa Estratégica: Implementar un sistema de control financiero
Fecha de inicio:Diciembre 2011

Fecha de finalizacién:Agosto2012

Ne ACTIVIDADES DIC. ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. |JUN. JUL. AGOS. | pRESUPUESTO | RESPONSABLE
1|12|3]|4|1|2|3|4|1|2|3]|4|1|2|3|4|1|2|3]|4|1|2|3]|4|1|2|3]|4|1|2|3]|4|1|2]|3
1 Establecimiento del sisten
financiero
S 3.100,00
2 Evaluar y seleccionar a la empresa
en funcién de la competencia
200,00
3 Evaluar las inversiones econémicas
necesarias para el COSSFA [}
100,00 z
4 Elaborar un presupuesto general S5 9
T3
300,00 23
— 5 35 o
5 Aprobacién del proyecto 150,00 g2 Q
6 Seguimiento del cumplimiento de|lo 22 2
presupuestado 200,00 s S g
7 Evaluacion del resultado 3
Q
250,00|
8 Retroalimentacién y control de
nuevos costos y gastos operativos.
300,00
TOTAL $ 4.600,00
Fuente:BSC

Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N° 3.7
PROYECTO N° 03

Objetivo: Reducir cartera vencida

Iniciativa Estratégica: Implementar acciones legales
Fecha de inicio:Marzo 2012

Fecha de finalizacion:Abril 2013

PRES. | RESPON.

°| ACTIVIDADES MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGOS. SEPT. oCT. NOV. DIC. ENE. FEB. MAR. ABR.
1(2|3|4|1(2|3|4|1|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|a|1|2|3|a|1|2|3|4|21|2|3|4|1|2|3|4|1|2(3|4|21|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3]|4

Presentacion de $ 1.800 o

demanda %

2 | Calificacién =]

0]

3 | Citacion ®

>

4 | Junta de Conciliacion o

Q.

i (0]

5 | Sentencia <

6 | Liquidacion =

Q

Mandamiento @

ejecucion
TOTAL $1.800
Fuente: BSC

Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N° 3.8
PROYECTO N° O4

Objetivo: Diversificar productos y servicios por linea
Iniciativa Estratégica: Realizar Benchmarking de productos
Fecha de inicio:Julio 2012

Fecha de finalizacion:Febrero 2013

Ne ACTIVIDADES JUL. | AGOS. | SEPT. | OCT. NOV. DIC. ENE. FEB. | pRESUPUESTO | RESPONSABLE
1|12|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3]|4|1|2]|3
1 Determinacion de los productos $ 6.000,00
2 Determinar los factores claves por medir
3 Identificar las empresas con practicas mas
avanzadas
4 Medir la actuacién de la empresa con practicas ‘E
mas avanzadas id
(¢}
5 Medir nuestra propia actuacion §
6 Desarrollar un plan para igualar y superar g %
mejorar el modelo =2
7 Obtener el compromiso de la direccion y de|log o
empleados
8 Poner en préactica el plan y supervisar |los
resultados.
TOTAL $ 6.000,00
Fuente:BSC

Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N° 3.9
PROYECTO N° 05

Objetivo: Ampliar la cobertura de mercado

Iniciativa Estratégica: Establecer convenios con empresas publicas y faivad
Fecha de inicio:Diciembre 2011

Fecha de finalizacion:Septiembre 2012

o ACTIVIDADES DIC. ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGOS. SEP. PRESUPUESTO | RESPONSABLE

Realizar un estudio de |

diferentes empresas
S 100,00

Conocer las instalaciones (e

las empresas
300,00

Ofertar los  productos

<<

servicios que ofrece 2| o
COSSFA 400,00 a
Determinar politicas de venta %
100,00 g
Definir el presupuesto del g
proyecto 200,00 o
Aprobacion de la propuesta 100,00 <
Implementacion y monitoreo é
del proyecto »
700,00
TOTAL $ 1.900,00

Fuente: BSC
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N°3.10
PROYECTO N° 06

Objetivo: Ofrecer productos a precios competitivos
Iniciativa Estratégica: Realizar Investigacion de Mercado
Fecha de inicio:Febrero 2012

Fecha de finalizacion:Marzo 2012

Ne ACTIVIDADES FEB. MAR. | pRESUPUESTO | RESPONSABLE

1 Determinar objetivos de investigacion S 3.500,00

2 Identificar la informacién

3 Determinar las fuentes de informacion

4 Definir y desarrollar las técnicas de recolecd
de datos

5 Recolectar informacién

6 Analizar la informacion

uoIoeZ|[R12J3WO)) 3P 3j3f

7 Toma de decisiones disefio de estrategias

TOTAL $ 3.500,00

Fuente: BSC
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N°3.11
PROYECTO N° 07

Objetivo: Lograr posicionamiento de mercado

Iniciativa Estratégica: Campafia de Publicidad y Promocion
Fecha de inicio:Marzo 2012

Fecha de finalizacién:Abril 2012

PRESUPUESTO
ACTIVIDADES MAR. ABR. RESP.
1]2(3|a|1]|2|3]a| RECURsOs COSTO
Publicidad en
Identificacion del publico meta medio de $2.000,0
comunicacion o
N -+
Determinacién de los objetivos de la Material a
. .. impreso para 200,00 [0
comunicacion publicidad S
3 | Disefio de un mensaje Varios 500,00 =
4 | Seleccion de los medios de difusion TOTAL $270000| Z
5 | Seleccion del origen del mensaje
6 | Obtencidn de retroalimentacion

Fuente: BSC
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N°3.12
PROYECTO N° 08

Objetivo: Mejorar la gestion de inventario

Iniciativa Estratégica: Implementar un mejor sistema de inventario
Fecha de inicio:Diciembre 2011

Fecha de finalizacion:Julio 2012

DIC. ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JuL. PRESUPUESTO RESP.

