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RESUMEN EJECUTIVO

La Cafeteria Antojitos y Delicias de Lupita, es una microempresa familiar que tiene 2
afios de permanencia en el mercado, su actividad principal es brindar el servicio, produccion

y expendio de alimentos de cafeteria.

El problema principal que encontramos en la cafeteria fue la falta de una Planificacion
Estratégica, vision, mision, objetivos y estrategias formalmente desarrollados. La empresa
funciona sin un horizonte claro hacia el futuro y se convierte vulnerable facilmente a los
efectos de las estrategias de la competencia comprometiendo de esta manera su estabilidad en

el mercado.

La Cafeteria Antojitos y Delicias de Lupita ve afectada la rentabilidad del negocio con
respecto a los costos generados por la falta de organizacién en la produccién y
comercializacion de sus productos, no cuenta con informacion oportuna para la toma de
decisiones, las personas que conforman la cafeteria desconocen de su rol dentro de la
empresa con lo cual su esfuerzo no tiene la direccion adecuada y no se esta tomando en

consideracion la insatisfaccion que puede sentir el cliente.

El presente trabajo de investigacion de disefio e implementacion de la Planeacion
estratégica y Balanced Scorecard tiene como uno de sus objetivos minimizar los efectos de

los problemas mencionados anteriormente.



El contenido del presente trabajo consta de cinco capitulos principales, los cuales se

encuentran formados de la siguiente manera:

Capitulo 1 Analiza la Administracion Estratégica, su evolucion, concepto, proceso y
realiza un analisis del entorno que contiene: el analisis del macro ambiente, micro ambiente e

interno desarrollados en las matrices EFE y EFI.

Capitulo 2 Se desarrolla la filosofia corporativa, la formulacién de mision, vision,
valores y el diagnostico estratégico de la empresa a través del FODA y CAME, para

determinar los lineamientos estratégicos.

Capitulo 3. Define el Balanced Scorecard para CADL, en base a las perspectivas, el
Mapa Estratégico Institucional, objetivos estratégicos, indicadores de gestion, metas,
responsables, iniciativas o proyectos estratégicos, la matriz de priorizacion de las iniciativas y

la estructura de seguimiento y control que debe tener.

Capitulo 4 Segun la matriz de priorizacion se determina el proyecto que se debe

implementar, se desarrolla el proyecto y se determina su viabilidad econdémica y financiera.

Capitulo 5 Se propone a la empresa las conclusiones y recomendaciones, que deben

seguir para el adecuado funcionamiento del proyecto.



INTRODUCCION

La Microempresa se puede definir como aquella empresa de tamafio pequefio, por lo
general es la consecuencia del esfuerzo de un emprendimiento, las personas que desarrollaron
el emprendimiento incluso son los encargados de administrar y gestionar la misma, para su
funcionamiento no demandan una gran inversion inicial y ocupan un lugar pequefio en el
mercado global, la némina de colaboradores la microempresa no supera los 10 trabajadores.
Hay que tener en consideracion como punto relevante que las microempresas son capaces de
crecer a un nivel muy transcendental y lograr una gran competitividad en el sector de la

economia que se desarrollan.

A las microempresas se las conoce con el nombre Pymes, que significa Pequefias y
Medianas Empresas. En el Ecuador por la década de los afios 90 hubo un aumento importante
de las microempresas en el pais, las cuales su gran mayoria son constituidas sin
planificaciones previas, y sin tener la guia y el conocimiento adecuado al momento de su
constitucion quedaban con endeudamientos con altas tasas de interés. Las microempresas se
fueron disminuyendo al pasar de los afios ante la presencia de competidores con productos de
buena calidad, tecnologia de punta, que lograron mayor participacion del mercado. Por este
motivo se ve la necesidad de proponer alternativas que permitan la formacion de un nuevo
enfoque de microempresa, que alcance de manera constante las ventajas competitivas para

lograr una mejor produccion y rentabilidad en el mercado.

El disefio e implementacion de la planeacidn estratégica que se va a realizar en el
presente proyecto tiene como finalidad una aplicacion concreta en un empresa familiar que

estd en marcha, cubriendo dentro de la Cafeteria Antojitos y Delicias de Lupita la carencia de

Xi



una planeacion estratégica, y su falta de definicion de funciones en la estructura
organizacional, el cual origina que desaproveche competitividad en el mercado, el presente
proyecto también servird de manual o guia, para las demas microempresas y comprendan que
no solo es el hecho de formar un negocio, sino que es importante saber direccionarlo,
mediante la planeacion estratégica con una gestion eficiente en todas las actividades logrando
con esta herramienta de andlisis generar ventajas competitivas que les permita mantenerse en

el mercado con una proyeccion a futuro.

Desde el punto de vista académico, mediante el disefio e implementacion de
planeacion estratégica se busca evidenciar la forma del modelo teérico de planeacion
estratégica en el amplio campo de la administracion se presenta en la realidad no solo en las
grandes empresas, sino también en las microempresas, se utilizara principalmente
herramientas de analisis tanto del ambiente externo como del ambiente interno de la
organizacion para proponer estrategias concretas para la Cafeteria Antojitos y Delicias de
Lupita, se aplicara una evaluacion cualitativa y cuantitativa para dirigir a la empresa en la
consecucion de los objetivos empresariales, que se espera sean aplicables tanto para la
empresa y como referencia para organizaciones de las misma constitucion, buscando

organizaciones cada vez mas eficaces en el cumplimiento de sus objetivos.

xii



1 ADMINISTRACION ESTRATEGICA

1.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

La Cafeteria Antojitos y Delicias de Lupita, es una microempresa familiar propiedad
de la familia Vinueza Aleman que comenzd sus operaciones el 12 de junio de 2014, su

objetivo es brindar el servicio y expendio de alimentos de cafeteria.

