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TEMA

“DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA DISTRIBUIDORA
DE LACTEOS DON MIGUEL DE LA CIUDAD DE ESMERALDAS”
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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las empresas en el mundo usan los planes estratégico debido a la ayuda
que le brindan a las entidades organizando y estableciendo lineas de accidn, actividades
y objetivos para la consecucion de la vision previamente establecida, ademas el plan
estratégico ayuda a mejorar el desenvolvimiento de las actividades en las que
incursionan de manera normal las empresas para alcanzar el éxito y también permite a

la entidad prepararse para enfrentarse a los cambios de los factores externos del entorno.

Esta investigacion se realizdé con la finalidad de contribuir al mejoramiento
administrativo y productivo de la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel” debido a que
en la investigacion se determind que existen inconvenientes en el desarrollo normal de

sus actividades; este trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Inicialmente en este trabajo se expone la introduccion, el planteamiento del problema, el
objetivo general y los objetivos especificos que fueron fundamentales para el desarrollo
de este estudio. Luego se menciona todo lo referente al marco tedrico de la
investigacion citando a varios autores entendidos de la materia, incluyendo ademas las
investigaciones relacionadas con este estudio y la parte legal que fundamenta la

investigacion.

Después, el punto de Resultados se encuentra enfocado al andlisis detallado de toda la
investigacion de campo empezando por el diagnostico situacional de la Distribuidora el
mismo que se realiz6 por medio de entrevista y encuestas, ademas se utilizaron varias
matrices como Las 5 Fuerzas de Porter, la Matriz de Perfil Competitivo, la Matriz
P.E.S.T., la Matriz FODA, las Matrices MFI y MFE, estas matrices permitieron
determinar con exactitud como se desenvuelven y cudles son los factores externos que
rodean al negocio, de la misma manera se identificaron las actividades, horarios y

decisiones internas ejecutadas de acuerdo a los contingentes presentados.

Ademas, se establecieron la vision, misién y los valores que dirigiran el negocio en los

proximos afios debido a que la entidad carecia de estas, luego en esta propuesta se
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establecio también el enfoque estratégico y las lineas de accion a realizar para beneficio
de la distribuidora y de los miembros de la misma.

Finalmente, se procede a realizar las respectivas conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, haciendo énfasis en las actividades que se deben hacer para disminuir las

debilidades y a la vez aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado.

PALABRAS CLAVES

Estrategias, Plan Estratégico, Productividad, Estrategia Competitiva, Diagndstico,
Valores, Enfoque Estratégico, Mapas Estratégicos.
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TOPIC:
“DESIGN OF A STRATEGIC PLAN FOR THE DISTRIBUTOR OF DAIRY DON
MIGUEL THE CITY OF ESMERALDAS”



ABSTRACT

Today companies in the world use strategic plans because of the help they give to
institutions organizing and establishing lines of action, activities and objectives for the
achievement of the previously established view, also the strategic plan helps to improve
the development of activities that normally venture companies to succeed and also
allows the entity to prepare to deal with the changes of the external factors of the

environment.

This research is conducted with the purpose of contribute to the improvement
administrative and productive of the distributor of dairy "Don Miguel” since in the
research is determined that there are inconvenient in the development normal of their

activities; This work is is structured in the following way:

Initially in this work is exposes the introduction, the approach of the problem, the
objective general and them targets specific that were fundamental to the development of
this study. Then is mentioned all it reference to the framework theoretical of the
research citing to several authors understood of the matter, including also them research
related with this study and it part legal that based it research.

Then, the results point is focused on detailed analysis of all the research field starting by
the diagnosis which was also carried out through interviews and surveys, situational
Distributor used several matrices as the 5 forces of Porter, the competitive profile, the
P.E.S.T. Matrix, the matrix SWOT matrix , the MFI Matrices and MFE, these matrices
allowed to determine exactly how they operate and what are the external factors
surrounding the business, similarly identified activities, schedules and internal decisions

executed according to the submitted quotas.

In addition, established the vision, mission and values that will lead the business in the
coming Yyears since the entity was lacking, then this proposal was established also
strategic approach and lines of action to perform for the benefit of the Distributor and

the members of the Commission.

Finally, is express the conclusion of the research and them recommendations about it

put up of this proposed manifesting them benefits that is obtained and of how is can



decrease them weaknesses taking advantage of simultaneously them opportunities that
offers the market.

KEY WORDS

Strategies, Plan strategic, productivity, strategy competitive, diagnostic values, focus

strategic, maps strategic.
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1. Introduccién

Actualmente las empresas se enfrentan a un mercado con grandes oportunidades pero a
la vez tienen que establecer una ventaja competitiva sobre los demés entes que estan en
ese entorno, teniendo las entidades que reducir sus costos, sin afectar la calidad y la
variedad de los productos que ofrecen, ademas deben afrontar a los grandes cambios

politicos y gubernamentales.

Es por esta razén que la empresa siendo un agente econdémico busca lucrarse al madximo
de la actividad que realiza empleando planes estratégicos que le permitan alcanzar las
metas propuestas, sin embargo cuando estas son Pymes o emprendimientos en
ocasiones desconocen las herramientas administrativas que le permiten conseguir el

éxito.

Un emprendimiento surge de una idea que, por un sin numero de razones, dota a una
persona o colectividad con la suficiente disposicion para aventurarse en un complejo y
ambiguo viaje, cuyo objeto principal es convertir dicha idea en realidad. Actualmente
no se requiere tan solo dinero para emprender un negocio gracias al desarrollo
tecnoldgico. Componentes como la voluntad, la determinacién y la perseverancia

siempre seran imprescindibles para tal fin.

“Los emprendimientos han estado presentes en el Ecuador aportando para dinamizar la
economia nacional” SRI. (15 de Mayo de 2011). En la actualidad existe la Ley de
Economia Popular y Solidaria con la cual se busca ayudar a los emprendimientos a
mantenerse en el tiempo y por ende a desarrollarse de manera mas formal. La propia
institucion (SRI, 2014) indica que las Pymes (Pequefias y medianas empresas) en
Ecuador siendo estas la base del desarrollo social del pais ya sea produciendo,
demandando y comprando productos o afiadiendo valor agregado constituyen en un

actor fundamental en la generacion de riqueza y empleo”

De los emprendimientos esmeraldefios para caso de estudio se cita de manera particular
a la Distribuidora de Léacteos “Don Miguel”, este negocio ha estado en el mercado

brindando sus servicios de distribucion de lacteos a la ciudad de Esmeraldas desde hace



cuatro afios haciendo las veces de mayorista porque expende sus productos a duefios de
locales comerciales que venden al por menor principalmente en el Mercado Central.

Después de realizar con autorizacion del propietario una observacion e indagacion
previa del local y de las actividades que alli se realizan, se identificé que la distribuidora
tiene varios inconvenientes tales como ausencia de organizacion y planificacion del

trabajo en general que hacen que el emprendimiento labore con ciertas dificultades.

Con lo anteriormente expuesto, se considera conveniente proponer una planificacion
estratégica que le proporcione al duefio los elementos tedricos — administrativos
necesarios para que pueda dirigir y/o manejar la distribuidora de una manera adecuada y

beneficiosa para sus miembros.

Es necesario mencionar que si el duefio decide poner en marcha esta propuesta permitira
que el negocio sea dirigido adecuadamente, optimizando los procesos internos que se
han venido desarrollando ademas de mejorar las relaciones con los clientes dandoles a
conocer los beneficios al trabajar con la distribuidora y al mismo tiempo con los

proveedores haciéndolas méas formales.

Ademas, se debe mencionar que los mas beneficiados seran los miembros que integran
la entidad, en primera instancia el duefio si aplica esta propuesta el desempefio del
negocio deberd ser mas eficiente si ejecuta todas las actividades sefialadas, los
trabajadores por su lado podran mejorar el ambiente en que se desenvuelven

percibiéndolo mas armonioso y estable para laborar .

Antecedentes del negocio

La Distribuidora de Lacteos “Don Miguel” es una empresa unipersonal y familiar que
tiene cuatro afos funcionando en el sector del Mercado Central de la ciudad de
Esmeraldas este negocio esta dedicada a la distribucion de leche y yogurt en ese lugar a

todos los locales comerciales de venta al por menor y a la ciudadania en general.



Este negocio ha ido prosperando de manera empirica a través de los afios, por lo que en
la actualidad se ve en la necesidad de establecer y ejecutar estrategias que le permitan
obtener mayor productividad atendiendo mejor las necesidades y expectativas de los

clientes.

La distribuidora inici6 sus actividades a mediados del afio 2012 con recursos propios
que le calificarian como un emprendimiento de los muchos que existen en la provincia
cuyo propietario es el Sefior Luis Miguel Chango teniendo como nombre comercial
“Distribuidora de Lacteos Don Miguel” el negocio realiza sus actividades diarias en un
local arrendado el mismo que se encuentra ubicado en: Pais: Ecuador, Provincia,
Canton y Parroquia Urbana Esmeraldas, Sector: Mercado Central, Calle: Sucre entre
Pichincha y Lavayen. El sector cuenta con vias de acceso asfaltadas, dispone de todos
los servicios bésicos: luz, agua teléfono, aceras, bordillos, alcantarillados pluvial y

sanitario.

La distribuidora cuenta con seis personas trabajando: un solo Administrador que hace la
mayoria de las actividades administrativas, una cajera que es la esposa del duefio y
cumple con el resto de las funciones gerenciales, cuatro personas mas que hacen toda la
labor operativa; estas personas aunque perciben su sueldo previamente pactado de
manera verbal no gozan de los beneficio de ley debido a que este es un negocio

informal.

En el dltimo afio la distribuidora estd incrementando su clientela sumando contratos
verbales como los CIBV “San José” de la Fundacion Amiga en Codesa y “Semillitas”

de Tachina, compromisos de venta que le permiten tener mas ingresos mensuales.

Planteamiento del Problema

Durante varios afios en la provincia y ciudad de Esmeraldas en la parroquia del mismo
nombre en el sector del Mercado Central, ha venido ofertando sus servicios la
Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”, emprendimiento que surgié por la necesidad de

tener un trabajo para sustentar a su familia.



Después de un lapso de tiempo total de tres semanas realizando observaciones y
tomando apuntes con autorizacion del propietario, se pudo evidenciar que la entidad
tiene dificultades que no estan permitiendo que la misma pueda desempefar sus
operaciones/actividades con la planificacion, organizacion, direccion y control

necesarios para el adecuado funcionamiento del negocio.

Dentro de los inconvenientes detectados que enfrenta actualmente la distribuidora
tenemos: la falta de organizacion, ausencia de un orden para realizar cada actividad,
para controlar inventarios y la contratacion del personal. Ademas, la carencia de un
debido cuidado en los movimientos del dinero y de la cartera; y otros detalles como la
carencia de publicidad, la necesidad mejoras del ambiente de trabajo en el local y

especificaciones sobre las actividades que debe realizar cada trabajador.

A consecuencia de los inconvenientes hallados en la presente investigacion, surge un
descontrol de las areas de soporte (Administrativas, operativas y de comercializacion)
del negocio de manera general, ademas uno de los efectos mas visibles de estos
inconvenientes es que el duefio no sabe cuanto gana o pierde de dinero en las
actividades realizadas y también no logra retener el personal adecuado para esta
actividad.

Por lo antes expuesto, es importante que se formulen las siguientes interrogantes:

1. ¢ Como contribuir a la planificacion y organizacion de las actividades de la

Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”

2. ¢Cudles son las causas que generan las dificultades en las actividades normales de la
Distribuidora de Léacteos Don Miguel de la ciudad de Esmeraldas?

3. ¢Qué elementos se ven afectados con los inconvenientes existentes?

4. ¢Que medidas debe plantearse la distribuidora para optimizar recursos y ser mas

eficientes?



Por lo anteriormente expuesto y teniendo claro de la existencia de una problematica o
dificultad en la que se desenvuelve la Distribuidora en la actualidad para ayudar a
solucionar los inconvenientes la presente investigacion plantea lo siguiente:
Determinacion de objetivos

General.-

Disefiar un plan estratégico para la Distribuidora de Lacteos “DON MIGUEL” de la
ciudad de Esmeraldas.

Especificos.-

1. Realizar un andlisis estratégico a la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”.

2. Construir un direccionamiento estratégico para la microempresa.

3. Formular estrategias para que sean implementadas en el negocio.

2. Marco Tedrico



Investigaciones Relacionadas

Se han revisado algunas investigaciones relacionadas con este tema, las mismas que han
sido realizadas en el Ecuador, esta revision se hace con la finalidad de justificar esta
propuesta, ademas de permitirle a la presente investigacion adquirir y mejorar los

conocimientos sobre este tema.

Segln Gonzalez & Paguay (2012) en su tesis Plan Estrategico para la Comercializacion
de leche pasteurizada Alpura, para el mercado de la zona urbana de Guayaquil aplicado
a la empresa LACTO en la ciudad de Cuenca mencionan que en las Pymes la funcién
administrativa es casi desconocida por los duefios, ademas no existe procedimientos ni
normas que le ayuden a la misma a asegurar mas que la supervivencia el éxito en el

mercado.

En otra de las tesis tomada como referencia acerca de un Disefio del Plan Estrategico a
través del Cuadro de Mando Integral de la empresa PROAIJI. LTDA de la ciudad de
Quito Rivera (2012), manifiesta que “surge la necesidad del disefo de la planificacion
estratégica ya que representa el punto de partida para un excelente desempefio de la
empresa” (p.18), ademas es una herramienta Gtil para enfrentar los desafios que afectan

a las empresas.