ACTIVIDADES
1]2]3]4]|1|2|3[4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1[2|3]|4|1]|2|3|4| RECURSOS cosTo

Evaluar el sistema actual de inventarios qug

: . ) Talent
maneja la empresa para determinar si cump e $1.600,0
con los requerimientos
Determinar el método de evaluacion de Materiales o
. . - 700,00 o
Inventarios de Oficina )
. ., . . Q.
Determinacion de las existencias Varios 10000 | o &
R R R o
Control interno sobre inventarios TOTAL $ 2.400,00 o% e
- —— — o}
Establecer existencia maxima y minima & S,
o 7 Z - - - T o =
Identificacion de técnicas de distribucion N
i o
interna y bodega 5

Desarrollar manual de proveedores

Implementacién de todo lo propuesto

Difusién de los procesos implementados

Fuente: BSC
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N°3.13
PROYECTO N° 09

Objetivo: Modernizar la infraestructura fisica
Iniciativa Estratégica: Proyecto de inversion
Fecha de inicio:Enero 2013

Fecha de finalizacion:Octubre 2013

o ACTIVIDADES ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGOS. SEPT. OCT. PRESUPUESTO | RESPONSABLE
1/2(3[4(1)2|3|4]|1(2|3|4|1|2[3]|4|1|2|3[4|1|2|3]|4[1)|2|3|4)|1[2|3|4[1]2|3|4]|1[2)|3]|4
Definir las actividades $  45.000,00
presupuestar el monto
invertir

Estudiar las posibilidades
de inversién que generan
mayor crecimiento de la

empresa.
Establecer contactos para

asesoria de Ias

inversiones

Evaluacion de la

inversion 58
Seleccién de las mejores &3
alternativas 5 o
Priorizar las inversiongs 25
a realizarse S 3
Desarrollo de los

proyectos de inversion

TOTAL $ 45.000,00

Fuente: BSC
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CUADRO N° 3.14
PROYECTO N° 10

Objetivo: Desarrollar capacitacion y motivacion del Talentontdno
Estratégia: Plan de Capacitacién

Fecha de inicio:Enero del 2012

Fecha de finalizacion:Diciembre del 2012

SEPT. OCT. NOV.

DIC.

Ne ACTIVIDADES ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGOS. PRESUPUESTO | RESPONSABLE
1|12]|3]|4]1|2|3|4|1|2|3]|4]|1|2|3|4]|1|2|3|4|1|2|3]|4|1|2|3]|4|1|2|3]|4|1|2|3]|4|1|2|3]|4]|1|2|3]|4]|1|2]|3
Estudio de las falencias y
1 | necesidades del talento huma S 500,00 J
Establecer temas de e
2 | capacitacién y motivacion 350,00 f
e
Analizar las ofertas de
3 | motivacién y capacitacion 490,00 d
Buscar empresas que brinden e
servicios de capacitacion y
4 | motivacion 30,00 T
5 | Evaluacion de las empresas 20,00 ‘;‘
6 | Seleccion de empresas 12.500,00 e
Analizar los contenidos de la n
capacitacion con las empresap t
7 | seleccionadas 260,00 o
Establecer un cronograma de
8 | actividades 130,00 H
u
9 | Elaboracion del presupuesto 170,00 m
10 | Aprobacién del “proyecto 130,00 :
Implementacién y monitoreo o
11 | del proyecto 1.800,00
TOTAL 16.380,00
Fuente: BSC

Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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CONCLUSIONES

00 El anterior Plan Estratégico del “COSSFA”, no eaaticipativo; la mision,
vision y objetivos empresariales establecidos,dineteterminados a traves
de la planeaciéon tradicional participando Unicaimeel grupo de
planificadores, debido a esto no existia el conmito y compromiso

necesario de los empleados para crear una cukuralidad.

O En el analisis de la matriz FODA, se lleg6 a detear que el “COSSFA”
posee fortalezas como: ofrece productos de catidad garantia a precios
competitivos, crédito constante para los militaegste estabilidad laboral
entre otras; asi mismo sus mayores debilidades d&didez variable,
publicidad y marketing limitado, estudio de mercatkxistente y la demora
en los trAmites administrativos; las oportunidaden: el tamafio de la
poblacion es ascendente, diversos gustos y prefagnvariedad de
productos y servicios, stock suficiente y la exista de nuevas tecnologias
que mejoran la calidad de los productos; par jparte las amenazas son:
el crecimiento de los impuestos, ley tributariarietst, asi como también
existe una alta competencia en los productos, @esviy precios;

dificultando mejorar el nivel de competitividad €mercado.