La idea de este emprendimiento naci6 con la finalidad de generar una fuente de
trabajo e ingreso familiar, la Cafeteria Antojitos y Delicias de Lupita en adelante la

denominaremos CADL.

El local para atencion al publico esta localizado en el Sur de la ciudad de Quito en la
Av. La ecuatoriana, en la misma direccion también se encuentra su planta de produccion,

donde preparan sus productos a expender.

Uno de los fundadores de la CADL es Gabriela Alejandra Vinueza Aleman, la cual
desempefia las funciones de directora general, dentro de las funciones que realiza podemos
mencionar, el establecer politicas y controlar su ejecucion, contratacion de personal, control
financiero, seguimiento y control de produccidn, aprobacién en la adquisicion de materias

primas, negociacion con proveedores.



El director general de CADL ademas tiene la responsabilidad de implementar nuevos
proyectos, se encuentra a cargo de la planeacion y ejecucion de los mismos, por ejemplo,
puede consistir en la elaboracion de nuevos productos, ofrecer desayunos empresariales,
eventos familiares, eventos sociales, refrigerios a empresas, abastecimiento de productos a

locales, etc.

El mercado objetivo de CADL es el segmento bajo, medio, medio alto, y alto, CADL
produce y comercializa productos de cafeteria, cuenta con un catalogo de productos para

cubrir las necesidades de sus clientes.

1.2 ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Para el desarrollo del presente proyecto, es importante iniciar con el andlisis de la
Administracion Estratégica, su evolucion en el tiempo, definicidn e importancia, los cuales

desarrollaremos a continuacion:

1.2.1 Evolucién de la Administracion Estratégica

Referente a la evolucion de la administracion estratégica, podemos mencionar que el
hombre siempre planifico desde sus inicios, para muchos, la planificacion estratégica tiene su
origen en el &mbito militar, especificamente en la guerra por el filésofo y militar chino Sun

Tzu, se asevera que el "Arte de la Guerra™ fue el primer texto escrito hace mas de 2.500 afios.



Sun Tsu, en su libro EI Arte de la Guerra, en el cual expresa que nadie puede ver la
estrategia que utiliza para la victoria, sino que Unicamente solo pueden ver las tacticas de

conquista.

El proceso administrativo es un proceso continuo que consta de Planificacion,
Organizacion, Direccion y el Control, partiendo de que la Planificacion es la primera funcion
necesitamos de la estrategia para alcanzar los objetivos, partiendo de acciones dadas por el

ambiente.

Para entender de mejor manera el concepto de planificacion a continuacién

presentamos la siguiente definicion:

"Es el proceso de definir el curso de accion y los procedimientos requeridos para
alcanzar los objetivos y metas. El plan establece lo que hay que hacer para llegar al estado

final deseado". (Cortés, 1998).

De la definicion mencionada podemos concluir que la planificacion hace énfasis en el
sentido de dinamismo y calculo que precede y preside la accién, bajo un proceso continuo y
acorde a la realidad cambiante, de manera permanente y que acompaiia a la realidad, con lo
cual podemos mencionar que no se trata de planeacion para decisiones futuras, sino para el

impacto futuro de las decisiones actuales.

La importancia de la planificacion estratégica constituye un pilar fundamental para
ejecutar la accion que se halla en la mente de los administradores y directores de las

organizaciones, los cuales puedan transmitir a sus empleados, lo que permite que los



administradores evallen las situaciones estratégicas de igual manera, realicen un andlisis de
las alternativas bajo un mismo criterio y decidan de forma adecuada las acciones que se
deben realizar en un intervalo de tiempo determinado, y a si de esta manera lograr la
administracion estratégica de la organizacion. De igual manera la administracion estratégica
ayuda a que la empresa organice y utilice una mejor comprension del entorno en el cual se

desarrolla.

Beneficios de la Administracion Estratégica

* Al llevarla a cabo de manera efectiva, se lograra que las empresas se desarrollen como un

proceso de mejora continua.

* Es un proceso ampliamente utilizado para planear, organizar, ejecutar y controlar el

desarrollo y consolidacion de las organizaciones.

* Es la manera de ubicar el presente y futuro, con fortalezas y oportunidades de actuar sobre

éstas.

» Sirve para actuar con efectividad y poder conseguir el éxito en las organizaciones.

* Integrar y desarrollar con eficiencia y eficacia los recursos de la empresa.

* Ejercer un liderazgo estratégico y lograr una ventaja competitiva sostenible. (Luna, A.,

2010, p. 75)



Planeacion téctica

Planeacion operativa

Gréfico 1 Tipos de planeacion

Fuente: (Luna, A., 2010, p. 75)

Como podemos observar en el grafico N°1, la planeacion estratégica se ubica en la
cuspide de la piramide; la planeacion estratégica trata sobre mision, vision, valores, filosofia
corporativa, objetivos y estrategias, que apoyan a la organizacion en relacion a su

direccionamiento y a su proyeccion futura.

1.2.2 Proceso de la Administracion Estratégica

El proceso de la administracion estratégica consta de tres etapas las cuales son:

formulacion, implementacion y evaluacion.

Etapa 1 Formulacion.- En esta etapa se desarrolla visién y mision de la organizacion,
se realiza un estudio del entorno en el cual identificamos oportunidades y amenazas externas
para la organizacion, y un analisis interno en el cual determinamos fortalezas y debilidades,
en bases a estos analisis podemos establecer objetivos a corto, mediano y largo plazo, de

igual manera planteamos estrategias que determinan las ventajas competitivas a largo plazo,



las cuales tienen importantes consecuencias multifuncionales y permanentes en una

organizacion.