Asimismo, Romero (2014) en su informe de tesis Plan Estrategico de Marketing para la
Empresa de Lacteos EL RANCHERO del canton Cayambe de la ciudad de Quito
menciona que es necesario realizar una planificacion estratégica para que las pymes
puedan también garantizar de algin modo su permanencia en el mercado, ademas en
estudios realizados por Kaplan y Norton manifiestan que se puede hacer una
planificacion a las pequefias y medianas empresas usando la metodologia del Cuadro de
Mando Integral “con la finalidad de detectar los procesos que necesitan un estudio mas
profundo, por ende se debe hacer todo un analisis para que los resultados puedan ser

direccionados al cumplimiento de las estrategias” (1996, p. 34).

2.1 Base Tedrica — Cientifica



Plan estratégico

Segin manifiesta D"Alessio el plan estratégico es “un conjunto y secuencia de
actividades que desarrolla una organizacion para alcanzar la vision establecida,

ayudandola a proyectarse hacia el futuro” (2013, pag. 48).

El plan estratégico es un instrumento sujeto a combinaciones en funcién a los
resultados, los mismos que estan siempre ligados al entorno; por ello se afirma que “la
efectividad de un plan estratégico radica en el grado de comprension que la
organizacion tiene del entorno en que se desenvuelve y la forma como va enfrentar a su
mercado” Orlinch, (2010, p.25-26).

Para mejorar la productividad también las micros, pequefias y medianas empresas
deberian ejecutar sus actividades basados en una planificacion, de tal manera que se
garantice el bienestar de los duefios, trabajadores y por ende del Estado; el plan
estratégico se ha convertido hoy en dia en una herramienta Gtil para las microempresas

porque permite generar mas desarrollo empresarial y beneficios en general.

Planeacion estratégica

“La planificacion estratégica implica definir los objetivos de la organizacion, establecer
estrategias para lograr dichos objetivos y desarrollar planes para integrar y coordinar
dichas actividades de trabajo” Koontz, (2010, p. 24).

El propdsito de la planeacion estratégica es posibilitar un desarrollo coherente de las
organizaciones que “permita coordinar las acciones de las diferentes areas mediante
criterios unificados que resuelvan conflictos de interés y que provean suficiente claridad
a la empresa sobre los objetivos que persiguen y los métodos escogidos” Sanchez,
(2003, p. 78).

Entonces, se considera que la planeacion estratégica sirve para trazar el camino a seguir

de las empresas, para pasar de la situacion actual en la que se encuentra una



organizacion hacia la planificacion estratégica situacion futura a la que se quiere llegar

por medio de estrategias que apoyan la consecucion de objetivos propuestos.

Niveles de planificacion

La planificacion estratégica se define en tres niveles, uno estratégico que "define los
lineamientos generales de la planeacién de la empresa; la realizan los altos directivos

para establecer los planes generales” (Munch, 2011, pag. 13).

La estrategia ayuda a formular un plan de mejora continua que permite adelantarse a los
cambios y reaccionar de la manera mas flexible a ellos, utilizando los recursos,
capacidades, tecnologias, decisiones y acciones disefiadas para lograr los propositos de

la empresa.

Por otro lado el nivel tactico, como lo describen los autores, estos son planes de accion
mas especificos que se llevan a cabo en cada departamento concebidos por los jefes
departamentales que juntos con los subordinados elaboraran planes tacticos que apoyen
a la estrategia general del negocio, Thompson y Strickland, (2006, p.308).

Se infiere que como cualquier otro emprendimiento su meta consiste en permanecer en
el mercado, entonces girando sobre esa necesidad es imperativo organizar, planificar y
llevar acabo planes en cada una de las &reas encaminadas hacia lograr un objetivo en
comun, con el fin de conseguir un producto competitivo, reducir costos y obtener

mayores ingresos que garanticen su estabilidad y desarrollo empresarial.

Finalmente el nivel operativo, establece las actividades que debe desarrollar el personal
en general, instaura ademas la mejor forma de aumentar el volumen de produccion y
optimizacion de materiales y recursos, entre otros. Estos planes y acciones se formulan
a corto plazo y proporcionan un apoyo valioso para las estrategias de alto nivel,
Thompson y Strickland, (2006, p. 309).

Seguimiento



Un oportuno seguimiento permitird obtener resultados de las estrategias aplicadas,
deducciones que al ser analizadas permitira medir grados de complejidad o eficiencia y
de ser necesario efectuar correctivos a tiempo en la planificacion estratégica, Thompson
y Strickland, (2006, p. 311).

Es necesario hacer el debido seguimiento a la ejecucidon de las actividades que se
realizar en el negocio debido a que se debe controlar para detectar en que parte se puede
ocasionar una fuga de recursos y ademas descubrir en que parte o nivel es debil o falla

lo planificado.

Evaluacion y control

Segin Thompson (2006, p. 57) determind que controlar es medir y corregir el
desempefio individual y organizacional para asegurar que los sucesos satisfagan a los

planes.

Se infiere que, este control se realiza a nivel estratégico, tactico y operativo de acuerdo
a los fundamentos de la vision y mision estratégica que tenga el emprendimiento;
permite evaluar los aspectos a toda la organizacién a través de un sistema de control de

gestidn y establecer un plan de mejora continua en los procesos de forma general.

Estrategia competitiva

La estrategia competitiva es la busqueda de una posicion favorable dentro de la
industria, escenario fundamental donde se lleva a cabo la competencia. “Su finalidad es
establecer una posicion rentable y sustentable frente a las fuerzas que rigen la
competencia en la industria” Porter, (2011, p. 98).

Productividad



Para esto Lawrence destaca la productividad como: "la relacion entre lo que produce
una organizacion y los recursos requeridos, se puede cuantificar dividiendo la
produccidn por los recursos y aumentamos la productividad al mejorar la produccién vs.
Recursos; es decir, produciendo mas o mejor con un nivel dado de recurso” (1998, péag.
79) .

Los autores Lawrence y Terry tienen empatia al manifestar que la productividad esta
determinada por lo que se produce y los recursos que se emplean en ello, ademas de
llevar implicito criterios de coherencia en todos los 6rdenes humanos, tecnoldgicos,
financieros, retornando su condicion de proceso y objetivo Ultimo de toda empresa

independientemente de su naturaleza.

Incrementar la productividad dependera también de los empleados para conseguirlo,
mientras que los empleados se interrelacionan con sus iguales, sus subordinados o sus
superiores, amplian sus conocimientos de los antecedentes,

experiencias, actitudes y conducta de las personas (Munich, 1998, pag. 176).

La entidad pretende por medio de la optimizacion de recursos, la adecuada
administracion y del trabajo en equipo conseguir los objetivos y las metas propuestas,
para lograr los resultados esperados es necesario que se realice un diagnostico
estratégico para iniciar de la situacion de las organizaciones. EI mismo puede realizarse

a través de un conjunto de matrices que se explicaran a continuacion.

Matriz las 5 Fuerzas de PORTER

Segun lo manifiesta Porter esta matriz tiene el propdsito de establecer un marco para
analizar el nivel de competencia dentro del entorno donde se desenvuelve la empresa y
luego de obtener los resultados poder determinar una propuesta de negocio que le

permitan a la organizacion tener una ventaja sobre la competencia, (2011, p. 78).

Este modelo estratégico se deriva de la combinacién de cinco fuerzas o areas con las
cuales la entidad tiene relacion directa y por ende determinan la intensidad de la
competencia a la que debe afrentar, ademas de las oportunidades que el entorno
inmediato le ofrece y que la entidad puede aprovechar.
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Matriz de Perfil Competitivo

Segun David la matriz de perfil competitivo es una herramienta de analisis que permite
identificar a los competidores méas cercanos e importantes de una empresa y ademas le
brinda informacion sobre las fortalezas y debilidades particulares de la competencia,
(2003, p. 46).

Esta matriz es muy importante porque le permite a la entidad identificar de manera clara
cudles son sus competidores mas importantes. Los resultados obtenidos de esta matriz le
brindaran a la empresa informacion para conocer su posicion frente a sus rivales ademas
de ayudarle a establecer cuéles son los factores en los que no se estd logrando los

beneficios esperados y asi poder articular una estrategia para mejorar.

Matriz de Analisis Politico, Econdmico, Social y Tecnoldgico - P.E.S.T.

Para David esta es una matriz que identifica los factores del entorno inmediato de

manera general que van a afectar de alguna manera a la empresa, (2003, p.87)

Este modelo se lo realiza dentro del diagnostico justo antes de hacer el analisis FODA
con la finalidad de tener informacion clara, precisa y veraz sobre el entorno donde se
desenvuelve la empresa, es decir la entidad necesita conocer las ventajas y desventajas

de su ubicacién en el sector.

Esta matriz es una herramienta estratégicamente Util que facilita la comprension de los
ciclos de un mercado, la posicién de la empresa y claro a direccion operativa de la

misma, ésta tiene siglas que son los elementos que la componen y ellos son:
» Politico - legales: Este componente es un factor relacionado con la regulacion

legislativa del gobierno, es decir se refiere a las leyes, normas y reglamentos

vigentes en el Ecuador para este caso.
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» Econdmico: Este elemento encierra todos los factores de indole econémica que

afectan al mercado en su conjunto.

» Socio-culturales: Se refiere a todos los integrantes de un mercado y a su

influencia en el entorno inmediato.

» Tecnoldgicos: Este componente hace referencia al desarrollo tecnoldgico y sus
aportes en la actividad empresarial en la actualidad.

Matriz de Analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas — F.O.D.A.

Segun Koontz manifiesta que la matriz FODA es una herramienta de analisis estratégico
muy Util en la actualidad que puede ser aplicada a cualquier situacion, individuo,
producto, empresa, etc. que esté actuando como objeto de estudio en un momento
determinado del tiempo, (2010, p. 25).

La matriz FODA constituye uno de los aspectos fundamentales de la planificacion
estratégica debido a que permite hacer el diagnostico general de una empresa, donde las
fortalezas y debilidades forman parte del componente interno de la empresa que permite

la toma de correctivos a corto y a mediano plazo.

Para Fierro las oportunidades y amenazas son factores externos que afectan a la empresa
y estos dependen del entorno inmediato, de politicas del estado o del medio ambiente
que es impredecible, elementos que son versatiles por diversas razones lo que significa

mayor vulnerabilidad y dificultad a la hora de la toma de decision, (2012, p. 54).

Este modelo funciona como si se tomara una “radiografia” integral de una situacion
puntual o general de la empresa que se esté estudiando, ademas facilita informacion que
permite tener un diagndstico preciso con una vista amplia de la situacion actual de la
entidad para en funcion de ello tomar decisiones estratégicas acordes con los objetivos y

politicas que se hayan formulado para bienestar de la misma

12



Luego de que se ha realizado el primer analisis los expertos recomiendan que se hagan
sucesivos andlisis teniendo como referencia el primero con la finalidad de hacer
comparaciones y conocer si se esta cumpliendo con las metas estratégicas planteadas
esto es aconsejable porque existen ciertas condiciones internas y externas de la empresa

que son dinamicas.

El proposito primario de este analisis consiste en obtener informacion sobre la forma en
que la empresa sera capaz de afrontar los cambios del entorno basado en sus fortalezas y

asi poder determinar las estrategias adecuadas a seguir.

Después de haber realizado el diagnostico estratégico es necesario que se formule un

direccionamiento estratégico que guie el funcionar de la entidad.

El Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard es una herramienta revolucionaria para movilizar a la
gente hacia el pleno cumplimiento de la misibn a través de canalizar las
energias, habilidades y conocimientos especificos de la gente en la organizacion
hacia el logro de metas estratégicas de largo plazo. Permite “guiar el desempefio
actual como apuntar al desempefio futuro ya que es un sistema para aprobar, obtener
retroalimentacion y actualizar la estrategia de la organizacion” Kaplan, R. y Norton, D.

(1996, p.82).
Elementos del Balanced Scorecard
Misién, Vision
La mision y la vision son una declaracion formal de lo que la empresa intenta lograr en
el mediano y largo plazo, su objetivos es proporcionar una plataforma para pensar en
forma estratégica y ademas le ayuda a la empresa a establecer el contexto en el que se
formulan las estrategias que le serviran de guia para actual a la entidad.

> Mision
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La mision opera como una guia o norte que los integrantes de la organizacion deben
conocer y compartir, para no desviarse o para tener criterios claros a la hora de tomar

decisiones importantes para la vida institucional, Hill (2010, p. 36).

> Vision

La visidn es la visualizacion de la accidén a desarrollar en el presente pero también
implica una proyeccién, una imagen proyectada en el futuro de la organizacion que se
desea; cuando hablamos de vision nos referimos a la organizacion que deseamos en el
futuro. Hill, (2010, p.36).

Perspectivas

A pesar de que son 4 las perspectivas que tradicionalmente identifican un BSC, no es
indispensable que estén todas juntas; estas perspectivas pueden adaptarse a la gran
mayoria de las empresas que no establecen una condicion indispensable para construir
un modelo de negocios.

» Perspectiva financiera.

Tradicionalmente los indicadores financieros han sido los mas utilizados, pues son el
reflejo de lo que estd ocurriendo con las inversiones y el dinero, de hecho todas las

medidas que forman parte de la relacion causa-efecto, culminan en la mejor actuacion

financiera.

> Perspectiva del cliente.
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Como parte de un modelo de negocios, se identifica el mercado y el cliente hacia el cual
se dirige el servicio o producto. La perspectiva del cliente es un reflejo del mercado en

el cual se esta compitiendo

Brinda informacion importante para generar, adquirir, retener y satisfacer a los clientes,
obtener cuota de mercado, rentabilidad, etc. "La perspectiva del cliente permite a los
directivos de unidades de negocio articular la estrategia de cliente basada en el mercado,
que proporcionarad unos rendimientos financieros futuros de categoria superior.” Kaplan
& Norton (1996, p. 89).