[0 Se establecio la mision; que expresa la razon delelecomisariato, la
vision; siendo la declaracion amplia y suficiente dbnde quiere estar la
empresa dentro de tres afos, los valores y pditjce permitio darle una
redefinicion y direccion adecuada al COSSFA y sobde cumple con los
requerimientos de un moderno plan estratégico, pprenite tener una

ventaja competitiva.

0 En el Tablero Central de Comando se identifico ectys, desarrollando el
presupuesto de cada uno de estos se conocid Ipeptiva del
desenvolvimiento de las actividades; sean estasrta, anediano y largo

plazo y la posibilidad que tiene el COSSFA pararaar dichos planes.
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En la propuesta del plan se determinaron objetwp®sr ende estrategias
que se basaran en mejorar el servicio al clienpteimentando un buzoén de
sugerencias y guejas, como también realizando stasude satisfaccion al
cliente; ampliar la cobertura de mercado a traw@stablecer convenios
con empresas publicas y privadas; lograr posiciceraim de mercado por
medio de campafas de publicidad y promocion; detaricapacitacion y

motivacion del Talento Humano ejecutando un plancdpacitacion vy

motivacion por areas; siendo necesarias para lgGO©8SFA puede tener

un mayor crecimiento en el mercado actual.

La aplicacion del Tablero Central de Comando (Ba#dn Scorecard)
generaria una ventaja competitiva debido a quexcgeatran determinados

los objetivos que la empresa puede alcanzar.
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RECOMENDACIONES

O Implantar entre los miembros de la empresa el noodielPlan Estratégico;
desarrollado en el presente trabajo investigaagegurando de esta manera

el poder enfrentar la competitividad de los mersaatiuales.

O Establecer y difundir la filosofia empresarial,rp#iendo que todo el
personal conozca hacia donde se encamina el caadsgrque el correcto
desempefio de sus funciones son necesarias asi samgrado de

colaboracién son valorados por la empresa.

00  Eliminar paulatinamente los puntos criticos del GBA para que no se
constituyan en obstaculos para la aplicacion deblefa Central de

Comando.

0 Obtener altos indices de satisfaccion del persatr@vés de la capacitacion
y motivacion permanente, con el proposito de genamaexcelente clima

laboral e incrementar la eficiencia en la atenaildcliente.

0 Utilizando los indicadores propuestos en el BSC psede realizar
evaluaciones periddicas del desempefio de la empradéendo de esta
manera detectar a tiempo las posibles variacionedescontentos del
cumplimiento del plan estratégico propuesto.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRA TIVAS Y
HUMANISTICAS

DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA “COSSFA”

FICHA DE OBSERVACION
DATOS INFORMATIVOS:

Provincia: Cotopaxi.

Ciudad: Latacunga.

Lugar: Brigada de Fuerzas Especiales No. 9 P
Fecha: Abril del 2010.

Analizado por: Lorena A.Sangoquiza

ASPECTOS S| NO Observaciones

Situacion geograéfic alejada de la ciudad.

El horario de atencic es eficiente.

Los clientes son solo militar.

La atencion atliente es muy bue.

No

1

2

3 La infraestrutura y espacio del COSSFA son adecu.
4

5

6

El personal que labora en la empresa es capa¢
periédicamente.

Se manejan normas de seguri laboral.

7
8 Existe un buen ambiente labo
9 Existe competencia a su alrede

10 | Las obligacionesibutarias estan en rec

11 | Esregulada por Buperintendencia de Compafi

12 | Cuenta con un sistema de facturac

13 | Existe un sistema de chequeo de prs al pablico.

14 | Existerpoliticas de crédito para el COSE.

15 | Disponale una buena cartera de clier

16 | El nivel de endeudamiento es &

17 | Cuenta con una visioén clara de lo que quiere set &riuro

18 | Dispone de un amplio portafolio de produ.

19 | Los accionistas est satisfechos con el servicio que brinda su
empresa.

20 | Cuentan compublicidac y propaganda.

Fuente: COSSFA
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

ANEXO No. 02
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA “COSSFA ”

ENTREVISTA

Dirigido: Al Gerente del Comisariato Servicio Social de Faerzas Armadas

ubicado en la Brigada de Fuerzas Especiales [Rairéa.

Objetivo: Conocer las Fortalezas y Debilidades de la esapr para el disefio

de un Plan Estratégico.

Instrucciones:

Lea detenidamente cada pregunta y conteste con laagyor sinceridad
y seriedad posible.

Marque con una X la respuesta.

¢Cuanto tiempo viene desempefiando el cargo de Gerenen el
COSSFA?

¢, Cuadles son las fortalezas de la empresa?
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5. ¢Cuales son lametas que el COSSFA proyecta conseguir en el meda
y largo plazo?

GRACIAS POR SU COLABORACION
ANEXO No. 03
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA “COSSFA ”

ENCUESTA

Dirigido: A los empleados del Comisariato Servicio Social lae Fuerzas

Armadas ubicado en la Brigada de Fuerzas Espechide® Patria.

Objetivo: Obtener informaciéon de nivel administrativo y ope@ del
Comisariato Servicio Social de las Fuerzas Armagasa el disefio de un Plan

Estratégico.

Instrucciones:

+ Lea detenidamente cada pregunta y conteste con laagyor sinceridad y
seriedad posible.