Etapa 2 Implementacion. - Debemos ejecutar las estrategias seleccionadas para lo cual
previamente la organizacion debe desarrollar una eficaz cultura organizacional, la cual
motive a los empleados en alcanzar los objetivos planteados, formulando politicas claras y
precias. Ademas, se deben elaborar presupuestos para destinar adecamente los recursos a

todas las &reas de la organizacion.

Etapa 3 Evaluacion. - Al ser la etapa final podemos obtener resultados y ver si las
estrategias se estdn cumpliendo o no, hay que tener en cuenta que los factores internos y
externos cambian constantemente con lo cual esta informacion es importante para realizar

correctivos a tiempo y las modificaciones necesarias a las estrategias.

ETAPA1 l ETAPA 2 l l ETAPA3
Formulacion Implementacion  — Evaluacion
| | |
v ) 4 v
Planteamiento Direccion Control
A ' A \ B "
v i v
Organizacion Coordinacion
Y A

Gréfico 2 Etapas de la Planeacion Estratégica

Fuente: (D'Alessio).



Para la aplicacion de la administracion estratégica existen diferentes modelos, de los

cuales he considerado de estudio el siguiente:

El modelo de Arthur A. Thompson. Jr. y A.J. Strickland 111 (citado por Luna, 2010),

se basa en cinco tareas administrativas correlacionadas.

Tarea | Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea 5
Desarrollar una Determinar Crear una estrategia Poner en practica y Evaluar‘c]
vision estratégica y objetivos para el logro de los ¢jecutar la estrategia desemperio,
una mision del objetivos supervisar
negocio los nuevos
desarrollos

e iniciar
ajustes
correctivos.

Revisar Revisar Mejorar o Mejorar o Reciclar

segun sea seglin sea cambiar cambiar las tareas
necesario necesario segin sea seglin sea 1.23,04
necesario necesario seglin sea

necesario.

Gréfico 3 Modelo de Arthur A. Thompson, Jr. y A. L. Strickland

Fuente: (Luna, A., 2010, p. 70).

Observando en el grafico N° 3, las cinco tareas propuestas por Thompson y Strickland

son:

Tarea 1: Desarrollar vision estratégica y mision del negocio, para conocer a dénde quiere

llegar la empresa y la razén de ser.

Tarea 2: Determinar objetivos, que apoyen en el logro de la mision.

Tarea 3: Crear una estrategia para el logro de los objetivos.



Tarea 4: Poner en practica y ejecutar la estrategia que se ha seleccionado.

Tarea 5: Evaluar el desempefio y realizar los ajustes correctivos ya sea en la vision, mision,

estrategia, de ser necesario de acuerdo a la realidad empresarial.

1.3 ANALISIS DEL ENTORNO

Al desarrollar el andlisis del entorno la parte fundamental es el identificar y evaluar el
conjunto de fuerzas y factores externas o acontecimientos y tendencias que estan fuera del
control de la organizacidn, el cual nos permitira reconocer las oportunidades de mejora para
la organizacion y evitar o minimizar el impacto las posibles amenazas, mediante el analisis
interno de igual manera podemos identificar con que cuenta la empresa, para su desempefio

en el mercado y poder determinar fortalezas y debilidades de la organizacion.

Metodologia Utilizada

Para el desarrollo y definicion de las variables del Macro Entorno se ha implementado
una serie de acciones desde investigaciones de los factores externos que mas influyen a una
organizacion asi también como reuniones con el personal de CADL para definir cuales serian
los elementos mas impactantes. En lo Politico se investigd la realidad nacional del pais, en
medios publicitarios, editoriales de prensa, la intencion es medir como este ambito y las
decisiones politicas por al gobierno de turno afectan al sector de la microempresa y la
viabilidad a los emprendimientos en el pais. Referente al factor econémico se hizo
investigaciones estadisticas en entidades como Banco Central del Ecuador, Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos, Revistas Economicas, Recortes de prensa, entre otros. Para conocer

la alta situacion econdmica del pais y cual es su proyeccién hacia el futuro. Los factores



socio-culturales se estudié el impacto que tiene la crisis social en el pais, como afecta al
Ecuador ser un pais de fronteras abiertas, los nuevos estilos de vida y tendencias como

impacta en la sociedad y en la actualidad el rol que desempefia la mujer.

En lo tecnoldgico se investigaron nuevas tendencias en la maquinaria para la
optimizacion de los recursos y para mejorar la productividad. En los factores ecoldgicos se
investigd al factor ambiental y la influencia sobre el medio ambiente de las organizaciones,
ademas de la Ley Organica de Salud, la cual norma a establecimientos donde se expenden
alimentos que es el caso de CADL. Y en los factores legales investigamos el marco legal para
la creacion de empresas en el Ecuador y los procesos que debemos seguir para cumplir

legalmente con el funcionamiento de la cafeteria.

1.3.1 Analisis de Macroambiente (PESTEL)

El analisis de macro ambiente PESTEL es un instrumento de planificacion estratégica
que permite definir el contexto de una organizacion. Analiza factores externos como:

politicos, econémicos, socio-culturales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales.

1.3.1.1 Factores Politicos

Dentro de los factores politicos, se busca analizar aspectos desde la perspectiva de
gobernabilidad, la relacion entre las funciones del estado, la seguridad de administracion de
justicia, las principales corrientes doctrinarias hacia las que se inclina la mayoria, etc., cuya
consecuencia es evidente sobre las posibilidades de un normal desarrollo empresarial y

pueden influenciar de cierta manera en la vision que tiene la empresa. Ademas, al analizar
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este factor es importante tomar en cuenta cual es la tendencia del gobierno de turno respecto

al desarrollo de los sectores de la economia.

Funciones del Estado

Segun el articulo N° 1 de la Constitucion, La Republica del Ecuador es un Estado
constitucional de derechos y justicia, social, democratico, soberano, independiente, unitario,

intercultural plurinacional, laico y se gobierna de manera descentralizada.