» Perspectiva procesos internos.

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar con excelencia

ciertos procesos que dan vida a la empresa. Esos procesos en los que se debe ser
excelente son los que identifican los directivos y ponen especial atencion para que se
lleven a cabo de una forma perfecta, y asi influyan a conseguir los objetivos de
accionistas y clientes (http://www.infoviews.com.mx/Bitam/ScoreCard/, s.f.).

Perspectiva de formacion y crecimiento.

En esta perspectiva la empresa debe prestar mucha atencién, sobre todo si piensan
obtener resultados constantes a largo plazo. Aqui se identifica los recursos e
infraestructura necesaria para crear valor a largo plazo. Hay que lograr formacion y
crecimiento en 3 areas: personas, sistemas y clima organizacional. Normalmente son
intangibles, pues son identificadores relacionados con capacitacion a personas, software
o desarrollos, maquinas e instalaciones, tecnologia y todo lo que hay que potenciar para

alcanzar los objetivos de las perspectivas anteriores.

Mapas Estratégicos
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“Un mapa estratégico es una completa representacion visual de la estrategia de una
organizacion, describe el proceso de creacion de valor mediante una serie de relaciones
de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del BSC”, Kaplan y
Norton (2004, p. 28).

Se infiere que los mapas estratégicos le ayudan a las empresas en mucho por medio de
estos las entidades pueden visualizar un dibujo guia de las acciones y actividades a

seguir para el cumplimiento de los objetivos planteados.
Valores

Son aquellos conceptos universales conductores de la accion de las personas, las
mismas que se encuentran presentan en todas las culturas, todas las sociedades y en
todos los lugares donde los seres humanos interactian con los demas, estos tienen una

energia intrinseca y dinamica.

Los valores son muy necesarios en la guia del accionar de las personas dentro de las
empresas, ya que estos permitiran que exista una mejor comunicacién y comprension
entre los miembros, ademas la aplicacién de estos valores de manera diaria en la
distribuidora ayudara a fortalecer el trabajo en equipo necesario para levantar cualquier

negocio.
Politicas

Las politicas son las normas y reglamentos escritos necesarios para ayudar a guiar el
preceder de las personas en relacién a su trabajo y la forma de hacerlo, una vez
establecidas estas politicas dentro de la empresa es necesario que sean ejecutadas y

cumplidas por todos los miembros de la misma.

Estas politicas ayudan a que las actividades realizadas en las empresas estén
enmarcadas en la ley no solo las que dirigen la economia nacional y todo lo relacionado
con el trabajo sino también con las leyes internas establecidas en cada entidad claro de

acuerdo a la necesidad de cada una.

2.2. Fundamentacion legal
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Esta investigacion se fundamenta legalmente en las siguientes leyes vigentes

Constitucion de la Republica del Ecuador

La Carta Magna en el Art. 319 menciona que se reconocerdn todas las formas de
organizacion legal que tengan la finalidad de producir y comercializar bienes y/o

servicios aportando asi a la economia familiar y por ende a la nacional.

Ademaés, se sefiala en el parrafo siguiente de ese mismo articulo que el Estado
promovera todas las formas de produccion y venta de bienes y servicios de tal manera
que se asegure el buen vivir de la poblacion en general, también manifiesta que se
estimulara la produccion que satisfaga la demanda interna y de igual forma la demanda

que posiblemente exista en el extranjero.

En el Art. 325 la Constitucion expone que se garantizara el derecho al trabajo para todas
las personas y todas las modalidades de este ya sean dependientes, autbnomas, con
inclusion de labores de auto-sustento y como actores sociales productivos de la

sociedad.

Asimismo, en el parrafo 2 del Art. 329 se indica que se reconocera y ademas se
protegera los trabajos autbnomos y por cuenta propia realizados estos en cualquier lugar
publico pero claro que estén permitidos por la Ley, esto significa que todos los
emprendimientos serdn reconocidos por el Estado Ecuatoriano y que existe la
motivacion para que estos dejen de ser informales haciendo uso de ciertas ventajas y
facilidades que hoy en dia brinda este ente para convertirse en formales legalmente y asi

contribuir no solo a la economia familiar sino también a la economia del pais.

Ley de Economia Popular y Solidaria

En el Art. 2 de la Ley de Economia Popular y Solidaria se menciona que los

emprendimientos son el eje fundamental de esta Ley, la misma que tiene como
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propésito ayudarles a estos negocios a desarrollarse para que a mediano plazo se

conviertan en empresas formalmente estructuradas.

Ademas, como se sefiala en el Art. 3 de esta Ley una de las caracteristicas mas
importantes de ésta que hace pocos afios se puso en vigencia en el pais es la incansable
basqueda de la satisfaccion comdn de las necesidades de los miembros de los negocios
especialmente las necesidades basicas de autoempleo y subsistencia las mismas que al
ser suplidas mejoran el estilo de vida de las familias de los integrantes y también ayudan

a la comunidad para que de alguna manera tenga un futuro prometedor.

Esta Ley en su Art. 5 se expone que el Estado tiene como prioridad la promocion,
proteccion y fortalecimiento de todas las formas de organizacion de la Economia
Popular y Solidaria (en articulos antes detalladas) como mecanismo eficiente para
construir un sistema que ayude a aumentar y mejorar las fuentes de trabajo muchas ya
existentes y de esta manera contribuir al desarrollo econémico, cultural y social de los

miembros de una sociedad.

En el Art. 7 de esta Ley se indica que ésta tiene por objetivo principal el de reconocer,
fomentar, promover y supervisar la constitucion, estructura y funcionamiento de los
emprendimientos que estén inscritos en esta ley es decir que existan de manera
formalmente legal, ademas, de proporcionarles ciertas ventajas como facilidades de
convenios y alianzas con otras instituciones publicas de tal modo que puedan producir y

vender de forma mas eficiente y eficaz.

Ademas, segin el Art. 11 se menciona que los emprendimientos en general que se
registren en el Corporacion nacional de Economia Popular y Solidaria estaran
acompariados, regulados, supervisados por esta ley para lograr su adecuado bienestar
(parr. 3-4).

Trabajo y seguridad social

En el codigo de Trabajo el Art. 33.- menciona que el trabajo es un derecho econémico y

un deber social, fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado
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garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida

decorosa, remuneraciones Yy retribuciones justas (parr. 3)

Art. 1 del acuerdo.- Se fija a partir del 1 de enero del 2016, el salario basico unificado
de $366 ddlares americanos para los trabajadores en general; incluidos los trabajadores
de la pequefa industria los trabajadores de maquila, trabajadores agricolas, trabajador y
trabajadora del hogar, operarios de artesanias y colaboradores de la micro empresa.
(Art. 1 del Acuerdo 0256 (R.O. 429-2S, 2015)

Segun el Art. 73 menciona que el trabajador tiene derecho a ser inscrito al IESS y a que
se le paguen los aportes, y el empleador esta obligado, bajo su responsabilidad y sin
necesidad de reconvencion, a inscribir al trabajador o servidor como afiliado del seguro
general obligatorio desde el primer dia de labor, y a remitir al IESS el aviso de entrada
dentro de los primero quince dias.

Ley Organica de Régimen Tributario Interno (LORTI)

Segun el Art. 96 (LORTI) Toda persona que emprenda o cree un negocio debe cumplir
con cinco de las obligaciones formales del contribuyente que son: Inscribirse en el
RUC, emitir comprobantes de venta, llevar los registros de ingresos y egresos, realizar

las respectivas declaraciones de impuestos IVA, IR.

Art. 1.- (LORTI) Objeto del impuesto.- Establecer el impuesto a la renta global que
obtengan las personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades nacionales o
extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de la presente Ley (Ley de Regimen
Tributario Interno, 2012).

Ordenanzas municipales e impuesto de patentes

Establece la obligatoriedad de obtener la patente y por ende el pago de los impuestos
para todos los Comerciantes e Industriales que funcionan dentro de los limites del

canton Esmeraldas, asi como los que ejerzan cualquier actividad econémica. ((Ley 55
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Registro Oficial Suplemento 465 de 30-nov-2011 ultima modificacion: 31 marzo
2013)Estado vigente.).

Permiso cuerpo de bomberos

Segun el Art. 39 de la Ley menciona la necesidad de sacar el permiso del Cuerpo de
Bomberos debido a que se debe invertir en el negocio para estar de manera legalizada
en el lugar donde se desenvuelve, ademas es importante que se proteja los activos del
negocio por si en alguna ocasion existe un contingente, Ley de Defensa contra
Incendios, Art. 37-39 (12 de Agosto 2012): Vigente.

Registro Sanitario

Segun lo indica el Art. 8 es indispensable que los fabricantes nacionales y/o extranjeros
de cualquier tipo de productos de consumo saquen el registro sanitario cumpliendo con
la norma INEN incorporando también un sello donde conste la fecha de elaboracion y
de caducidad, nimero de lote y empaque, Reglamento de Registro y Control Sanitario

de Alimentos, parr. 3; Vigente

Direccién de Salud

Es necesario que para un mejor manejo de un negocio se adquiera y se cumpla con
todos los permisos que hacen posible el funcionamiento de manera legal del mismo y
por ende no puede faltar el permiso de la Direccion de Salud que es la autorizacion para
expedir productos en un lugar adecuado que garantice la calidad del producto y ademas

garantice un servicio higiénicamente adecuado, (Acuerdos Ministeriales 4712 y 4907).
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3. Metodologia de Investigacion

La presente investigacion se realizara por medio de la utilizacion de dos fuentes e
informacion que son fuentes primarias y fuentes secundarias las cuales permitiran

obtener la metodologia méas adecuada para este estudio.

Segun lo que menciona Yépez (2011, p. 32) “La metodologia de investigacion es una
disciplina de conocimiento encargada de elaborar, definir y sistematizar el conjunto de
técnicas, métodos y procedimientos que se deben seguir durante el desarrollo de la

investigacion para la produccion de conocimiento”.

Teniendo conocimiento de esto, se puede sefialar la necesidad de utilizar las

metodologia las mismas que van a guiar técnicamente este trabajo de investigacion.

De acuerdo a lo planteado por Yépez (2011, p. 33) la investigacion utilizada proyecta
resultados que permiten analizar el estado actual del objeto de la investigacion; en este
caso ésta tiene un enfoque cualitativo donde se requirid hacer uso de una serie de
métodos e instrumentos que proporcionaron la metodologia de la investigacion
descriptiva y los resultados de esta aplicacion conducen a determinar la realidad y lo

que acontece entre todos los componentes de la gestion empresarial.

Ubicacion de la investigacion a realizar

La presente investigacion se realiz6 en la provincia y ciudad de Esmeraldas en la
parroquia del mismo nombre, en el sector del Mercado Central en la calles Sucre y
Lavayen a la microempresa Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”, es necesario
sefialar que el emprendimiento estd presente en el mercado desde hace cuatro afios

siendo mayorista en el reparto de lacteos a todos los negocios dentro del mercado.

Periodo de investigacion

Este estudio se realizo en el periodo comprendido entre los meses de Mayo hasta
Septiembre del 2016.
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Tipo de investigacion a realizar

Para cumplir con los objetivos especificos planteados es necesario utilizar algunos de
los tipos de investigacion que permitiran determinar la problematica existente, ademas
de ayudar a deducir los factores que se afectan con la misma. Es importante mencionar
que la investigacion a realizar es de campo porque habra la necesidad de trasladarse
hasta el local del emprendimiento y de los clientes para obtener informacién que servira

para realizar el presente trabajo.

Método Descriptivo

Para Orlinch el método descriptivo tiene como propoésito primordial describir
sistematicamente los hechos ocurridos y las caracteristicas de la poblacion que percibe

sus efectos de forma objetiva, clara y comprobable, (2010, p. 31)

El papel de este método en la ciencia es de mucha importancia debido a que
proporciona informacién de datos y hechos que dan indicios que facilitan la articulacion
de las teorias, ademas con la ayuda de la técnica de la observacion este método realiza
la descripcion de manera minuciosa de los hechos que son objeto de estudio en

determinados casos.

Este procedimiento ayudo en la investigacion a recoger informacion atil para determinar
la situacion actual de la distribuidora, estudio que se realizé de manera minuciosa y
clara con la finalidad de obtener datos que permitan hacer comparaciones y sacar
conclusiones veraces y por ende tomar decisiones que faciliten la planificacion

estratégica.

Método Analitico

Segun Orlinch este método de investigacién cientifica consiste en la separacion de un
todo, descomponiéndolo en su partes 0 componentes con el propdsito de observar mas

de cerca sus causas, su naturaleza y sus efectos de tal forma que se pueda llegar a una
conclusion, (2010, p. 32).
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Este método permite distinguir los componentes de un determinado fendmeno u objeto
de estudio para luego realizar una revision detallada, ordenada y por separado de cada
uno de ellos, teniendo claro que entre estos elementos que son objeto de analisis deben
estar relacionados entre si y la conclusion a la que se llega es el resultados de la unién

del andlisis por separado de cada uno de los elementos que conforman un todo.

El método cientifico ayudo a hacer un razonamiento de manera clara, objetiva y
completa sobre cada una de las dificultades que se encontraron en la distribuidora a lo
largo de toda la investigacion con la finalidad de proponer alternativas de soluciones a
los inconvenientes a corto plazo y a establecer medidas viables para reducir

complicaciones a largo plazo.