% Marque con una X la respuesta.

1. ¢En qué departamento desempefa su trabajo?

Cajas - —_
Perchas @ —emememeeee-
Ventas =00 smemmemeeee
Bodega =00 -—
Auxiliar contable ---m-mmmmee--

Administracion =~ -—-mmmmmmmmm-

2. ¢Las actividades realizadas son planificadas con @mioridad?
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Sl NO

3. ¢El cambio permanente de las maximas autoridades eafta en gran
medida a su normal desenvolvimiento?
Sl NO

4. ¢Existe coordinacion de actividades entre los depamentos existentes?
Sl NO

5. ¢Existe un adecuado uso de los recursos del Coamiato Servicio Social
de las Fuerzas Armadas (COSSFA)?
Si NO

6. ¢Como califica usted el clima laboral en el (COSSHA

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Insuficiente
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7. ¢Ha recibido usted cursos de capacitaciéon o semi@s otorgados por el
(COSSFA)?

S NO Cuantas veces

8. ¢La capacitacion otorgada por el (COSSFA) es acogda su puesto de
trabajo?
Sl NO

9. ¢Como califica usted la realizacion de los cursosedcapacitacion o
seminarios recibidos?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Insuficiente

10. ¢Existe lideres que motivan a brindar un servicide calidad?
Sl NO

11.¢:En su area de trabajo cuéles son los factores gdesarrollan fortalezas?

Software e
Distribucion en planta S
Comunicacion e
Conocimiento del producto ~ ----------
Experiencia Laboral 00 --—----

Clima Laboral = e
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12. ;Cudles son las principales limitaciones que tiemé COSSFA?

Estabilidad Administratva = —-memeememe-
Proyeccion Empresarial 0000 —seemeemeeees
Planeacion de Actividades  --—--
Plan de Capacitacion Permanente ~ -------—————-
Publicidad y Marketing ~ —emeeeeeeeee-
Liquidez e

GRACIAS POR SU COLABORACION
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TABULACION

1. ¢En qué departamento desempefia su trabaj
CUADRO N° 01

FUNCION N° de Empleado
Administracion 1
Auxiliar contable 1
Bodega 1
Ventas 1
Perchas 1
Cajas 2
TOTAL 7

Fuente:Investigacion de Cam,
Elaborado por:Lorena A. Sangoquiza

2. ¢Las actividades realizadas son planificadas con tmioridad?

CUADRO N° 02

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 71
NO 2 29
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A.Sangoquiza

GRAFICO N° 02

m Sl
ENO

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
Interpretacion:
El 71% de las actividades son planificadas conriamigad y el 29% no so
planificadas.
Andlisis:
Los colaboradores del COSSFA no plican sus actividades en un 1C, dando

lugar a que existan debilidades a causa de unaguan improvisad
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3. ¢El cambio permanente de las maximas autoridades efta en gran

medida a su normaldesenvolvimiento?

CUADRO N° 03

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 6 86
NO 1 14
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 03

m Sl
mNO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:
El 86% le afecta el cambio permanente de las alatdes y el 14% no le afec

Andlisis:

La empresa tiene una inestabilidad administratefaidb al cambio constante
los jefes superiores, provocanque no se cumpla en su totalidad los difere
objetivos previstos con anterioridad; como tambel descontentode los

empleados.
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4. ¢ Existe coordinacion de actividades entre los depamentos existentes

CUADRO N° 04

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 6 86
NO 1 14
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 04

LN
ENO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 86% de las actividades son coordinadas coiotros departamentos y el 14

no.

Andlisis:
Las actividades no son coordinadas en su totalielstd, causa que la empresa no br
una atencion de calidad a los clientes intey externos disminuyendo satisfaccion del

usuario.
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5. ¢Existe un adecuado uso de los recursos dCOSSFA destinados para

cada departamento’

CUADRO N° 05

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 7 10C
NO 0 0
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A.Sangoquiza

GRAFICO No 05

0%

m Sl
mNO

100%

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 100% afirman que los recursos del COSSFA sdizadios adecuadamen

Andlisis:

Es un punto favorable para la empresa, debido &gesta tratando de utilizar

darle el mejor uso a cada recurso disponible tigne el comisariat
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6. ¢Como calfica usted el clima laboral erel COSSFA?

CUADRO N° 06

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0
Muy Bueno 1 14
Bueno 6 86
Regular 0 0
Insuficiente 0 0
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui

GRAFICO No 06

0% 0%
0%

H Excelente
B Muy Bueno
m Bueno

M Regular

m Insuficiente

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 86% califica al clima laboral c COSSFA comdueno y el 14% como mt

bueno.
Andlisis:
El clima laboral es bueno en la empreero hace falta que exista ma

comunicaciéon entre empleados para asi lograr cucgalia meta propuesta cor

mejor deseo.
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7. ¢Ha recibido usted cursos de pacitacibn o seminarios otorgados por ¢
COSSFA?