Se dividen en cinco funciones los poderes del estado los cuales son: ejecutiva,

legislativa, judicial, transparencia y control ciudadano, y electoral.

La Funcidn Ejecutiva: Integrada por el Presidente de la Republica que desempefia el
cargo Jefe de Estado y del Gobierno, es el responsable de la administracién publica del pais,
en caso de ausencia temporalmente del Presidente de la Republica, el Vicepresidente de la
Republica lo representara y cumplira con las funciones que el Presidente le estipule. Y los
Ministerios de Estado, organismos e instituciones necesarias de acuerdo a su competencia
realizaran las funciones de rectoria, planificacion, ejecucion y evaluacion de las politicas

publicas nacionales.

La Funcion Legislativa: Desempefia la funcion de creacion de leyes y fiscalizacion de
las mismas, es la funcion que tiene la posibilidad de plantear juicio politico en contra del
Presidente de la Republica, Vicepresidente y Ministros de Estado. La funcion legislativa en el
Ecuador se denomina como Asamblea Nacional esta integra por asambleistas, la ciudad de

Quito se encuentra ubicada su sede.
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La Funcidn Judicial: Es la encargada de administrar la justicia en el pais, en el
Ecuador denominada como la Corte Nacional de Justicia, esta conformada por las cortes,
tribunales y juzgados que establece la Constitucion, la ley y el Consejo Nacional de la

Judicatura.

La Funcidn de Transparencia y Control Social: Su funcion principal es fomentar e
incentivar la participacion ciudadana, protegiendo el ejercicio y cumplimiento de los

derechos, para evitar y combatir la corrupcion.

La Funcién Electoral: Garantiza el ejercicio de los derechos politicos de la ciudadania
que se expresan a través del sufragio, de la votacién popular, asi como los pertinentes a la

organizacion politica de la ciudadania.

Con respecto a la politica en el Ecuador, podemos realizar una breve resefia historica
cuando el Eco. Rafael Correa Delgado asume la Presidencia de la Republica del Ecuador el
15 de enero de 2007, posterior gana las elecciones del afio 2009 y su ultima reeleccién en el
afio 2013, en total un periodo de gobierno de 10 afios. Recordemos que Rafael Correa fue
elegido sobre una plataforma contraria a la politica economica neoliberal, sino mas bien su
politica es social el llamado socialismo del siglo XXI, y de acuerdo a su lema de campafia la
revolucion ciudadana sus principales acciones fueron reformar el sector petrolero, creo una
comision para la Auditoria Integral del Crédito Publico internacional para analizar la deuda
externa, mejoro el crecimiento, disminuyo la pobreza, consolido las relaciones con los paises

vecinos, la consecucién de nuevos socios comerciales, y la promocién de los derechos
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humanos, al parecer la politica fue acertada debido a que mantuvo una politica fiscal

expansionista aun cuando la inflacién tuvo un crecimiento considerable.

Se denomina de origen democratico al gobierno del Ecuador. El estado ecuatoriano
que es el regulador de las politicas, a través de su historia ha pasado un sin nimero de
sucesos y acontecimiento politicos que han enriquecido la actual situacion politica del pais.
La administracion de Rafael Correa es una expresion de una izquierda nueva, bajo un formato
diferente, disconforme, que mezcla précticas en unos casos innovadoras y en otras

conservadoras.

Al realiza el anélisis politico del Ecuador podemos concluir como factores positivos

para el ambito de la microempresa como:

e Estabilidad politica, debido a que ningun gobierno habia podido acabar su periodo, lo
cual genera confianza.

e Segun la nueva constitucién del Ecuador se incluye la economia popular y solidaria,
la cual reconoce al ser humano como sujeto y fin de la economia, garantizando y
promoviendo el buen vivir, en una relacion dinamica entre sociedad, Estado y
mercado.

e Expedicion de leyes, como ley de la economia popular y solidaria, codigo de la
produccién, ley de la regulacion y control del poder del mercado, ley del sistema de

contratacion puablica, cédigo monetario y financiero
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Asi también dentro del entorno politico se pueden mencionar los siguientes factores

negativos:

e Pese a ser un pais democratico, todas las decisiones concernientes al manejo pais,
estan monopolizadas por el gobierno central en su méxima autoridad, la cual tiene
injerencia en todos los poderes del estado.

e Enlaeconomia popular y solidaria incluye el sector informal, en el cual se considera
a las microempresas, y frecuentemente se confunde la informalidad con ilegalidad,
debido al incumplimiento de la normativa.

e El empleo de la microempresa comunmente se lo asocia como empleo en el sector
informal, debido a que en la mayoria de los casos los empleados de la microempresa
no se encuentran afiliados en el IESS, ni regularizados sus contratos de trabajo en el
Ministerio de Trabajo, ni tampoco encuentra registros de la microempresa en el
Servicio de Rentas Internas (SRI). Esto se debe en parte a los altos costos asociados a
registrarse (pago de impuesto, inscripciones, tasas, etc.) y también porque el proceso
es complicado y tedioso.

e Es muy bajo el nivel de financiamiento de la microempresa a través del sector formal
de instituciones financieras, es muy dificil acceder a prestamos para las
microempresas y la inversion inicial para arrancar el negocio son ahorros personales,
y prestamos de familiares y amigos.

e Menos fuentes de empleo por parte del gobierno, y muchas trabas empresariales y de
impuestos a las empresas que llevan al cierre de empresas, lo cual genera mas negocio

informal y menos consumo que haga que se dinamice el mercado.
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e Las salvaguardas arancelarias que el Gobierno impuso para el afio 2009 seran
liberadas paulatinamente, pero en algunos casos estas se mantendran, con lo cual se
encarecen los insumos para alimentos, muebles y enseres para la produccién, de igual
forma las maquinarias que ayudan para incrementar el volumen de produccion y

automatizacion de procesos.