Método Estadistico

Para Santos el método estadistico es el proceso de obtencion, simplificacion, analisis,
interpretacion y presentacion de todas las caracteristicas, variables o valores numericos

de un estudio o de un proyecto determinado, (1995, p. 67).

El método Estadistico es una herramienta muy til en la precision cientifica en la

medida de los usos que se le dé, entre otro tenemos:

v' Facilita el manejo de grandes cantidades de datos con el empleo adecuado de

datos.

v' Ayuda en el manejo de las categorias tanto inductivas como deductivas al

convertirlas en variables numéricas.
Este método permitio recopilar informacion para realizar un analisis cuantitativo de los

datos al tabular el material empleado, sabiendo que estos datos se tomaron de encuestas
que se realizaron a los trabajadores y clientes de la distribuidora.
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Meétodo Bibliografico

Es ventajoso para la investigacion que se establezca las fuentes bibliograficas de donde
de obtuvo la informacion, debido a que este permitio la verificacion de que la
informacion utilizada en este estudio es clara, precisa y sobre todo veraz. Es necesario

mencionar que esta busqueda se realizd en los libros, los sitios web, articulos y folletos.

Técnicas de recopilacion de datos

Las técnicas que se utilizaran en esta investigacion son las que se detallan a

continuacion:

Observacion

Para Bernal la observacion es el método con el cual se establece una relacién directa,
concreta e intensiva entre el investigador y el hecho social, empresarial y/o los actores,
de los que se obtienen datos que luego se sintetizan para desarrollar la investigacion,
(2006, p. 57).

La técnica de la observacion es un proceso que tiene como funcién inmediata la de
recoger informacion sobre el objeto de estudio, esto implica una actividad de
codificacion de los datos. Esta técnica debe ejecutarse de tal forma que las personas
observadas sean conscientes que son objeto de esta técnica, ademas es necesario indicar
que no solo se observa a las personas sino a todo lo relacionado con el objeto de estudio
como pueden ser:

v Documentos, papeles.
Obijeto en general
Fachada exterior
Procesos en general

Letreros, ubicacion del objeto

NN

Entorno en general

24



La utilizacidn de esta técnica fue de mucha utilidad para esta investigacion debido a que
permitio tener un punto de vista mas claro, preciso, agil y real de la situacion en que se
desenvuelve la distribuidora, ademas de ayudar a evidenciar la manera se esta

manejando el negocio, (ver Anexo 1).

Entrevista

Segun Bernal la técnica de la entrevista es un proceso de comunicacién mutua que se
realiza normalmente entre dos o méas personas, en este proceso el o los entrevistados

brindan informacion de forma directa al entrevistador, (2006, p. 57).

Es necesario sefialar que la entrevista no se la considera una conversacion normal sino
como formal con una intencionalidad muy marcada la misma que lleva implicito

objetivos comprendidos dentro de una investigacion.

Esta técnica fue aplicada directamente al duefio-administrador de la Distribuidora “Don
Miguel”, con el propdsito de obtener informacion de la fuente directa que ademas sea
clara, veraz y oportuna sobre el desempefio del negocio en cada una de las actividades
que se requieren realizar y sobre el desenvolvimiento de los trabajadores y de los demés

recursos del negocio, (ver Anexo 5).

Encuesta

Segun Bernal la encuesta es un procedimiento en el cual se busca recopilar datos por
medio de un cuestionario previamente disefiado, claro este no debe modificar el entorno
ni el fendmeno de donde se recoge la informacién, (2006, p. 58).

Es indispensable sefialar que estas preguntas deben estar dirigidas a una muestra
representativa de una determinada poblacion de estudio con la finalidad de conocer los

estados de opinion, las ideas, las caracteristicas y los hechos especificos a investigar.

Se realizd las respectivas encuestas a los trabajadores y a los clientes de la distribuidora,

teniendo presente que esta técnica se empled con el proposito de conseguir informacion
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valiosa que permitié analizar la situacion del negocio y ademas se obtuvo informacion

para proponer mejoras para la distribuidora, (ver Anexos 9 y 13).

Poblacion y muestra del estudio

La poblacion se encuentra compuesta por un duefio-administrador, por cinco
trabajadores y por treinta clientes, es necesario sefialar que la distribuidora actla en el
mercado como mayorista por tanto este despacha sus productos a los locales
comerciales que venden al por menor, dentro del negocio existe un registro en la cual

constan los clientes a los que actualmente se atiende, lista asciende a 30 personas.

Tabla 1: Poblacion Y Muestra
Duefio-Administrador 1
Trabajadores 5
Clientes 30
Total Personas 36
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4 Resultados

4.1 Analisis estratégico de la Distribuidora

A continuacion se realizara el analisis estratégico de la Distribuidora de Lacteos “Don
Miguel” mediante la presentacion de los resultados obtenidos después de la aplicacion
de las técnicas, métodos y matrices.

Resumen de la entrevista al duefo

Después de haber realizado una entrevista al duefio del negocio, en la cual manifesto
que tiene un nivel de instruccion primario, ademas tiene 14 afios experiencia en este tipo
de trabajo, asimismo declard que el capital con que inicid sus operaciones fue propio y

el local donde funciona actualmente es arrendado.

Coment6 ademas no estar contento con sus colaboradores porque ha notado que ellos
solo buscan el beneficio propio y no para quien les da la oportunidad de sostenerse y
ayudar a su familia, también acot6 que la mayoria de los chicos que han llegado alli
para trabajar deciden ya no hacerlo porque no les gusta madrugar esto se debe a que en
ocasiones los camiones con la mercaderia llegan temprano y tienen que estar en el local

desde las 4 0 5 de la mafiana.

Se considera que el propietario desconoce los beneficios de contar con una estructura
organizativa de su negocio, actualmente no planifica las actividades a realizar
diariamente; en el local no se lleva contabilidad y el sefior no tiene claro cuanto es su
ganancia debido a que cree que con pagar todo lo que debe y que le sobre algo ya tiene
ganancia, en cuanto a la administracion general del negocio el sefior lo hace basado en

la experiencia que tiene en ese ambito.
El duefio de la distribuidora manifiesta que ha obtenido los sus permisos de

funcionamientos que le exige la Ley para trabajar de manera legal, ademas esta pagando

sus impuestos del SRI aunque en ocasiones haga declaraciones tardias.
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El sefior indica que se ha posesionado en el mercado debido a que sus precios son
econémicos Yy la calidad del producto es buena, ademas menciona que al inicio del
negocio se hizo conocido debido a que él mismo era quien iba a dejar los productos a
los clientes ademas alli aprovechaba para conversar con los clientes con la finalidad de

atender las quejas, dudas e inconvenientes que los clientes tenian.

Ademas, el duefio argument6 que considera que ha crecido su clientela y por ende la
cantidad de productos vendidos en comparacion con el inicio de su negocio, asimismo
menciona que si esta interesado en expandir su Distribuidora hasta el canton Atacames

por lo pronto.

De acuerdo a los datos recopilados en la observacion realizada se determin6 que el local
tiene una capacidad instalada pequefia para conservar adecuadamente los productos,
solo tiene un congelador porque la cantidad de yogurt que adquiere normalmente cabe
alli y esta marca de leche no necesita refrigeracion siendo esta condicién un atractivo
para el cliente, también se puede percibir que no existe comunicacion con los
trabajadores por ende no existe una motivacion para desarrollar de mejor manera las

actividades, sin embargo se cumple con los horarios establecidos.

Resumen de las encuestas a los trabajadores

El 80% engloba a quienes laboran de 1 a 6 meses en la distribuidora los mismos que
desempefian varias actividades en el trabajo, después de obtener informacion veraz en el
local se determiné que existe mucha rotacion de los colaboradores porque tienen
inconvenientes con los horarios de trabajo, el restante 20% corresponde a una
trabajadora que es la esposa del duefio, la misma que se ha demostrado ser una buena
colaboradora todo este tiempo.

Figura 1. Tiempo que labora en la empresa

Marque con una X ;Qué tiem... ~

m 1 MES - 6 MESES
m 6 MESES - 1 ANO
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De las personas encuestadas el 100% manifesté que no tienen firmado ningin tipo de
contrato con la Distribuidora, el convenio de trabajo fue verbal pero ellos no se sienten

satisfechos con el pago ni con el horario de trabajo.

De las personas encuestadas, el 100% manifestaron que no existe organizacion vy
planificacion para realizar las actividades dentro de la distribuidora, simplemente el
duefio deroga funciones y eso se debe cumplir a cabalidad, estas actividades se van

cubriendo a medida que van surgiendo es decir el duefio cubre los contingentes .

La totalidad de las personas que se encuestaron manifestaron que si necesitan mas
implementos de trabajo tales como fajas para la cintura, botas, mandiles ademas
consideran que es necesario que estas herramientas sean mejores que las pocas que se
estan utilizando actualmente es decir que estén en buen estado, completas y acorde con
la modernidad de los instrumentos del siglo XXI.

Resumen de las encuestas a los clientes

El 93% de las personas encuestadas manifestaron que si conocen donde esta ubicada la
Distribuidora de Lacteos “Don Miguel” y que si tienen algin asunto que conversar con
el duefio se dirige hasta el negocio para hacerlo y el restante 7% indico que no conocen

la ubicacion.

Ademas, los que respondieron que no conocian el local mencionaron que se debia a que
don Miguel siempre ha ido o manda a alguien para que haga el pedido y en los ultimos
meses les registra el pedido por teléfono y el trabajador hace llegar el producto hasta el
negocio de los clientes

Figura 2 Conoce el local de la Distribuidora

mNO
m S|
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Del total de las personas encuestadas, el 70% manifestdé que utilizan los servicios y
adquieren los productos de manera diaria; el 23% indico que lo hace de manera semanal

y el restante 7% sefialo que lo hacen de manera mensual.

Esta pregunta es muy importante porque permite ver la frecuencia con que los clientes
adquieren los productos de la Distribuidora, es necesario sefialar que el porcentaje que
de personas que indico que lo hace de manera mensual son personas que viven en
Atacames Y ellos sugieren que se vuelva a abrir la bodega que tenia en ese sector del

canton.

Ademas lo antes mencionado coincide con los proyectos futuros del duefio del negocio,

sobre la apertura nuevamente de la bodega en Atacames.

Figura 3 Frecuencia con que adquiere los productos de la Distribuidora

SEMANAL
23%

DIARIO
70%

De los clientes encuestados, el 33% manifestaron que no han tenido ningun tipo de
inconvenientes con los pedidos que han realizado a la Distribuidora; sin embargo un
30% sefiald que si ha tenido malos entendidos, debido a que un porcentaje pequefio de
sus pedidos de producto llega con las fundas rotas haciendo que se desperdicie el
liquido; mientras que otro 30% de clientes menciond que si tienen dificultades porque
sus pedidos llegan incompletos, a esto argumenta el despachador que se debe a que al
hacerle el pedido por teléfono no se escucha bien la cantidad de productos que requieren

los clientes.
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Adicionalmente, un 7% de clientes que menciona que han recibido producto caducado
esto se debe segun manifiesta el duefio a que hace unos meses intento incursionar con
una nueva marca y no reviso adecuadamente las etiquetas hasta que hubo reclamos de
algunos clientes lo que le llevo a tomar la decision de no vender mas ese marca de

leche.

Figura 4 Ha tenido inconvenientes con los pedidos

mNO

PEDIDO INCOMPLETO
m PRODUCTO CADUCADO
B PRODUCTO ROTO

Al consultar a los clientes respecto a si han tenido inconvenientes con la distribuidora se
tiene que un 33% de los clientes han tenido problemas con el personal que va a dejar el
pedido y un 27% menciona que no lo han tenido mientras que otro 27% sefala que si ha
tenido inconvenientes especialmente por la devolucion de producto que se encuentran
con fallas de fabrica (rotos); ademas, un 13% de las personas menciona que las
dificultades han surgido porque ellos no han cumplido con los pagos y por ende no han
respetado las fechas y los acuerdos a los que habian llegado.

Figura 5 Ha tenido inconvenientes con la Distribuidora

M DEVOLUCIONES PRODUCTO

B FALLA EN LOS PAGOS
NINGUNO
PROBLEMAS CON EL PERSONAL
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Al consultar sobre el personal y su desempefio el 50% de los clientes respondid que la
atencion que los trabajadores brindan es regular ya que son impacientes no les gusta
ayudar ni son atentos; mientras que un 20% manifiesta que el servicio es bueno; seguido
de un 17% de los clientes menciona que es muy bueno y un 13% que indica que el
servicio es Excelente, estos tres ultimos porcentaje se deben segun lo manifestado por el
duefio en la entrevista a que él se dirige a los clientes directamente y hace las Ilamadas

telefénicas.

Entonces, se concluye que los trabajadores no realizan bien el trabajo porque se sienten
afectados porque no estan asegurados y el duefio no les brinda un incentivo que los
motive a trabajar mas y mejor ya que al parecer don Miguel tiene un caracter fuerte

cuando se trata de realizar cualquier trabajo.

Figura 6 Como califica al personal de la distribuidora

m BUENO
EXCELENTE
MUY BUENO
REGULAR

En conclusién como resultado de la entrevista realizada al duefio y la encuesta dirigida a
los trabajadores y a clientes de la Distribuidora “Don Miguel” se pudo determinar que
existe la necesidad de proponer un plan estratégico que en caso de ponerlo en préctica le
ayude al duefio a manejar el negocio de mejor manera interviniendo el area
administrativa, el plan debe contener una estructura organizativa y funcional; ademas de
politicas, valores, misién y vision para que quienes conforman la pymes puedan
ejecutar de mejor manera sus actividades y sobre todo saber hacia donde van y que

deben hacer para lograrlo.
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Para logarlo se realizd un diagnostico que permitird determinar la situacion actual del
negocio, razon por la cual se emplearon la Matriz de Porter, la Matriz de Perfil
Comepetitivo, la Matriz P.E.S.T. y por ualtimo la Matriz FODA como base para la
elaboracion de la matriz EFI que estd intimamente relacionada con una matriz EFE,

herramientas que muestran y prioriza las estrategias a seguir para la toma de decisiones.