CUADRO N° 07

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 86
NO 1 14
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui

GRAFICO No 07

m S|
ENO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 86% ha recibido por lo menos un curso de capeidih y el 14% ni

Andlisis:
El comisariato debe capacitar al 100% de su perscaa pbtener mayore
resultados, sean estos en la atencion al cliem® @ el desempefio de cada

de las actividades diarias que realic
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8. ¢La capacitacion otorgada por eCOSSFA es acorde a su m@sto de trabajo’

CUADRO N° 08

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 86
NO 1 14
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 08

mSI mNO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:

El 86% ha recibido capacitacion acorde a su putstoabajo y el 14% r

Analisis:

Las capacitaciones impartic se lo deberhacer acorde a las actividades
realizan o puedeagjecutar a futuro los colaboradores a empres, con el fin de
obtener un desempefio eficiente de lo contrariowss@reparacion deficien
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9. ¢Cbmo califica usted la realizacién de los cursosdcapacitacion o seminario

recibidos?
CUADRO N° 09
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0
Muy Bueno 4 57
Bueno 2 29
Regular 1 14
Insuficiente 0 0
TOTAL 7 10C
Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.
GRAFICO No 09
%5 0%
M Excelente
B Muy Bueno
29%
Bueno
M Regular
H Insuficiente

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
Para el 57% los cursos de capacitacion han sidobmeryos, el 29% bueno y

14% regular

Andlisis:
Para realizar las diferentes capacitaciones se deddzar un estudio previ
teniendo en cuenta los beneficios que pueden abteda empleado y sce todo

si le permite tener conocimientos avanza
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10. ¢ Existe lideresque motivan a brindar un servicio de calidad

CUADRO N° 10

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 71
NO 2 29
TOTAL 7 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A.Sangoquiza

GRAFICO No 10

mSlI mNO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 71% responde que si existe una motivacion paponar el servicio hacia

cliente y el 29% que n

Andlisis:
Los empleados no estimotivados en su totalidad para que la empresa f
entregar un alto servicio de calidad a los cliegtesr la diferencia de los den

comisariatos.
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11.¢En su area de trabajo cuales son los factores qdesarrollan fortalezas”

CUADRO N° 11

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Software 1 15
Distribucion en plant 1 14
Comunicacio 1 14
Conocimiento del produc 1 14
Experiencia Labor. 2 29
Clima laborg 1 14
TOTAL 7 10C

Fuentetnvestigacion de Cam|
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 11

Clima laboral
14%

Distribucion en
planta
14%

Conocimiento del
producto
14%

Fuente: Investigacién de Cam

Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:
Interpretacion:
Los factores que desarlan fortaleza son: software el 15%xperiencia labore
29%, clima laboral, conocimiento del produc comunica&ién y distribucion el
planta tienen el 14%.

Andlisis:

Los puntos positivos estdn presentes en difereiatderes de la empre que
pueden servir de base para reallas fortalezas & analisis interno del COSSF
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12. ¢ Cuales son las principalelimitaciones que tiene el COSSFA

CUADRO N° 12

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Estabilidad administrati\ 2 29
Proyeccién empresar 1 15
Planeacién de actividad 1 14
Plan de capacitacién permane 1 14
Publicidad y marketir 1 14
Liquidez 1 14
TOTAL 7 100

Fuentetnvestigacion de Cam|
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.
GRAFICO No 12
Estabilidad
administrativa
29%
Publicidad y
marketing
14%

Plan de Proyeccidn
capacitacién aneacién eempresarial
Per:matnen'fe PIactividadecsj 15%

14% 14%

Fuente: Investigacién de Cam

Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:
Interpretacion:
Las principales limitaciones que tiene el “COSSFA&’ proyeccion empresar
15%, plan de capacitacion permant, publicidad y marketin liquidez vy

planeacién de actividadtienen el 14% ystabilidad administrativel 29%.
Andlisis:

Se puede conocéws puntos débiles que presenta el comisariato®diferente:
factores que serviran para el desarrollo de ladidiatbes del andlisis intern
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ANEXO No. 04

==y UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA “COSSFA ”

ENCUESTA

Dirigido: A los clientes deComisariato Servicio Social de las Fuerzas Armi

ubicado en la Brigada de Fuerzas Especiales Ratréa

Objetivo: Conocer la Calide de Servicio que presta el Comisariato Serv
Social de las Fuerzas Armadas de la Brigada Neatfla, para el disefio de

Plan Estratégico.

Instrucciones:
+ Lea detenidamente cada pregunta y conteste con laagor sinceridad y
seriedad posible

% Marque con una X larespuest

1. ¢Realiza sus compras en el Comisariato Servicio $alcde las Fuerzas
Armadas (COSSFA)"
Sl N

Si su respuesta es (SI) conteste las siguientesqaretas y si su respuest

es (NO) gracias
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. ¢Por qué realiza sus compras en el Comisariato Séio Social de las
Fuerzas Armadas (COSSFA)?

Precios competitivos ~ —me-meeeeees

Productos de calidad ~  --------—-

Facilidades de pago ~  ------------

. ¢,Como califica usted la calidad de servicio que psta el (COSSFA)?.

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Insuficiente

. ¢,Como califica las relaciones personales que tienédos empleados del
(COSSFA)?.