1.3.1.2 Factores Econdmicos

Crisis Econdmica Mundial

Para poder establecer un escenario econémico del Ecuador se debe poner como punto
de partida la recesion del afio 2000, posterior a la reanimacion de la economia en el 2001 y el
crecimiento limitado en los afios siguientes, con un incremento del 7% del Producto Interno
Bruto en el 2008. Pero, a fines de ese afio, la economia ecuatoriana entré nuevamente en
crisis, dada su dependencia y vulnerabilidad ante las potencias mundiales. La crisis
econdmica en Europa y en los Estados Unidos ocasion6 una disminucién del precio del
petréleo, caida de las remesas que envian los emigrantes, restriccion de inversiones y
préstamos extranjeros, disminucién de la demanda en el mercado interno, etc., poniendo en

crisis a la economia ecuatoriana.

Para el afio 2016 el gobierno anuncid inicialmente una prevision de crecimiento de
6.8%, que fue oportunamente criticado como un engafio, que buscaba cuidar la imagen del
Presidente y justificar el aumento del presupuesto fiscal. Asi pues, los indicios de
reanimacion de la economia aun son débiles; por ello, aunque hay cierto crecimiento de la

demanda de crédito, sigue siendo inferior a la oferta, dado que los bancos tienen ahora mucho
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dinero en sus bovedas. Esta oferta de crédito es uno de los factores que inciden, aunque muy

limitadamente, para la reanimacion de la economia.

Con respecto la deuda externa el gobierno logré una reduccion significativa, lo que
disminuyo parcialmente la influencia sobre el presupuesto del Estado y en general sobre la
economia del pais, aunque la forma de negociacién no fue muy clara, la medida adoptada fue
desconocer una parte de la deuda, tuvo efectos negativos, consecuencia de ello fue el cierre
de las fuentes de financiamiento externo, y esto llevo a que el gobierno acuda a préstamos

muy onerosos por parte de China, actualmente el principal prestamista para el Ecuador.

Precio del Petroleo

El Ecuador no es la excepcion, la crisis mundial ha golpeado en los tres pilares
fundamentales de la economia, el primero y principal recurso de la economia ecuatoriana
depende del Petroleo, este factor favorecio a evitar una mayor baja de la economia del pais, y
fue debido por el alto precio del petroleo, entre enero 2013 y octubre 2016 el precio facturado
por barril fue en promedio USD 65,30, alcanzando sus altos precios y mejores niveles en
febrero 2013 y julio 2013, con USD 100,1 y USD 101.1 respectivamente, volviendo a vivir
épocas en que la economia del pais dependia de este recurso, pero su precio se desplomé
alrededor de USD 21,60 por barril en enero 2016, con lo cual la reduccion del barril de crudo
compromete el programa de inversion impulsado por el gobierno, diluyendo la bonanza

petrolera, como se lo puede observar en el grafico 4.
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Grafico 4 Precios del barril de petréleo facturado

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)

Envio de Remesas

La crisis mundial se ha traducido en una baja significativa en el envio de remesas al
Ecuador, este segundo ingreso de la economia del pais se ha mantenido a la baja durante los
afios 2014 y 2015, las remesas de los emigrantes ecuatorianos que envian al pais
principalmente proviene de paises como Estados Unidos, Espafia, Italia y otros paises del
resto del mundo, en el afio 2015 disminuyeron en USD 83,9 millones en relacién con el afio

2014. Debido a factores como la tasa de desempleo y la apreciacion del délar frente al euro.
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REMESAS RECIBIDAS POR PAIS DE PROCEDENCIA
Millones de USD, 2014 IT— 2016 IIIT
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Gréfico 5 Remesas recibidas por pais de procedencia

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)

Con respecto al flujo de remeses que ingresaron al pais, segun el grafico 6 podemos
observar, que en el tercer trimestre del afio 2016 las remeses fueron de USD 666.4 millones,
esta cifra es inferior en un -0.4% al valor registrado en el segundo trimestre del afio 2016 que
fue USD 669.5 millones, pero si compramos con el tercer trimestre del afio 2015 el valor fue

de USD 616.3 millones y vemos que es mayor en 8.1%.

FLUJOS DE REMESAS RECIBIDAS
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Graéfico 6 Flujo de remesas recibidas

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)
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Balanza Comercial

El tercer aspecto importante en la economia del pais es la balanza comercial, es decir,
es la diferencia entre exportaciones e importaciones en un periodo de tiempo determinado,
por lo general el periodo es de un afio. Las importaciones se refieren a los bienes y servicios
que se producen en otros paises y que se transportan a un pais. Las exportaciones se refieren a
los productos y servicios, que enviamos fuera de nuestro pais, de manera general podemos
concluir que mediante la balanza comercial podemos tomar decisiones en temas de comercio

exterior, politicas monetaria y fiscal.

Cuando la Balanza de Pagos de un pais arroja deficits es preciso realizar los ajustes
necesarios para restablecer el equilibrio del sector externo de la economia, para lo cual suele
recurrirse a determinado tipo de controles directos o a sistemas de restricciones cuantitativas
que, fundamentalmente, reorienten el gasto doméstico del consumo de bienes y servicios

importados, al consumo de bienes y servicios nacionales.

En el caso del Ecuador las importaciones son mayores que las exportaciones, la
balanza comercial esta gravemente afectada, se importa mas productos de lo que exportamos,
se disminuye mano de obra, las industrias cierran, la apreciacion del délar a nivel mundial y
la materia prima son mas costosas en el mercado nacional, con lo que se genera un déficit

comercial en el pais.
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Gréfico 7 Balanza Comercial

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)

Producto Interno Bruto

El Producto Interno Bruto (PIB) es el valor total de la produccion corriente de bienes
y servicios finales de un pais durante un periodo determinado, puede expresarse en términos

nominales o reales.