Matriz de Porter - Las 5 Fuerzas de Porter

La Matriz de Porter ayuda a la empresa a maximizar sus recursos y a poder superar a la
competencia por medio de la visualizacion de las oportunidades y debilidades que
brinda el entorno donde esta se desenvuelve, este es un plan que facilita que se formulen

estrategias que haran posible el éxito de una organizacion.

A continuacion se presenta la aplicacion de esta herramienta en la Distribuidora “Don
Miguel” con la finalidad de determinar los factores que influyen y que pueden

representar oportunidades en el mercado para este negocio en particular.

Figura 7 Las Cinco Fuerzas de Porter

CLIENTES.

Facilidades del

cliente de
cambiar y de
comprarle a la
PROVEEDORES competencia. NUEVOS ENTRANTES
Diferenciacion Se exige tener
por la calidad de capital para
los praducos que trabajar con esta
ofrece el Fromp
proveedor.
LAS 5
FUERZAS
DE
PORTER
RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES SUSTITUTOS
Las otras marcas Debilidad del
vienen cliente a sustituir
directamente de los productos por
otras provincias. el valor

nutricional.

Fuente: Porter, M. (2011). — La Ventaja Competitiva
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Para realizar la matriz de Porter es necesario que se separen cada uno de los
componentes de la herramienta y realizar el respectivo analisis de cada uno de ellos con
el proposito de tener una vision mas clara de lo que ocurre en el entorno, siendo

necesario sefialar que esta investigacion se realizo en la distribuidora.

Poder de negociacion de los compradores o clientes.

Se detectd que los clientes tienen facilidades para cambiar de tienda y de comprarle a la
competencia, ademéas de que hoy en dia el cliente tiene disponible informacion acerca
de este producto y también de otras marcas.

Por otro lado, el cliente sabe claramente que existen productos sustitutivos de la leche
que le podrian brindar el mismo valor nutricional y eso hace que ellos puedan tener
poder de compra sobre la distribuidora, ademas el cliente tiene sensibilidad al precio
ofertado y tiene la posibilidad rpida de comparar con otras marcas.

Poder de negociacion de los proveedores o vendedores

En cuanto a los proveedores la distribuidora tiene un Gnico proveedor de leche y un solo
proveedor de yogurt y por ende son ellos dos los que imponen sus precios ante el
negocio, considerando que ademas el duefio del negocio conoce que cuando el producto
tiene un desperfecto de fabrica los proveedores le cambian devolviéndole el producto

nuevo y en perfectas condiciones.

Sin embargo, existe una diferenciacion de los productos que ofrecen los proveedores
por la calidad que los mismos clientes argumentan de diferentes maneras que tienen

estos productos.

Ademas es interesante sefialar que los proveedores cubren los gastos de transporte del
producto hasta que lleguen a la distribuidora, por otro lado el proveedor de yogurt
otorga créditos de hasta ocho dias a la entidad accién que es muy aprovechada por el
duefio ya que le permite trabajar vendiendo el producto primero y con tranquilidad para

luego pagarlo y en ese lapso de tiempo el duefio logra hacer otras inversiones.
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Amenaza de nuevos entrantes

En cuanto a la barrera de entrada en el mercado especificamente en esta marca se exige
tener capital inicial para trabajar, otra barrera es que el mercado de la venta de lacteos
ya es un mercado que estd saturado, existen muchas marcas que se venden en el

mercado ademas sus precios son bajos y su calidad es buena.

Otra barrera es el que el proveedor tiene problemas de cobertura en muchos lugares de
la provincia, entonces el cliente que desea trabajar con esta marca debe ir hasta la
fabrica o centro de distribucién mas cercano, don Miguel tiene claro que para seguir
repartiendo la leche y evitar que otros locales comerciales sean competencia para el
negocio debe mejorar y aumentar la tecnologia utilizada en el local porque él debe
aumentar la cantidad de productos lacteos que adquiere en la actualidad.

Amenaza de productos sustitutivos

Por su parte, don Miguel tiene claro que el cliente tiene cierta debilidad por sustituir los
productos por el valor nutricional, ademas de que los productos sustitutos (leche de soja,
leche de cabra y leche de granos, asimismo el té, café y jugos) estdn hoy en dia muy
cerca de las personas y al alcance de los bolsillos de los compradores.

Estos productos sustitutos son ofertados a precios relativamente bajos, pero claro todo
esto queda a expensas de los gustos y preferencias de los clientes y hasta en ciertos
casos a expensas de los conocimientos sobre nutricién con que cuentan las personas que

adquieren estos productos.

Rivalidad entre los competidores

En cuanto a competidores directos de la marca en ese sector no hay otra distribuidora,
pero si hay otras marcas vienen directamente de otras provincias trayendo sus productos
bajo pedido, los precios varian en pocos centavos entre todas, ademas los otros tipos de
leche se venden poco en el sector y no tienen puesto fijo y muchos reparten leche en

camionetas y guardan el producto en sus casas.
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Matriz de Perfil Competitivo

Es una herramienta analitica que identifica a los competidores mas importantes de una
empresa e informa sobre sus fortalezas y debilidades particulares. Los resultados de
ellas dependen en parte de juicios subjetivos en la seleccion de factores, en la
asignacion de ponderaciones y en la determinacion de clasificaciones, por ello debe
usarse en forma cautelosa como ayuda en el proceso de la toma de decisiones, el

procedimiento para su desarrollo es el siguiente:

v Se identifican los factores decisivos de éxito en la industria, asi como los

competidores mas representativos del mercado.

v" Asignar una ponderacion a cada factor ponderante de éxito con el objeto de indicar

la importancia relativa de ese factor para el éxito de la industria.

0.0 = sin importancia
1.0 = muy importante
NOTA: La suma debe ser igual a 1.

v Se asigna a cada uno de los competidores, asi como también a la empresa que se

esta estudiando, la debilidad o fortaleza de esa firma a cada factor clave de éxito.
1 = Debilidad grave 3 = Fortaleza menor

2 = Debilidad menor 4 = Fortaleza importante

v Multiplicar la ponderacién asignada a cada factor clave por la clasificacion

correspondiente otorgada a cada empresa.

v Sumar la columna de resultados ponderados para cada empresa. EI mas alto indicara

al competidor més amenazador y el menor al mas débil. David (2003, p.34).
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Tabla 2. Ponderacion e impacto MPC

Gama de productos.
Calidad de los productos
Variables Canales de distribucion
Experiencia en el trabajo
Ubicacion Geografica

Posibles alianzas con clientes

Impacto

1 = Debilidad grave 3 = Fortaleza menor

2 = Debilidad menor 4 = Fortaleza importante

Tabla 3. Matriz de Perfil Competitivo

Ponderacién

Distribuidora “Don

Factor Clave de Exito General Miguel” Lacteos San Antonio Ventas doiia “Mary”
1.- Gama de productos 0,15 2 0,30 4 0,60 3 0,45
2.- Calidad de los productos 0,20 3 0,60 4 0,80 3 0,60
3.- Canales de distribucion 0,15 2 0,30 3 0,45 2 0,30
4.- Experiencia en el trabajo 0,15 3 0,45 3 0,45 2 0,30
5.- Ubicacion Geografica 0,20 4 0,80 2 0,40 3 0,60
6.- Posibles alianzas con clientes 0,15 3 0,45 4 0,60 1 0,15
TOTAL: 1.00 2,90 3,30 2,40
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En sintesis, la Distribuidora “Don Miguel” obtuvo un peso de 2,90 por encima de
Ventas dona “Mary” que obtuvo un peso de 2,40; pero esta por debajo de la empresa
Lacteos “San Antonio” (Leche Nutri-leche) que obtuve un peso de 3,30; es decir que
esta Ultima es la principal competidora de la Distribuidora “Don Miguel”, entonces don
Miguel deberia aplicar estrategias para que pueda competir con la otra empresa siendo
necesario diversificar la gama de productos lacteos que se ofrecen y fortalecer los

canales de distribucion.

Tabla 4. Justificacion e interpretacion de Calificaciones

Factor Clave de Distribuidora Lacteos San Ventas doiia “Mary”
Exito “Don Miguel” Antonio
1.- Gama de 2 4 3
oroductos Tie_ne poca Tie_ne buena No_ti_ene una linea
variedad de variedad una gama | definida de productos
productos de productos que los identifique
dentro del mercado
2.- Calidad de los 3 4 3
Calidad aprobada Calidad aceptable | Calidad aceptable
productos lo afi . .
o afirman los con tecnologia de | segun las ventas
clientes punta
3.- Canales de 2 3 2
o La distribucion es | Tiene rutas Los clientes llegan
distribucion R .
rutinaria establecidas hasta el local
4.- Experiencia en el 3 3 2
Tiene larga Experiencia Poca experiencia en el
trabajo experiencia en la razonable y mercado (3 afios)
venta de lacteos agresiva pero con
otra linea de
productos
5.- Ubicacion 4 2 3
Geogréfica Esta situado en el No esta en el Esta en el mercado
Mercado Central Mercado, llega pero no tiene facil
bajo pedido. acceso.
6.- Posibles alianzas 3 4 1
Si existe el deseo y | Con locales Manifiesta que no
con clientes ya se esta pequefios venden quiere, solo le interesa
negociando con primero leche de vender lo que pueda
clientes esta empresa
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Matriz de Analisis Politico, Econdmico, Social y Tecnoldgico - P.E.S.T.

Esta matriz analiza los factores externos de las empresas y estos factores desempefian
un importante papel en las oportunidades de creacion de valor de una estrategia, sin
embargo, estos factores estan generalmente fuera del control del negocio y deben ser
considerados normalmente como amenazas Yy oportunidades dependiendo de la

situacion. Se debe tener presente que los factores macro-econémicos pueden diferir

segun el sector que se encuentre el negocio.

Tabla 5. Matriz P.E.S.T.

Politico Social
v’ Efecto de la alza de impuesto Incremento poblacional
v Mayor frecuencia de visitas del Mayor movilidad laboral y
inspector de salud. estudiantil.
v" Revisiones regulares del Adolescentes trabajando en el
intendente de policias. sector.
v Los comerciantes la mayoria tiene Aumento de la delincuencia.
su RUC o RISE. Personas del campo llegan a
v"Inversion del GAD en vender sus productos.
reparaciones del sector. Mano de obra de toda indole.
Econdémico Tecnoldgico
v Tasa de desempleo en la ciudad. Los colegios tienen mayor
v Se paga menos del sueldo basico. tecnologia.
v’ Falta de capital para invertir. Negocios del sector cuentan con
v" Bares de los colegios clientes sistemas de seguridad (camaras).
NUevos. Locales del entorno usan sistemas
v Venta de distintos tipos de de inventarios de productos.
productos basicos y suntuarios. Compran de equipos de frio de
v Mejores estilos de vida de los ultima tecnologia.

propietarios de locales.

Algunos locales si trabajan de

forma primitiva.
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Matriz de Analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas - FODA

Fortalezas de la Distribuidora “Don Miguel”

Es reconocido en el mercado central.
Ubicacion geogréfica privilegiada.
Proveedores establecidos.

Clientes reales

AU NEE N NN

Experiencia en la venta de lacteos

Debilidades de la Distribuidora “Don Miguel”

No posee una estructura organizativa y funcional.
Administra en base a la experiencia.

No posee politicas para la toma de decisiones.
No genera productividad.

El local es arrendado.

La empresa no planifica y por ende no minimizan sus costos.

ISR N N N N SR

Falta de un plan estratégico.

Oportunidades de la Distribuidora “Don Miguel”

v' Las instituciones cercanas se encuentran en crecimiento (U.E. Bellas Artes; U.E.
Eloy Alfaro; CIBV).

v" Alianzas con empresas para proveer los productos lacteos.

v Hay un segmento de mercado que puede ser atendido y todavia no lo estan haciendo
(Atacames).

v"Alianza con proveedores directos de la marca de lacteos.

v La empresa puede incrementar sus ventas.
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Amenazas de la Distribuidora “Don Miguel”

NS NEE N NN

Politicas fiscales aplicadas por el gobierno.
Crisis econdémica

Nuevos competidores.

Desastres naturales.

Delincuencia.

Matriz de Factores Internos MFI

Consiste en realizar un analisis interno de la organizacion lo que permitira establecer las

fortalezas y debilidades, a las cuales se les asigna una ponderacién de acuerdo a su

importancia e impacto, y consta de los siguientes pasos:

v

Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante); el peso
otorgado a cada factor expresa su importancia relativa, y el total de todos los pesos

debe dar la suma de 1.0;

Asignar una calificacion entre 1y 4, donde el 1 es irrelevante y el 4 se evalla como

muy importante;

Efectuar la multiplicaciéon del peso de cada factor para su calificacion
correspondiente para determinar una calificacion ponderada de cada factor, ya sea

fortaleza o debilidad.

Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total

ponderado de la organizacion en su conjunto, Orlinch (2010, p. 67).
La matriz de Factores Internos MFI que se ha realizado para ubicar en un cuadrante

a la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel” se le ha asignado una ponderacion e

impacto que se detallan el cuadro a continuacién:
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Tabla 6. Ponderacién e impacto MFI

Mas importante 1,00

PONDERACION| \1o 06 importante 0,00

Debilidad Importante 1
Debilidad menor 2
Fortaleza Importante 4
Fortaleza menor 3

IMPACTO

Tabla 7. Matriz de los factores internos

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS MFI

Factores Internos Claves - Peso
Peso Clasificaci
; Pondera
FORTALEZAS 01al) on
do
1 |Esreconocido en el mercado central. 0,09 4 0,36
2 | Ubicacion geogréfica privilegiada. 0,09 4 0,36
3 | Proveedores establecidos. 0,09 4 0,36
4 | Clientes reales 0,09 4 0,36
5 | Experiencia en la venta de lacteos 0,09 4 0,36
DEBILIDADES
No posee una estructura organizativa y
1 : 0,09 1 0,09
funcional.
2 | Administra en base a la experiencia. 0,09 2 0,18
3 | No posee politicas para la toma de decisiones. 0,08 1 0,08
4 | No genera productividad. 0,07 1 0,07
5 | El local es arrendado. 0,06 2 0,12
La empresa no planifica y por ende no
6 o 0,09 2 0,18
minimizan sus costos.
7 | Falta de un plan estratégico. 0.07 1 0,07
TOTAL 1 2,59
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Una vez realizado los calculos correspondientes se determind que el total ponderado
para la matriz de factor interno es de 2.59; encontrandose este indice por encima del
promedio de 2,50 esto indica que la Distribuidora tiene sus fortalezas con un peso
promedio de 1,80 contra unas debilidades con un peso de 0,79 es decir la distribuidora
debe de aprovechar las fortalezas para reducir sus debilidades.

Matriz de Factores Externos MFE

Consiste en realizar un analisis cuantitativo de los factores externos de la organizacion
para determinar las oportunidades y amenazas, para lo cual se debe realizar el siguiente

procedimiento:

v' Hacer una lista de las oportunidades y amenazas externas con que cuenta el

restaurante.

v"Asignar un peso relativo en un rango de 0 (irrelevante) a 1.0 (muy importante); el
peso manifiesta la importancia considerada relativa que tiene cada factor, evitando
que las oportunidades deben tener mas peso que las amenazas, siendo necesario

establecer que la suma de todas las oportunidades y las amenazas debe ser 1.0;

v Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion

ponderada.

v Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar el

total del ponderado de la organizacion en cuestion. David, F. (1997, p. 45).

La matriz de Factores Externos MFE que se ha realizado a la Distribuidora de Lacteos

“Don Miguel” al cual se le ha asignado una ponderacion que se detalla a continuacion:
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Tabla 8. Ponderacién del impacto MFE

Mas importante 1,00

Menos importante 0,00
PONDERACION

Amenazas Importante 1
Amenaza menor 2
Oportunidad Importante 4
Oportunidad menor 3

IMPACTO

Tabla 9. Matriz de los factores externos

MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS MFE

Factores Externos Claves Peso Peso
(0,1 a |Clasificacion
OPORTUNIDADES 1) Ponderado
Las instituciones cercanas se encuentran en
1 |crecimiento. (U.E. Bellas Artes; U.E. Eloy Alfaro; 0,14 4 0,56
CIBV).
5 Allanzas con empresas para proveer los productos 0.10 3 0.30
lacteos.
Hay un segmento de mercado gque puede ser
3 |atendido y todavia no lo estan haciendo 0,12 4 0,48
(Atacames).
4 Allanza con proveedores directos de la marca de 0,09 3 0.27
lacteos.
5 La empresa puede incrementar sus ventas 0.12 3 0.36
AMENAZAS
1 |Politicas fiscales aplicadas por el gobierno. 0,08 2 0,16
2 | Crisis econdmica. 0,10 2 0,20
3 | Desastres naturales. 0,10 2 0,20
4 | Nuevos competidores. 0,09 2 0,18
5 | Delincuencia 0,06 2 0,12
TOTAL 1,0 2,83
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Figura 8 Matriz de los factores internos y externos

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS

MFE

Alto3-4

v v Vi
Medio 2- 2,99
Vil Vil X
Bajo 0-1,99
L
. Medio 2- 2,99
Alto3-4 Bajo 0-1,99

MFI

1 1LV

111, V, VII

VI, VIII,
IX

Se recomienda Crecer y Construir: se deben
aplicar estrategias intensivas como
penetracion del mercado, desarrollo de
mercado y desarrollo de productos, asi como
la integracion

Se recomienda Retener y Mantener: se
recomienda la penetracion del mercado y el
desarrollo de productos

Se recomienda Cosechar o Desinvertir: se
podria pensar en ir desinvirtiendo en estos
negocios.

En base a los resultados obtenidos del célculo realizado se determina que el total

ponderado en la matriz de los factores externos es de 2.83; esto indica que se encuentra

por encima del promedio de 2,5 de una posicidn estratégica normal, la distribuidora se

encuentra en la posicion del cuadrante retener y mantener la cual sugiere que se debe

aprovechar su entorno y mejorar sus procesos para hacerle frente al medio en que se

desenvuelve, buscando al mismo tiempo nuevas estrategias para penetrar en el mercado

y tratar de desarrollar productos nuevos en lo posible y claro que les permita reducir el

impacto de las amenazas.
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4.2 Propuesta de direccionamiento estratégico para la Distribuidora de

Lacteos “Don Miguel”.

Después de realizar el diagnostico de la Distribuidora “Don Miguel” con la utilizacion
de todas las herramientas antes mencionadas se procede a proponer un direccionamiento
estratégico que permitird que este negocio tenga una guia para realizar sus actividades y
asi pueda desenvolverse de forma mas adecuada, facilitando que ademas de mantenerse

por méas tiempo también tenga exito en el mercado.

En este direccionamiento se propone una Vision, una Mision y un Enfoque Estratégico
para la Distribuidora, es necesario indicar que la informacion para realizar esta
herramienta se obtuvo en parte de las opiniones emitidas por el duefio en la entrevista

que se le realizo y también de los hechos observados en su momento.

> Vision
Para el 2018 ser una empresa eficaz en el mercado provincial en la distribucion de
lacteos, contando con un personal eficiente, con procesos administrativos adecuados

que garanticen la productividad de la Distribuidora y los beneficios para los miembros

de la misma.

> Mision
Es una empresa comprometida en satisfacer las necesidades de los clientes, mediante la
entrega de productos lacteos de calidad y con variedad, ademas de contar con un
personal capacitado que brinde un buen servicio al cliente, mejorando los procesos
internos y con precios convenientes para la comercializacion.

> Valores

La préactica de estos valores ayudara a los integrantes de la Distribuidora a poder

realizar sus actividades de manera mas adecuada, entre estos tenemos:
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v" Honradez.- Mantener siempre rectitud e integridad en el obrar en todas las

acciones que realiza dentro y fuera de la distribuidora.

v Respeto.- Actuando con la debida consideracion con todos los colaboradores y
con el trabajo que realiza.

v' Cumplimiento.- Cabal con las acciones y obligaciones de la Distribuidora.

v Justicia.- Estableciendo acciones que den trabajo y beneficios a cada uno lo
que le corresponde en todo &mbito.

v" Humildad.- Virtud de quien conoce sus capacidades y las utiliza para su

desarrollo y el de los demas.

v" Compromiso.- Fiel cumplimiento del trabajo no por obligacion sino porque se
quiere el beneficio para todos los miembros del negocio.

v" Responsabilidad.- Accidn voluntaria de realizar las actividades a cabalidad y lo

gue no se sabe 0 no se entiende decirlo para mejorar.

v' Amabilidad.- Necesaria para la atencién al cliente y para mejorar la

comunicacion interna en la Distribuidora.

Enfoque estratégico de la Distribuidora “Don Miguel”

1. Fortalecer las relaciones con los duefios de locales, cafeterias, CIBV, colegios y

escuelas cercanas para entregar los productos y asi asegurar alianzas.

2. Generar productividad en la distribuidora mediante estrategias de ventas,

publicidad y promocion.

3. Firmar contratos con los proveedores directos para mitigar los costos y

establecer posibles descuentos.
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4. Utilizar las herramientas administrativas para elaborar una estructura

organizativa para el buen manejo del negocio.

5. Establecer politicas directrices para el buen desempefio de los trabajadores y de

la distribuidora en general.

6. Realizar visitas a las instituciones para promocionar los productos.

7. Hacer un crédito a una entidad financiera para aperturar una sucursal en

Atacames.

8. Hacer una campafia agresiva de publicidad de la Distribuidora y de los

productos.

Una vez que se realizo el analisis FODA el mismo que permitié identificar los factores
externos e internos que inciden en las operaciones de la Distribuidora de Lacteos “Don
Miguel” se establecio la necesidad de constituir la propuesta de un plan estratégico, con
la finalidad de que el duefio decida ponerla en practica y asi mejorar la realizacion de las

actividades normales y por ende la productividad del negocio.

Los objetivos estratégicos propuestos se establecieron tomando en consideracion los
requerimientos de la Distribuidora “Don Miguel”, los mismos que serdn desarrollados

para posteriormente elaborar el mapa estratégico.

Para el éxito del presente plan estratégico, se comprometera en gran medida a la
implementacién de los planteamientos formulados, lo que permitird ampliar y mejorar
la cobertura en la parte administrativa-financiera, los procesos internos, el crecimiento y
formacion, ademéas de perfeccionar la atencion y el cuidado de los clientes de la
distribuidora.

En base a los resultados obtenidos del diagndstico es indispensable el planteamiento de
los objetivos principales dentro de la combinacion de un FODA estratégico que se
detalla a continuacion, herramienta que se recomienda sean tomados en cuenta mas
adelante por el duefio de la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel” para su posterior

ejecucidn si lo considera necesario.
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Tabla 10 Estrategia FA y DA

FODA

F1
F2
F3

F4

F5

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

Es reconocido en el mercado central No posee una estructura organizativa y funcional. D1
Ubicacién geogréfica privilegiada. Administra en base a la experiencia. D2
Proveedores establecidos. No posee politicas para la toma de decisiones. D3
Clientes reales. No genera productividad. D4

El local es arrendado. D5
Experiencia en la venta de lacteos. La empresa no planifica y por ende no minimiza sus costos. D6

Falta de un plan estratégico. D7

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al  Politicas

fiscales

aplicadas por el gobierno.

El. =F1+A3.- Fortalecer las relaciones con los duefios de locales,
cafeterias, CIBV, colegios y escuelas cercanas para entregar los

productos y asi asegurar alianzas.

E4. = D1+D3+D6+A2.- Utilizar las herramientas administrativas
para elaborar una estructura organizativa para el buen manejo del
negocio.

A2 Crisis econdmica

E2. = F4+F6+Al.- Generar productividad en la distribuidora mediante

estrategias de ventas, publicidad y promocion.

A3 Nuevos competidores.

A4 Desastres naturales.

A5 Delincuencia

E3. = F3+ A2.- Firmar contratos con los proveedores directos para
mitigar los costos y establecer posibles descuentos.

E5. = D2+D3+D7+A3+Ab5.- Establecer politicas directrices para el
buen desempefio de los trabajadores de la Distribuidora.
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Tabla 11 Estrategia FO y DO

FODA
FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

F1 [ Es reconocido en el mercado central No posee una estructura organizativa y funcional. D1

F2 [ Ubicacién geogréafica privilegiada. Administra en base a la experiencia. D2

F3 | Proveedores establecidos. No posee politicas para la toma de decisiones. D3

F4 [ Clientes reales. No genera productividad. D4
El local es arrendado. D5
La empresa no planifica y por ende no minimiza sus

F5 | Experiencia en la venta de lacteos. costos.p P yp D6
Falta de un plan estratégico. D7

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1 Las instituciones cercanas se encuentran en
crecimiento. (U.E. Bellas Artes; U.E. Eloy Alfaro;
CIBV).

E6. = F2+F4+F6+01+02.- Realizar visitas a
las instituciones para promocionar los
productos.

02 Alianzas con empresas para proveer los productos
lacteos.

03 Hay un segmento de mercado que puede ser
atendido y todavia no lo estan haciendo (Atacames).

04 Alianza con proveedores directos de la marca de
lacteos.

O5 La empresa puede incrementar sus ventas

E7. F1+0O3+04.- Hacer un crédito a una
entidad financiera para aperturar una sucursal en
Atacames.

E8. = D4+D5+05+07.- Hacer una campafa agresiva
de publicidad de la Distribuidora y de los productos.
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Figura 9 Mapa estratégico — Lineas de Accion

MAPA ESTRATEGICO PARA LA DISTRIBUIDORA ""DON MIGUEL "

VISION- Para el 2018 ser una empresa eficaz en el mercado provincial en la distribucién de lacteos, contando con un personal eficiente, con
procesos administrativos adecuados que garanticen la productividad de la Distribuidora y los lgeneﬁcios para los miembros de la misma.

Estrategias

Objetivos de

componentes
de la vision

la Vision

Perspectivas

(O TITTE TETOT O

Cumplir con las expectativas de Capacitacion constante Disefiar la estructura Hacer alianzas con los Incrementer mas
los clentes a los colaboradores. organica Yy funcional proveedores productos y crear una

Financieros

Clientes

Procesos Internos

[1
L CF1. Realizar CF2. Comprometer a los CF3. Practicar los CF4. Fomentar el
Crecimiento y capacitaciones sobre miembros de la valores establecidos en el S .
i6 emprendimientos y su Distribuidora con la mision Direccionamiento trabajo en equipo en la
formacion P nLoSiv © ’ Distribuidora
manejo de la misma estrategico
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5 Discusion

Después de realizar la investigacion a la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”
ubicada en el sector del Mercado Central, negocio que se dedica a la distribucién y
comercializacion principalmente de leche marca LENUTRIT en todas las
presentaciones, a pesar de las dificultades encontradas este negocio ha logrado
mantenerse en el tiempo y de a poco sus clientes se han ido incrementando lo que ha

hecho que de alguna manera se posesione en el mercado.