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Insuficiente

. ¢CoOmo califica usted el servicio que recibe por p& del personal
administrativo del (COSSFA)?.
Excelente Muy Bueno Bueno Regular InBaiente

. ¢El Comisariato Servicio Social de las Fuerzas Aradas (COSSFA) se
compara con otros comisariatos en la calidad de pductos que ofrece?
SI NO

. ¢Al realizar sus compras en el (COSSFA), usted erenira todo lo
necesario?
Sl NO
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8. ¢El Comisariato Servicio Social de las Fuerzas Aradas cuenta con un
adecuado sistema de tarjetas de afiliacion parasclientes?
Sl NO

9. ¢(El servicio de garantia que ofrece el Comisariat8ervicio Social de las
Fuerzas Armadas es?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Insuficiente

10. ¢ Existen promociones y ofertas en el Comisariato #cio Social de las
Fuerzas Armadas?
Sl NO

11..;Qué deberia hacer la empresa en el futuro?

Proyecto de inversion ~ ceemeeeeeeee
Marketing y publicidad ~ —eemeeeeeeee-
Encuestas de satisfaccion 00—

Capacitacion y motivacion a empleados  -------------
Realizar convenios con empresas =~ =-----m-mmne-

Mejorar atencion e

GRACIAS POR SU COLABORACION
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TABULACION

1. ¢Realiza sus compras en el Comisariato Servicio Salcde las Fuerzas
Armadas (COSSFA)?

CUADRO N° 01

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 67
NO 10 33
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 01

m S|
ENO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.
Interpretacion:
El 67% realiza sus compras en el “COS” y el 33% no lo realizan o r

conoce.

Andlisis:
De acuerdo a la interpretacién se puede observar ejucomisariato no ¢
conocido por toda la poblacion, dando lua que se realicmayorpublicidad y

propaganda para el conocimiento de nuevos clit
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2. ¢Por gué realiza sus compras en el ComisariaiServicio Social de las
FuerzasArmadas (COSSFA)?.

CUADRO N° 02

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Precios competitiv 4 13
Productos de calid: 6 20
Facilidades de pa 20 67
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 02

M Precios competitivo

67% M Productos de calidad

Facilidades de pago

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 67% realiza sus compras en el COSSFA por ifidad de pago, el 20% pila

calidad de productc y el 13% por los precios competitivos.
Andlisis:
La mayoria de cliente realizan sus compras por la facilidad de pagoetsit que

analizar la calidad de productos y la comparac&précios con la competenc
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3. ¢Cbmo califica usted la calidad de servicio que psta el (COSSFA)?

CUADRO N° 03

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 17
Muy Bueno 8 27
Bueno 13 43
Regular 3 10
Insuficiente 1 3
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 03

3%

<[V

43%

M Excelente

B Muy Bueno

Bueno

M Regular

m Insuficiente

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A.Sangoquiza
Interpretacion:
El 43% responde que el COSSFA ofrece un servicambpel 27% el servicio ¢

muy bueno, el 17% excelente, el 10% regular y ee8%mnsuficiente

Andlisis:
El comisaiato debe poner mayor énfa: en la calidad del servic que ofrece al
cliente,ya que solcexide una atencion buena y lo ideal es llegar a prest

servicio excelente, a través de la capacitaciomtvacion del persona
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4. ¢Como califica las relaciones personales que tiendos empleados de
(COSSFA)?.

CUADRO N° 04

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 7
Muy Bueno 10 33
Bueno 12 40
Regular 6 20
Insuficiente 0 0
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 04

0%

M Excelente

B Muy Bueno
Bueno

M Regular

m Insuficiente

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:

El 40% responde que las relaciones entre empleasidsieno, el 33% es m
bueno, el 20% es regular y el 7% excele

Andlisis:
La empresa debe capacitar a los empleados |que mantengan ur
comunicacion excelente en las diferentes .y pueda existir un nivel alto «

clima laboral; siendo la base para brindar unisierde calidac
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CUADRO N° 05

. ¢Como califica usted el servicio que recibe por ptr del personal
administrativo del (COSSFA)?.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 3 10
Muy Bueno 7 23
Bueno 18 60
Regular 2 7
Insuficiente 0 0
TOTAL 30 10C
Flaborado por Lorena A Sango
GRAFICO No 05
0%
‘ M Excelente
B Muy Bueno
Bueno
M Regular
H Insuficiente

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 60% califica de bueno el servicio del persorthhmistrativo, el 23% de mt

bueno, el 10% de excelente y el 7% de reg

Andlisis:
Existe una atencion buena por pedel gerente, el cual debe tener una posi
excelente en el servicio que ofr; por el mismo hecho de ser el guia y el ejen

de los demas colaborador
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6. ¢El Comisariato Servicio Social de las Fuerzas Armada@COSSFA) se
compara con otros comisariato en la calidad de productos que ofrece

CUADRO N° 06

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 25 83
NO 5 17
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 06

mSlI mNO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:
El 83% compara al COSSFA con otros comisariatos ajtece productos c

calidad y el 17% que n
Andlisis:

La empresaiene productos de calidad, siendo un punto pasipasando a

formar parte de las fortalezas el andlisis interno.
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7. ¢Al realizar sus compras en el(COSSFA), usted encuentra todo I

necesario?
CUADRO N° 07
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 17 57
NO 13 43
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui

GRAFICO No 07

mSl
mNO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:
El 37% encuentra todo lo que necesita en el COS®IEA43% no; debiend

tomar en cuenta el stock de mercade
Andlisis:

La falta de variedad de productos y de un sistdmanventarios; pueden ser

causantes para que los clientes no obtero que verdaderamente dese
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8. ¢El Comisariato Servicio Social de las Fuerzas Aratlas cuenta con ut

adecuado sistema de tarjetas de afiliacion paradalientes’

CUADRO N° 08

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 26 87
NO 4 13
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui

GRAFICO No 08

m S|
ENO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:
El 87% estan de acuerdo con el sistema de afiiac€l 13% no

Analisis:
Puedeser que la mayoria este de acuerdo con este sigemae a través de el
obtienen un porcentaje de descur y el restose encuentra desconformes por

quizas en el mercado existen otras tarjetas comresyeneficio
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Fuerzas Armadas es

CUADRO N° 09

. ¢El servicio de garantia queofrece el Comisariato Servicio Social de la

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 4 13
Muy Bueno 8 27
Bueno 11 37
Regular 6 20
Insuficiente 3
TOTAL 30 10C
Fuente: Investigacion de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui;
GRAFICO No 09
3%
“ W Excelente
B Muy Bueno
Bueno
37% M Regular
M Insuficiente

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:
Interpretacion:
El 37% responde que la garantia es buena, el 279doena, el 20% es regul:

el 13% es excelente y el 3% es insuficie

Andlisis:
Existe un porcentaje variable en la garantia de plaxluctos que vende
COSSFA, debiendo ser superados y atends diferentes problemas que exis

al momento de cubrir dicha garan
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10. ¢ Existen promociones y ofertas en COSSFA?

CUADRO N° 10

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 33
NO 20 67
TOTAL 30 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 10
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mNO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:

El 67% contesta que no existe y el 33% afirma g

Analisis:
El COSSFA debe realizar estrategias de promocionofertas para cautivar
atenciéon de compra en los clientes, dando cosutaglo que se pueda tel

mayores ventas.
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11..:Qué deberia hacer la empresa en el futur

CUADRO N° 11

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Proyectos de inversic¢ 6 20
Marketing y publicida 4 14
Encuestas de satisfacci 3 10
Realizar convenios con empre 7 23
Mejorar atencién 4 13
Capacitacion y motivacién al persol 6 20

TOTAL 30 100

Fuente:Investigacion de Cam,
Elaborado por: Lorena A.Sangoquiz

GRAFICO No 11
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Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El “COSSFA” deberia mejorar en: proyectos de ineersy capacitacion
motivacion al personal 20%, marketing y publicidado, mejorar atencion 13¢

encuestas de satisfaccion 10% y realizar conveomio®mpresas 23¢

Andlisis:
El comisariato debmvertir en la capacitacion y motivacion del pergocrque a
través de ello se logré una atencion de calidad, asi tambgadebe realizar

proyectos de inversion para servir mejor a nuestirestes
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ANEXO No. 05

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA “COSSFA ”

ENCUESTA

Dirigido: A los proveedores deComisariato Servicio Social de las Fuerzas Armi

ubicado en la Brigada de Fuerzas EspeciNo. 9 Patria.

Objetivo: Conocer la Calidad de Productos que ofreceComisariato Servicio Soci

de las Fuerzas Armadas para el disefio de un Bteatdgic..

Instrucciones:
% Lea detenidamente cada pregunta y conteste con laayor sinceridad y serie@d
posible.

% Marque con una X la respueste

1. ¢Es Usted un proveedor calificado deComisariato Servicio Social de la

Fuerzas Armada®

Sl NO

2. ¢Los preciosde los productos estan acorde con la competenc

Sl NO
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3. ¢Lainstitucion cumple con el pago oportuno a provedores?

Sl NO

4. ¢Existe un sistema adecuada para la devolucion dercaderia?
Sl NO

5. ¢Los productos que distribuye al “COSSFA” estdn ba normas de calidad?
Sl NO

6. ¢Los pedidos de mercaderia son cumplidos a tiempo?
Sl NO

7. ¢Con que frecuencia rota la mercaderia en el “COF#\"?
ALTA MEDIA BAJA

8. ¢Existen buenas relaciones humanas con los colabdoaes del “COSSFA”?
SI NO

9. ¢Es correcto el método de ubicacion de precios earpha de los productos?
Sl NO

10. ¢Se analiza el comportamiento de la demanda de determinado bien?
Sl NO

GRACIAS POR SU COLABORACION
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TABULACION

1. ¢Es Usted un proveedor calificado d “COSSFA"?

CUADRO N° 01

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 10C
NO 0

TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacion de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

GRAFICO No 01

0%

mSsl
mNO

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:

El 100% afirma que si es un proveedor calific.

Andlisis:
Al tener proveedores calificados la emp realiza convenios gbtiene muchos
beneficiosen sus productos. Uno de ellos es el contala calidad y normas ¢

elaboraciéon de cada produt
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2. ¢Los preciosde los productos estdn acorde con la competenc

CUADRO N° 02

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 10C
NO

TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 02
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Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 100% de proveedores contestan que los precio®d@roductos estan

acuerdo a la competenc
Andlisis:
Al tener los precios acorde con la competenciarepunto favorable para

empresa.
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3. ¢Lainstitucién cumple con el pago oportuno a provedores’

CUADRO N° 03

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 9C
NO 1 10
TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién diCampo
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 03
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Fuente: Investigacion de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 90% se siente satisfecho con el pago oportumtiempo y el 10% n

Andlisis:

El pagooportuno a proveedores no se lo realiza en un 1908te debilidades ¢

posible que exista una liquidez variable en el isarmato
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CUADRO N° 04

4. ¢Existe un sistema adecuada para la devolucion dercaderia?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 9C
NO 1 10
TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 04
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Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 90% afirma que si existe un sistema adecuadmlpatevolucion de mercade

y el 10% no.