El PIB nominal utiliza los precios de mercados actuales de un periodo y mide el valor
total de la produccion de bienes y servicios finales, el PIB nominal es variable a la inflacion y
deflacion, y para eliminar este factor de variacion en los precios se calcula el PIB real que es
calculado a precios contantes partiendo de un afio de referencia para medir de igual manera el

valor de la produccion de bienes y servicios finales.

El PIB per cépita o por persona es el PIB dividido por el nimero de habitantes de un
pais, es importante para medir las condiciones econdmicas entre paises, por ejemplo,

podemos mencionar que un aumento del PIB per cépita implica que el valor de la produccion
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total esté creciendo més rapido que el crecimiento de la poblacion, pero el PIB por persona es
solo una medida el cual no tiene relacion con la desigualdad de ingresos, riqueza y los

recursos naturales de un pais.

Al analizar el Grafico 8 acerca del PIB Ecuatoriano podemos observar que entre el
altimo trimestre del afio 2015 y el primer trimestre del afio 2016, el PIB disminuyo a -1,9%
tomando como base los precios existentes del afio 2007. Pero si tomamos como referencia de
analisis el primer trimestre del afio 2015, el PIB se encontraba en 3.2% podemos mencionar
que la tasa de crecimiento del PIB disminuyd a -3% en el primer trimestre del afio 2016. Con
cualquiera de estos dos analisis nominal o real, vemos que la contraccion del PIB del Ecuador
es la mayor experimentada desde el afio de referencia 2007. Consecuencia de esto lo sucedido
en el primer trimestre del afio 2016, como la tasa de crecimiento anual disminuyé también

disminuyo en los valores constantes de las exportaciones, la demanda interna y el consumo

gubernamental.
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Grafico 8 Producto Interno Bruto

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)
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Inflacién

La inflacion es el aumento de precios de bienes y servicios existentes en el mercado
durante un periodo de tiempo. Otra forma de definir la inflacion es que para comprar una

cantidad de bienes o servicios hay que pagar mas.

Una forma de poder controlar la inflacion es creando cestas de bienes y servicios
ponderada de un consumidor tipico sin exclusion de ningln estrato de ingreso, y asi se mide
la variacion del precio promedio de una cesta de bienes y servicios, este indice se llama

indice de Precios al Consumidor (IPC).

En el Grafico 9 respecto al IPC del Ecuador podemos analizar que, en el mes de enero
del afio 2016, el IPC registro las siguientes variaciones: la inflacion mensual 0,31%, la
inflacion anual 3,0% v la inflacion acumulada 0,31%; comparando el mes de enero, pero del
afio 2015 la inflacion mensual fue de 0,59%, la inflacién anual 3,53%; y la inflacion
acumulada 0,59%. Ahora bien si nos centramos en el mes de noviembre 2016 y vemos que
en cuarto mes del afio 2016, se registré deflacion mensual de -0.15% y Segun el grafico 10 en
la inflacion por divisiones de consumo vemos que existen 10 divisiones, cuya ponderacion
agrega es el 84.35%, y en las cuales la variacion mensual del IPC fue negativa, encontrandose
el mayor porcentaje en las bebidas alcohdlicas, tabaco y estupefacientes con un -0.64% vy en
2 divisiones cuya ponderacion fue de 15.65% se registro inflacion en la salud con el 0.33% y

alojamiento, agua, electricidad, gas y otros con el 0.05%.
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Grafico 9 Inflacion mensual del IPC

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)
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Gréfico 10 Inflacion por divisiones de consumo

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)

Al analizar la economia en el Ecuador podemos concluir que es poco alentadora,

debido a que en los ultimos afios se ha incrementado el endeudamiento y el gasto puablico

siendo este el causante de la recesion economica en el Ecuador debido a que si se hubiese

ahorrado las bonanzas petroleras que tuvo el pais tendria circulante para afrontar la actual

recesion, sin embargo para cubrir el gasto publico se ha incrementado la recaudacion de
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impuestos cobrando impuestos a quienes antes no pagaban y creando nuevos impuestos, lo
que ha significado un incremento en la incertidumbre que enfrenta el sector privado debido a

la inestabilidad de las finanzas publicas.

Con la leve recuperacion del petrdleo se estima que para el 2017 vuelva la estabilidad
econOmica en el pais, el cual con las medias econdémicas tomadas en temas de balanza
comercial vemos que el afio 2016 no hubo un déficit como era la tendencia de afios
anteriores, con lo que se prevé que hay oportunidades de mejorar en temas de exportacion, si
bien es cierto que el endeudamiento publico ha crecido considerablemente, debemos espera
que los proyectos de inversion de sus resultados, que conlleve a una reactivacion de la
economia, que genere mas fuentes de empleo, y el comercio se dinamice, la alimentacién es
un servicio de primera necesidad, y como pudimos analizar no ha tenido mayor impacto en
temas de inflacién, ni de PIB, por lo que si hay oportunidad de mercado, con el panorama
econdmico actual, debido a que la materia prima con lo que se elaboran los productos de
CADL, no han sufrido un incremento considerable sino que se mantiene dentro de su margen
normal, el precio de venta al publico no fue incrementado durante el afio 2016, con lo cual los
clientes son conscientes de aquello, y al ser un precio moédico, hemos visto un incremento en

las ventas.