Para realizar el estudio, andlisis y desarrollo de la presente investigacion se tom6 como
referencias los planes estratégicos elaborados por Gonzélez & Paguay (2012), Romero,
M. (2014) y Rivera, S. (2012). Las autoras concluyen en sus estudios que un plan
estratégico es necesario para la toma de decisiones en una empresa sin importar su
tamanfo, en el mundo de los pequefios negocios la base del funcionamiento adecuado
esta centrada en la labor que realizan quienes la administran, efectuando diversas tareas

y contando con distintas funciones dentro de todas las areas de la pequefia organizacion.

Sin embargo, los trabajos relacionados varian con la presente investigacion por su
contenido y forma de proponer sus estrategias, el uso de los indicadores es mas
complejo por el tamafio de las empresas, estas entidades cuentan con una estructura
organizativa y funcional, ademas tienen un nivel mas amplio en manejo de la
administracion en los negocios; en contraste la presente propuesta trata de adaptarse a la
realidad del entorno que vive la Distribuidora en la cuidad de Esmeraldas al ser una

microempresa de tipo informal.

Segin Romero, M. (2014) en el plan estratégico para la empresa EL RANCHERO de
Cayambe de la ciudad de Quito concluye que al no tener un plan estratégico las
empresas poseen una gran debilidad empresarial 1o que no les permite expandirse dentro
del mercado.

Mientras que Gonzalez & Paguay (2012) manifiesta que las PYMES al desconocer de la
funcién administrativa no cuentan con una estructura formal descuidando su manejo y

desempefio normal, ademés dedican poco tiempo para hacer una planificacion
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superficial de actividades es por esa razén que las empresas solo se mantienen y no
contribuyen al desarrollo empresarial; para Rivera, S. (2012) la proponente manifiesta
que al darle una organizacion formal adaptada en lo posible al entorno en el que se

desenvuelve la empresa se puede asegurar el rendimiento del negocio.

Son realidades diferentes en cuanto al tamafio de las organizaciones y nameros de
usuarios que han sido estudiadas pero como se mencion0 anteriormente presentan
problematicas similares que con el disefio del plan estratégico y el trabajo en equipo
pueden solucionarse los inconvenientes para encaminarse al objetivo primordial que es

mejorar la productividad de la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”.

La presente propuesta para la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel” es més sencilla,
clara y facil de comprender, este plan propone ocho objetivos principales y el
direccionamiento estratégico que incluye la Vision, Mision y Valores de la distribuidora
que facilitaran el desenvolvimiento del negocio tanto en lo administrativo como en lo

operacional para que asi se pueda mantener a mediano plazo mejorando su desempefio.

5.1 Conclusiones

Una vez finalizada la investigacion la cual incluia todo lo referente al diagnostico
situacional, el direccionamiento estratégico y a la vez la formulacion de las lineas de
accion a seguir de la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”, se concluye en lo

siguiente:

La Distribuidora carece de una estructura administrativa y funcional, puesto que
practicamente todos las actividades que alli se realizan se basan en la experiencia de su
propietario y por ende en la entidad no se aplica planeacion estratégica ni los

procedimientos administrativos para realizar las actividades.

El negocio tiene la dificultad que sus clientes se quejan del servicio brindado por los
miembros que laboran en la distribuidora y los compradores tienen la facilidad para
comprar estos productos o sustituirlos, aunque la entidad ya tiene una clientela ganada

debe enfocarse a atraer mas consumidores.
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De acuerdo con las matrices utilizadas la Distribuidora se encuentra dentro del
cuadrante Retener y Mantener (el mismo que recomienda penetrar en el mercado vy el
desarrollo de productos) es decir que el negocio tiene competencia directa fuerte pero
con otra marca de leche aun asi todavia tiene oportunidad de penetrar en el mercado con

estrategias agresivas que lo consoliden en el mismo.

Esta investigacion propone un plan estratégico que parte en la aplicacion de ocho
estrategias (enfoque estratégico) referentes a la administracion adecuada de la
organizacion, la asignacion de recursos para el mercadeo y en la penetracion en el

mercado.

Después de presentar el enfoque estratégico se exponen matrices donde se logra una
conjugacion de las oportunidades junto a las fortalezas todo con la finalidad de reducir
las debilidades y aprovechar las ofertas que tiene el entorno en general, también la
interaccidn entre las amenazas con las fortalezas con el proposito de reducir el impacto

gue pueden ocasionar estos factores externos dentro de la empresa.

Ademas se plantea un mapa estratégico el mismo que propone lineas de accion a
realizar todo sujeto al enfoque principal, en este mapa facilitara la puesta en accion del
plan ya que brinda una guia para realizar las actividades desde cada perspectiva
(Financieras, Clientes, Procesos Internos, Crecimiento y Formacién) dentro de la
entidad, cada perspectiva detalla lo que se debe hacer, asimismo los recursos que se
deben utilizar y a la vez optimizar con el propoésito de ayudar el adecuado

funcionamiento de la distribuidora.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda al duefio de la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel” considerar la
aplicacion de esta propuesta de ser posible en su totalidad y en orden establecido a
través del disefio una estructura organizacional y funcional, ademas de acceder a tomar
capacitacion previa sobre este tema por parte de la investigadora lo cual le permitira
conocer los departamentos, niveles jerarquicos, cargos y actividades que deben existir

en una empresa formal de la rama de los lacteos.
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Se recomienda que una vez creada la estructura organizativa y funcional de la
distribuidora se elaboren politicas de acuerdo a las necesidades y metas del negocio que
permitan un adecuado direccionamiento del mismo para que todos sus miembros las
ejecuten, asimismo se elabore una planificacion de servicio y cuidado al cliente cada

afo.

Se motiva la aplicacién del plan propuesto en este estudio con el propoésito de fortalecer
los conocimientos administrativos, operativos y funcionales del duefio y para solucionar
los problemas que se suscitan en la distribuidora actualmente ademés de lograr un uso
mas efectivo y 6ptimo de los recursos humanos, financieros y materiales existentes en la
distribuidora. Ademas esto le permitira que el negocio pueda diversificar su gama de

productos generando una ventaja competitiva frente a sus competidores.
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ANEXOS



ANEXO 1
FICHA TECNICA DE OBSERVACION

NOMBRE:
ASUNTO:
FECHA: DIA:
DIRECCION:
VALORACION
ASPECTOS EXCELENTE| M.BUENO | BUENO | REGULAR MALO

Existencia de clima propicio para realizar las actividades

Relacion con los clientes

Relacion con los proveedores

Capacidad instalada

Comunicacion con los trabajadores

Incentivo a los trabajadores

Equipamiento existente

Integracion del personal

Habilidades laborales y empresariales

Cumplimiento de horarios y actividades dispuestas

Trato para con los demas
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ANEXO 2

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidora de

Licteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.

_'..‘\
S

Fogyyya Y

-
a,. o
O s’

CRITERIOS AEVALUAR
. Lenguaje
. Induccién a
Claridad en : adecuado
TEM| g |COMerencial la | iver|Mide loque OBSERVACIONES
- interna | respuesta del pretende
(sesgo) |.
informante
S| [NO| Sl |[NO| SI [NO| sl [NO | s8I NO
1 1 K X T | X K
2 | X L 1K X
3 | X X ¥ | %K K
4 | X X £ | % 4
5 | X r 1 e X
6 | X ¥ X1¥ '
7 [ X £ XX X
8 | 7 e L1 x
9 | £ % | X S
10 | « $< 2 ¥ ¥
 ASPECTOS GENERALES Si | NO | OBSERVACIONES
Elinstrumento contiene instrucciones claras y precisas _
para responder el cuestionario NO PROlEdE
Los items permiten el logro del objetivo de la >[
investigacion
Los items estén distribuidos en forma légica y 7[
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta X
sugiera los items a afadir

VALIDEZ

APLICABLE: >( NO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:
Validado por: Varteia W,ﬂ Do
Cl S (94¢
Firma: : A,
Fecha: 20 /OJQ/ ﬁg[(/

’ I
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ANEXO 3

SDAD Ciyy
PG b
o %,

A&

FogyaaV

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS £ i
PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidora de > : fw ;

) ) ) L,
Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas. Pt popns®

CRITERIOS AEVALUAR

ox Lenguaje
Claridad en nduccion a adecuado
Coherencia la

iTEM la : con el nivel
b interna | respuesta
redaccion del

(sesgo) informante

Mide lo que

OBSERVACIONES
pretende

NO NO | SI | NO| SI | NO -NO

Sl
7

si
P
g

N\
Y\ e

A

\\

i #
il

Y ECIENT Y P20 FNS Y Y

NN
NN Y N

ASPECTOS GENERALES
Elinstrumento contiene instrucciones claras Yy precisas
para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la
investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica y
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta

sugiera los items a afiadir
VALIDEZ

APLICABLE: /" INO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: N? xcindv e Pooudiste,

Ck 21y qom
Firma: ﬂ*&‘é’*&* ‘ %

|Fecha: IZUOHb

NO | OBSERVACIONES

AV NN
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ANEXO 4

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidora de

Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.

D Cey,
‘,“\s\f‘" 470'1/
: ‘u%
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Y,

YONIIFEG,

CRITERIOS AEVALUAR
" Lenguaje
Induccion a
Claridad en : adecuado
iTem| g |Coherencia con el nivel | 1€ 0 QU8 | 5 B e VACIONES
L interna | respuesta pretende
redaccion del
(sesgo) |.
informante
Sl INO| SI |NO| SI | NO SI |[NO| si | NO
1 ,/ z/ 7 ‘,/_/" ' V4 z
2 |/, v "5 |
3 4 / K / 4
4 < / / / o
5 |7 4 / o P
6 |/ /, / ‘ i
7 |7/ { ¥ v
8 |/ / F /
9 7 /
10 | / / / ,
ASPECTOS GENERALES SI | NO | OBSERVACIONES
Elinstrumento contiene instrucciones claras y precisas A
para responder el cuestionario
Los ftems permiten el logro del objetivo de la »a ‘
investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica y
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la L
informacion. En caso de ser negativa su respuesta o
sugiera los items a afiadir
VALIDEZ
APLICABLE: L |NO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:
Validado por: MAtis fonni Moo
Ck 0522270 55 4
Firma:
Fecha: 1019/ w0l
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ANEXO 5
ENTREVISTA AL DUENO DE LA DISTRIBUIDORA “DON MIGUEL”

=

© 0o N o g bk~ DD

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

¢A qué se dedica la empresa?

¢ Cuantos afos tiene la distribuidora en el mercado?

¢ Cuantos afos de experiencia tiene usted en su trabajo?

¢El local donde funciona en la actualidad es propio o arrendado?

¢ Cuantos empleados tiene su negocio?

¢Usted, tiene contratos laborales con sus trabajadores?

Organiza las actividades a realizar ¢De qué manera?

¢Cdomo se relaciona con sus proveedores, existen contratos?

¢El local cuenta con las condiciones de almacenamiento para refrigeracion y de
seguridad necesarios?

¢Usted lleva contabilidad en la Distribuidora?

¢Ud. como controla el ingreso y salida de su dinero? ¢Quién se hace cargo de
es0?

Sabe usted de todo el dinero que adquiere ¢Cuanto es realmente su ganancia?
¢Paga sus impuestos? ¢ Lo hace puntualmente?

¢ Es estable el personal? esto ¢ CoOmo afecta a la distribuidora?

¢ Tienen contratos formales con los clientes y/o los proveedores?

Para posicionarse en el mercado ¢Qué ha hecho?

¢Esta conforme con la cantidad de clientes que tiene, ha pensado en expandirse?
¢ Cree que puede aumentar su nimero de clientes?

¢Considera que el negocio ha crecido, en cantidad, en clientes y/o en ganancia?
Los costos de traslados del producto a la distribuidora ¢ Quién incurre con ellos?
¢Cuanto paga a sus trabajadores?

Como usted formé ese salario ¢De donde saca ese nimero?

¢Cuenta la Distribuidora con los permisos necesarios para su funcionamiento?

¢ Existe una estructura organizativa o alguna manera para estructurar el trabajo?
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ANEXO 6

ADAD CArg;
& R, et

s

&y,

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidora de

YONTIEIC,

4 . ° Sz, o
Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas. gy

CRITERIOS A EVALUAR
Claridad Qen therencia Induccién a la Lenguaje Mide lo que
iTEM la redaccion interna rc(e:g:gez;a agfi?::fdﬁn pretende OBSERVACIONES
informante
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO
T 1Y YIX[ [Y
2 | K % X | ¥ <
S 1K X X C
¥ X ¥ %
> 1 X r Yl X K
YT X < Ix
T 1% LY ¥
T XX LIXT 11X
9 N o & | X
101\ X W | Y
X[ % ¥ Ty
EF - X1¥ X
13 - )C s )( >(
. X X | X T
5K < X X K
16 ¢ % e X %
K X X | X X
18 NC e 7[‘ X ?C
o L NS X | X X
20 [\ X S 3
RIS I
2 | X X L] ¢« x
B F = ol B
24 S( K 7( ><- %
ASPECTOS GENERALES SI NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones clara y precisas para responder el
cuestionario )(
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion %
Los items estan distribuidos en forma lgica y secuencia /{
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El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser 7(

negativa su respuesta sugiera los items a afiadir.