Analisis:
La devolucién de mercaderia no se realiza en uf6, esto causara pérdi
econOmica para el COSSFA es aconsejable que seienwtausulas al momen

de realizar los convenios con los proveedc
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¢Los productos que distribuye al“COSSFA” estan bajo normas de
calidad?
CUADRO N° 05
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 10C
NO 0
TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui

GRAFICO No 05
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Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:
El 100% afirma que los productos que distribuestdbajo normas de calida

Andlisis:

Al tener productos con normas de calidad favoraa®hfiabilidac del cliente y el

poder contar con su visita frecue
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6. ¢Los pedidos de mercaderia son cumplid@ tiempo?

CUADRO N° 06

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 10C
NO 0

TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 06
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Fuente: Investigacion de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 100% afirma que los pedidos son cumplidos af!

Anéalisis:

La entrega de mercaderia es a tiempo esto hacaajse pierda de vender

cubrir las necesidades en el momento opor
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. ¢Con quéfrecuencia rota la mercaderia en €‘COSSFA” ?

CUADRO N° 07

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Alta 3 30
Media 5 50
Baja 2 20
TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 07

m Alta
B Media

= Baja

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A.Sangoquiza

Interpretacion:
El 50% de proveedores responden que la mercademi&una rotacion media,

30% tiene una rotacion alta y el 20% b:

Analisis:
Gran parte de la mercaderia tiene una rotaciodianel COSSFA debe analiz

este punto para poder dar solucion a este prob
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8. ¢Existen buenas relaciones humanas con los colabdozes del
“COSSFA™?

CUADRO N° 08

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 9 90
NO 1 10
TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

GRAFICO No 08
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Fuente:Investigacion de Cam|
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

Interpretacion:
El 90% contesta que existenbuenas relaciones humanas con los colabora
del COSSFA vy el 10% n

Andlisis:

La existencia de normas y codigos en la empresa bae existan buenas
relaciones entre los empleados del COSSFA vy logepaores
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9. ¢Es correcto el método de ubicacion « precios en percha de lo

productos?
CUADRO N° 09
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 20
NO 8 80
TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui.

GRAFICO No 09
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Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

Interpretacion:
El 80% no est conforme con el método de ubicac de precios de los product

en perchay el 20%

Andlisis:

Al poner los precios de los diferentes productoperctha se debe tenmucho
cuidado con la organizacion, ubicacion, cony limpieza de los articulos
vender; por el mismo hecho que el precio hablagelccliente toma la decisi¢
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10. ¢ Se analiza el comportamiento de la demanda de uetérminado bien”

CUADRO N° 10

ALTERNATIV A FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 9 90
NO 1 10
TOTAL 10 10C

Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui:

GRAFICO No 10
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Fuente: Investigacién de Cam
Elaborado por: Lorena A. Sangoqui

Interpretacion:
El 90% determinan qurealizan un analisis de la demanda de cada pio y el

10% no.
Andlisis:

El COSSFA debe realizar periddicamente la demaedagidiferentes product

gue tienen mayor rotacion para evitar la caducalddteriorc
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Actividades de Soporte

Actividades Primarias

ANEXO No. 06

CADENA DE VALOR (EJEMPLO)

< BENEFICIO <

Infraestructura \
Recursos Humanos \

Finanzas

Administracion y Direccion

Compras | Produccién | Marketing Distribucion Servicio
Operaciones| Ventas

Fuente: http://www.google.com/searchcadena+de+valor (2@086t) 16:10
Elaborado por: Lorena A. Sangoquiza
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ANEXO No. 07

ARBOL DE PROBLEMAS (EJEMPLO)

EFECTOS

PROBLEMA
FOCAL

CAUSAS

Fuentehttp://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.faog/docrep/005/x0475s/x0475s12.gif& mgrefurl  (02-0
2011) 21:05
Elaborado: Lorena A. Sangoquiza
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ANEXO No. 08

BALANCED SCORECARD (EJEMPLO)

| PERSPECTIVA ACCIONISTAS l

“Si logramos el éxito * Rentabilidad
écOomo nos verian e Crecimiento
e Valor a los Accionistas

| PERSPECTIVA DEL CLIENTE l

“Para alcanzar nuestra * Precio
vision écomo debemos vera | ¢ Servicio
e (Calidad

“Para satisfacer a nuestros
clientes éen qué procesos

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNO

e Tiempo respuesta
e Productividad
* Costo/Ingreso

| APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO l

“Para alcanzar nuestra
visién écomo debe aprender

y mejorar nuestra

Transformacion
Innovacién

Aprendizaje continuo
Activos intelectuales

Fuente: http://www.google.com/searchcadena+de+valor (2@086t) 16:10
Elaborado: Lorena A. Sangoquiza
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