1.3.1.3 Factores Socio-Culturales

Los factores socio- culturales, las influencias sociales y culturales varian de pais a
pais, y modifican los habitos de compra y de consumo de las personas, el cual cambian de
acuerdo al entorno y cambian debido a muchos factores, como por ejemplo nuevas formas de

vida y tendencias, migracion, movimiento de las personas de zonas rurales y urbanas, grado
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de educacion de la poblacidn, por lo tanto las empresas deben analizar gustos, preferencias,

hébitos, creencias y valores para poder satisfacer las necesidades de sus cliente.

Segun informacidn obtenida del INEC, la poblacion en el Ecuador segun el censo del
2010, ha tenido un crecimiento considerable siendo 14,3 millones de habitantes, los hombres
representa el 49.56% de la poblacion y las mujeres representan el 50.44%, nos auto
identificamos mestizos, la edad media estd comprendida entre 28,4 afios, la mayoria de la
poblacion no aporta o no esta afiliada en el seguro social, el teléfono celular es la tecnologia
de informacion y comunicacion mas utilizada por la poblacién, ha disminuido el

analfabetismo y ha crecido la cobertura del sistema de educacion publica.

Las clases sociales en el Ecuador siempre han existido por ejemplo los terratenientes,
de nuestros tiempos hay clases, castas y sectores sociales claramente definidos. Los cuales se
pueden puntualizar como clases dominantes por el poder econémico que concentran, mientras
que las otras clases se ubican como dominadas debido a la distribucion propia de la riqueza, y

de esta confrontacién de poderes e intereses aparece el termino Problema Social.

Crisis Social

Para poder tratar el tema de crisis social debemos analizar el desempleo en el
Ecuador, segun datos del INEC, el desempleo en junio del 2016 estuvo en 5,3 % comparando
con junio del 2015 en el cual estuvo en 4,5 %, mientras que el subempleo pasé del 13,2 % en
el 2015 al 16,3 % del afio 2016. Estas cifras de desempleo y subempleo se han visto afectadas
en la disminucién del consumo, principalmente en sectores de bienes y servicios como por

ejemplo el turismo y la construccion, esto hace que el subempleo en el pais crezca de manera
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incontrolable, en la actualidad la crisis social en el Ecuador ha sufrido una fuerte escalada con
los multiples problemas sociales como la baja alimentacion, el desempleo, la falta de
profesionales, la delincuencia, el nivel de inseguridad, la drogadiccion y la pobreza, sobre
todo esta ultima en la que existen nifios de familias en la extrema necesidad que se ven

obligados a trabajar en las calles en condiciones vulnerables.

El Ecuador al ser un pais de fronteras abiertas ha hecho que aumente la migracion de
ciertos grupos de personas que residen en otros paises, caso puntual la comunidad cubana,
colombiana y peruana que estan creciendo en el pais, también este problema repercute en el
ambito laboral, ya que las pocas fuentes de empleo que tiene el pais se ve copado por
migrantes, los mismos que trabajan por menos del salario basico establecido, produciendo asi
maés desempleo para los ecuatorianos a nivel nacional. Con relacién a CADL si es un
problema debido a que los migrantes ponen sus locales de comida, y son una fuerte
competencia de producto, en el cual los precios son muy fluctuantes, ya que los productores
nacionales bajan los precios de los mismos lo que hace que el mercado se torne inestable, el
consumidor califique al producto por precio y no por calidad, la economia del pais también

ayuda a que se tome una decisién por precio y no por producto.

Actualmente el rol que desempafia la mujer en el mercado laboral ha ido creciendo y
es mayor su participacion en cargos importantes de grandes empresas, COmo su presencia en
altos cargos publicos, segun el Banco Mundial (BM), una de las causas del crecimiento de la
clase media en el mundo es el mayor acceso a la educacion por parte de la poblacion,
especialmente de las mujeres. Esto ha generado que los padres no estén presentes en los
hogares, pues la mayor parte del dia los padres de un hogar promedio pasan en su trabajo y

demas ocupaciones laborales, el poco tiempo que tienen se ocupa al maximo para compartir
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con hijos, familia cercana, amigos y compromisos sociales. Aqui existe una oportunidad de
mercado debido a que CADL genera ese ambiente familiar donde acuden a compartir con sus

familias, 0 un momento de esparcimiento con amigos.

1.3.1.4 Factores Tecnoldgicos

En los mercados globalizados que vivimos en la actualidad, la tecnologia es de vital
importancia para poder competir. El constante cambio tecnol6gico que caracteriza a la
economia actual hace necesaria la capacitacion permanente y continuo aprendizaje de nuevo
conocimientos por parte del recurso humano de las organizaciones, la busqueda y adaptacion
de tecnologia idonea, el obtener y manejar informacion necesaria para aprovechar
oportunidades e innovar y competir de manera exitosa dentro de un sistema de apertura de
mercados. Sin embargo, el sector empresarial ecuatoriano, en su mayoria, sigue viendo la
innovacion y desarrollo como un gasto mas en su presupuesto y no lo ven como una inversion
que puede traer réditos econdmicos importantes para la empresa. La mayoria de las empresas
en Ecuador no cuentan con investigacion y desarrollo interno y en muchos casos ni siquiera
con departamentos técnicos efectivos que promuevan la generacion de innovacion

tecnoldgica idonea.

El uso de nuevas tecnologias ha reemplazado sin lugar a dudas al uso de la mano de
obra, sin querer decir que la ha reemplazado en su totalidad, pero si podemos mencionar que
se ha producido la disminucion de mano de obra sobre todo, en la no calificada, el escenario
tecnoldgico para CADL en la produccion de alimentos, tiene muchas ventajas ya que existen
maquinas industriales como amasadoras, batidoras, moledoras, cocinas, freidoras, que hacen

que se incremente el volumen de produccion, ademas el tiempo de produccidn sea mas rapido
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y el cliente reciba su producto de manera inmediata, de esta forma aunque la inversion en una
primera instancia resulta onerosa, luego de un tiempo esto se traduce en ahorro ya que al
permitir que se midan todos los pardmetros de produccién se puede tener detalle de costos de

producto final.