VALIDEZ

APLICABLE ,>[ NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES

Validado por: W X

o /mwww

FIRMA

e
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ANEXO 7

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
PROYECTO DE TESIS: Diseiio de un plan estratégico para la Distribuidora de *

Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas. Ok o™
CRITERIOS A EVALUAR
Claridad den Coherencia | Induccién a la Lenguaje Mide lo que
iTEM la redaccion interna respuesta adecqado con pretende OBSERVACIONES
(sesgo) el nivel del
informante
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO

L 1 i v/ 7 v

2 |/ /- / / /

2| & / / 4

il P % Y o/

i K 7 v / i

6 o 7 / 7

T 7 / i /

I 7 7 / /

Wl 7 Vi v P4 /

B T & £ 7 7

12 7 - 7 / P

W / / / /

14 / / ‘ / ,/

15 / / / /

s |/ / 4 / P

17 / / / / ¥

= ¥ 4 / £ V/

19 / / 4 p j

20 P S # / 7

& Vi / V/ %

el Vi £ « V/

24 |/ 7/ £ 7 /

ASPECTOS GENERALES SI NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones clara y precisas para responder el
cuestionario /
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion /
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencia /
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El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser

negativa su respuesta sugiera los items a afiadir.

VALIDEZ

APLICABLE p P

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES

Validado por: H[{QX W&W &WH%
- THYy 0753 3
| ity
20|04/ [
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ANEXO 8

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS £ |
PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidora de E

Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.

CRITERIOS A EVALUAR
Claridad (_ien therencia Induccion a la Lenguaje Mide lo que
fTEM la redaccién interna r::z:ge:;a ac:;’.(r;:ix:(ei;)di(:n pretende OBSERVACIONES
informante
SI, | NO SI | NO | SI NO St NO S! NO
| T v y / / ’
2 4 ‘, V 4 / £
3 /"’/ 7 / W /
il / / / /
1/ / / £ v,
6 p / S
7 / V/ ] 3
8 ’ / Y ; g
9 | / / / /
10 / ; Y / ,
11 y / Vi /
12 g ) /
13 i i !//
14 S v %
il L % / / /
6 |y /. ; /
17 Vv { d p
il L /
19 / J p, £, /
20 v / / 4 ¢
21 J / / / v
z | 7 /
23 / ‘ f ¢
24 | ) ) | ] :
: ASPIECT OS GENERALES SI NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones clara y precisas para responder el .
cuestionario i
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion
Los items estan distribuidos en forma l6gica y secuencia /
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El niimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser

negativa su respuesta sugiera los items a afiadir.

VALIDEZ

APLICABLE

/

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES

Validado por: r ) 7
. S f/#m“ ] LNn2) /f(/fl//o ¢
O)o3 7 So £
F[RI[! i L > 3207
FECHA

{o/rof26
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ANEXO 9

ENCUESTA A TRABAJADORES DE LA _
DISTRIBUIDORA DE LACTEOS “DON MIGUEL”

Sefior trabajador de la Distribuidora de Lacteos Don Miguel de la ciudad de
Esmeraldas, sirvase contestar la presente encuesta con la finalidad de obtener
informacion la misma que permitira desarrollar el presente proyecto titulado. “DISENO
DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA DISTRIBUIDORA DE LACTEOS
“DON MIGUEL”. Previa a la obtencion del Titulo de Ingeniera Comercial, desde ya

les anticipo mis sinceros agradecimientos.

1. ¢Sefiale con una X que nivel de estudio posee usted?

Primaria () Secundaria () Superior () Ninguno ()

2. ¢Marque con una X que tiempo lleva laborando en la Distribuidora?
e 1 mes- 6 meses ()
e 6 meses-1afo ()

e lafoenadelante ( )

3. ¢Qué funcion desempefia en la distribuidora?

4. ¢Se siente satisfecho/a con la funciéon que desempefia?

SI( ) NO ( )

5. ¢Cuenta con el conocimiento adecuado sobre la actividad que desempefia?

SI(C ) NO( )
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6. ¢Tiene usted contrato laboral con la Distribuidora?
SI( ) NO( )

7. Se cumple con el horario de entrega de pedidos a los clientes
SI( ) NO( )

Si la respuesta es negativa ¢Por qué?:

8. ¢Necesita mas y mejores implementos para realizar el trabajo?

SI( ) NO( )

Si la respuesta es afirmativa explique ¢Porque?: --------- -

9. ¢Como considera que es la organizacion y planificacion del trabajo aqui?

Muy Buena () Buena( ) Regular ()

Mala ( )

10. ¢ Considera que el espacio fisico y tecnologia utilizados son los adecuados?

St¢ ) NO( )

Gracias por su colaboracion
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N EXO 10 “_V“QDAD(;}TQQ
A o T

R
B v

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS ‘
PROYECTO DE TESIS: Diseiio de un plan estratégico para la Distribuidora de :

Lécteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.

CRITERIOS AEVALUAR
- Lenguaje
' Induccion a
Claridad en . adecuado
Tem| 1o |COerendal la o velMdeloauel o IONES
. interna | respuesta pretende
redaccion (sesgo) | del
informante
S| INO| Sl INO| SI INO| SI [NO! s! | NO
1 1Y 5 XK X
2 ¥ X RS X
3 | F L ol Il 2 s
4 | « X vl al <
5 | £ X X1 K X
6 | ¥ X X | A %
7 |« 5 X % <
8 | £ X LY X
9 | ¥ « ilx X
10 | £ ¥ % i )~
ASPECTOS GENERALES S| | NO | OBSERVACIONES
Elinstrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la o
investigacion :
Los items estan distribuidos en forma légica y S(
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta 5[
sugiera los items a afiadir
VALIDEZ
APLICABLE: K |NO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:
Validado por: Yuuel\f (/EZEEM bf( AZ
- [3564/, 0944
Firma: w JLQ«h
V
Fecha: '?;1)/0“/ / Wil
[
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ANEXO 11

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidera de

Lécteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.

. .\0\

Fagpy AV

CRITERIOS AEVALUAR
. Lenguaje
Induccidn a
Claridad en| ~ ) adecuado
TEM| g |COMreNCE) BB e nivel| VI OGUE L e asioNES
. interna | respuesta pretende
redaccion del
) informante
Sl INO| SI INO| SI [NO| SI [NO| 81 [ NO
1| e > " il
5 | - - 7
3 v w -~
4 | il
5 v #* i
6 | -
T L £ o
8 | 7 v o
) - ; Fa
10 | 7 i / a
ASPECTOS GENERALES Sl | NO | OBSERVACIONES
Elinsfrumento contiene instrucciones claras y precisas Vg
para responder el cuestionario
Los ftlems permiten el logro del objetivo de I #
investigacién
Los ftems estan distribuidos en forma logicay
secuencia
El niimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta /
sugiera los ftems a afiadir

VALIDEZ
APLICABLE: _— NO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:
Validado por: Al evudie Beuh sk
Ct | HHHOPIZL
Fecha: 2] lo(/b
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- ANEXO 12

GADAD Cap,
oF : 0"(\
K
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e
1

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

4 A
¥ogyays v

Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.
__ CRITERIOS AEVALUAR

Lenguaje
adecuado
con &l nivel
del
informante

I |NO| SI INO| SI |NO| SI | NO
7

Induccion a
Claridad en ;
ITEM . Coherencia la

interna | respuesta
(sesgo)

Mide lo que

OBSERVACIONES
pretende

redaccion

NO

S|l ~o|on e m |-
N

/ 7
V4

ASPECTOS GENERALES Sl | NO | OBSERVACIONES
Elinstrumento contiene instrucciones claras y precisas

£
para responder el cuestionario
Los ftems permiten el logro del objetivo de la 4

iy

investigacion
Los items estan distribuidos en forma logica y
secuencia
El niimero de items es suficiente para recoger la
informacién. En caso de ser negativa su respuesta
sugiera los items a afadir
VALIDEZ

APLICABLE: . |NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: Mavs flonw) foin -
Cl

050313952
Firma: 10 |

AN

/olrol rb

Fecha:
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ANEXO 13

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA DISTRIBUIDORA DE
LACTEOS “DON MIGUEL”

g

Sp,
Eop o
8 psvERNY

Como estudiante de la Escuela de Administracion de Empresa, Sr(a). le solicito a usted
se digne contestar la presente encuesta la cual me permitird desarrollar el presente
proyecto titulado. “DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA
DISTRIBUIDORA DE LACTEOS “DON MIGUEL” DE LA CIUDAD DE
ESMERALDAS”. Previo a la obtencién del Titulo de Ingeniera Comercial; desde ya

les anticipo mis sinceros agradecimientos:

1. ¢Usted conoce el local de la Distribuidora de Lacteos “Don Miguel”?

Si(C ) NO( )

2. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y adquiere los productos de la
Distribuidora?

Diario( ) Semanal ( ) Mensual ()

3. ¢Al momento de recibir el servicio como usted lo califica?

Excelente( ) MuyBueno ( ) Bueno( ) Regular( ) Malo ()

4. ¢Los pedidos que Ud. ha realizado han sido entregados en forma oportuna?

SI( ) NO( )

5. ¢Considera Ud. que los precios asignados estan de acuerdo con la calidad del
producto?

SI( ) NO( )
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6. ¢Alguna vez ha tenido inconvenientes con sus pedidos?

Producto Roto () Pedido Incompleto () Producto Caducado ( )

7. ¢Hatenido inconvenientes con la Distribuidora?

Devoluciones Producto ( ) Falla en los pagos ( )

Problemas con el personal ( )

8. ¢Como evalua usted al personal de la Distribuidora “Don Miguel”?

Excelente () Muy Bueno () Bueno () Regular ()

9. Recomendaria usted a otros duefios de locales comerciales que adquieran los

productos que ofrece la distribuidora.

SI( ) NO( )

¢Por qué?

10. ¢ Qué sugerencias daria usted a la distribuidora para que tenga éxito en el

mercado?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 14

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidora de

Licteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.

N

NTiFiC,
d¢,
4’

O

By -
408 povgr

o

CRITERIOS AEVALUAR
- Lenguaje
induccion a
Claridad en : adecuado
e | o |Coherencial 18| oy ivey|V19° loque|  5pSERVACIONES
2 interna | respuesta pretende
redaccion (sesgo) |. del
informante
Sl INO| St |[NO| SI | NO | S! NO | SI | NO
1 | X £ LK X
2 | X < L1 X i
3 | % N o | X A
4 | ¥ £ 1 X X
5 |~ X 21 X X
6 | X * X P
7 |7 %, <1 £ X
g | ¥ 7 x| X E
s | ¥ < % <
10 | £ b vl IV ¥
ASPECTOS GENERALES Sl | NO | OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario

<,

Los ftems permiten el logro del objetivo dela
investigacion

7%,

Los ftems estan distribuidos en forma logica y
secuencia

sugiera los tems a afiadir

El numero de ftems es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta

VALIDEZ

APLICABLE:

.9

NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

\/uC( eN H@E PR b? [

Validado por:
Ct 3509 694 ¢
Firma: ’U)&H
Fecha: m/oo,{) 50[(7/
=

78



ANEXO 15

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS :
PROYECTO DE TESIS: Diseiio de un plan estratégico para la Distribuidora de %\

Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas.

OAD C47,
‘\_v‘ﬁ\\ 476,‘/
O <,

s
e pgrpra®

N

AL
¥0gynos ¥

CRITERIOS AEVALUAR
. Lenguaje
Induccion a
Claridad en i adecuado
TEM| o |conerencial B e nivel|Mde0QUe hporRVACIONES
il interna | respuesta dél pretende
(sesgo) |.
informante
SI_|NO| SI [NO| SI |[NO| SI |[NO| SI | NO
1 7/ o ¥
2 | 7} e - * rd
3 | /] #l e | F p
4 / Vi L // /// /
5 | / 7 7 / £
6 v / i o
7 | ’ v d F
8 7~ Fd e / rd
9 , P v | ¥ /
0 { 7 " ; /
ASPECTOS GENERALES SI | NO | OBSERVACIONES
Elinstrumento contiene instrucciones claras y precisas "
para responder el cuestionario d
Los items permiten el logro del objetivo de la
investigacion v
Los items estan distribuidos en forma ldgica y ./
secuencia 4
El niimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta /
sugiera los items a afadir

VALIDEZ

APLICABLE:

/

NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: Alexud paubsle.
C.k [Fy0393y —
Firma: . )Jpxg&é(_&im/)j
Fecha: 2/ (o] 16
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ANEXO 16

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
PROYECTO DE TESIS: Disefio de un plan estratégico para la Distribuidora de

Lacteos “Don Miguel” de la ciudad de Esmeraldas. O s

CRITERIOS AEVALUAR

induccion a Lenguaje
Claridad en . adecuado
: Coherencia la ]
ITEM ja . con el nivel
interna | respuesta del

(sesgo) informante

NO | si [NO| sI [NO| sI | NO
& v,

7 //
/ A

7
/
/
/

o7 o/

Mide lo que

OBSERVACIONES
pretende

redaccion

NO

NN N

W

<

SRS SR ANER A

NN N NN

Z
7 7 ‘
ASPECTOS GENERALES S| | NO | OBSERVACIONES
Elinstrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario -
Los items permiten el logro del objetivo de fa / ’
investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica y
secuencia
El nimero de ftems es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta
sugiera los tems a afadir
VALIDEZ

APLICABLE: £~ INO APLICABLE:
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

S|e|o|~ oo w |-
N NL=

Validado por: Matie fanns Mo ios

C.h 0522270 55 4

Firma:

Fecha:

/0/10/7/91»
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