1.3.1.5 Factores Ecoldgicos

El factor ambiental se enfoca en el escenario ecologico que puede influir de forma
positiva 0 negativa en el medio ambiente (ser abidtico) afectando la salud de los seres vivos
(bidticos). En el Ecuador a través del Ministerio del Ambiente que es la autoridad nacional
ambiental se establecié un marco general para el desarrollo de la normativa ambiental en el

pais y las leyes que rigen son:

Ley de Gestion Ambiental es el principal referente acerca de la politica ambiental en
el pais, esta ley sefiala los limites permitidos, controles y las sanciones sobre la gestion
ambiental y determina obligaciones, responsabilidades y niveles de participacion de los

sectores publico y privado.

Ley de Prevencion y Control de la Contaminacion Ambiental el objetivo principal de
esta ley es el de controlar y prevenir la contaminacion ambiental de los recursos naturales del

pais que son agua, aire y suelo, en beneficio del bienestar individual y colectivo.

Las leyes antes descritas se deberian aplicar en caso de crecimiento de CADL, y se
convierta en una industria de alimentos, la ley que rige para el caso de la cafeteria es la Ley

Organica de Salud, especificamente en el Libro 11l Vigilancia y control sanitario, Capitulo I
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Del registro sanitario y Capitulo Il De los alimentos, encontramos todas las disposiciones que

debemos seguir los cuales norman a establecimientos donde se expenden alimentos.

1.3.1.6 Factores Legales

En la actualidad el Poder Judicial en el Ecuador ha perdido la credibilidad de la
sociedad debido a los multiples actos de corrupcion denunciados, lo cual ha creado un
ambiente de inestabilidad juridica y desconfianza en todos los miembros de la poblacion
nacional e internacional, dando origen a inaccesibles barreras para la inversion en nuevas
actividades empresariales, por esta razon merece el iniciar un proceso de reformas politicas
que corrijan todos estos defectos de la vida nacional y abra un nuevo horizonte de esperanza
en el futuro del pais. El actual Gobierno ha emprendido la tarea de llevar adelante un proceso
de reformas politicas. Que permitan que los tramites y decisiones judiciales sean agiles y
siempre apegadas al derecho para que retorne la confianza de los ecuatorianos y extranjeros
en las instituciones del Estado y se decidan a invertir en las actividades productivas que

conduzcan al pais hacia un proceso de reactivacién econémica.

Para el caso de los emprendimientos y como toda nueva empresa que se crea hay que
cumplir el marco legal vigente. A continuacién, detallamos los pasos obligatorios para su

funcionamiento:

1. Como primer paso se debe dar un nombre a la nueva empresa para lo cual debe
dirigir a la Stper Intendencia de Compafiia para reservar el nombre, después se
debe aperturar una Cuenta de Integracion de Capital esto se lo realiza en cualquier
Banco del pais, para este tramite se debe llevar tres escrituras de constitucion que

se realiza en una notaria pablica, redactado por un abogado. Para que sea inscrito
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en una notaria la escritura de constitucién tiene que ser elevado a instrumento
pubico para lo cual se debe publicar la resolucién en el periddico y dejarlo
oficializado en la misma notaria que la formalizo.

Una vez aprobada la Constitucion de la Compafiia esta debe ser ingresada a la
Super Intendencia de Compafiias, para que sea revisada mediante su departamento
juridico. En el caso de ser aprobado, el documento debe pasar al Registro
Mercantil junto con una carta en la que se especifique el nombre del representante
legal de la empresa. Una vez inscrita en el registro mercantil la empresa ya habra
nacido legalmente, y los papeles deben regresar a la Super Intendencia de
Compaiiias, para que la inscriban en su libro de registro.

Luego debe acudir al SRI (Servicio de Rentas Internas) para tramitar el RUC
(Registro Unico de Contribuyentes) y pueda emitir facturas, por lo general la
declaracion del IVA (Impuesto al Valor Agregado) se lo realiza mensualmente.
La patente municipal, permisos de prevencién y control de incendios por parte del
Cuerpo de Bomberos, control de publicidad exterior y certificado del Ministerio
de Salud y del de Ambiente, comprenden La Licencia Metropolitana de
Funcionamiento que se lo solicita en las oficinas municipales.

El Permiso del Ministerio de Salud, para procesar alimentos, especialmente en la
fabricacion de alimentos, medicinas, cosméticos, de bares y restaurantes, para
obtener el permiso se debe presentar el Registro Sanitario de su producto, obtener
este registro es el proceso mas largo y se obtiene en el Instituto de Higiene
Izquieta Pérez.

En el caso de bares y restaurantes se realiza la verificacion del local que debe
cumplir con buenas condiciones higiénico-sanitarias y las autoridades le

extenderan el permiso. El personal que labora debe presentar buen estado de salud
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el cual debe estar respaldado por el certificado de salud ocupacional que otorga el
Ministerio de Salud.

7. Silaempresa tiene nOmina, tiene la obligacién de afiliar a todo el personal desde
el primer dia de trabajo al IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social) y
registrarlos en el Ministerio de Relaciones Laborales mediante el contrato de
trabajo.

8. Como ultimo paso para afiliarse a la Camara de la Produccion, la Camara de
Industriales, la Camara de Comercio y la Camara de la Pequefia Industria las
cuales ofrecen la afiliacion segln el tamafio de la empresa, se debe presentar la
solicitud de afiliacion con informacion béasica del duefio del negocio y del modelo

del negocio.

1.3.2 Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

La Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE) permite consolidar la

informacidn de los factores del macro ambiente para poder evaluarlos.

Tabla 1 Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

FACTORES CRITICOS PESO CALIFICACION TOTAL
PARA EL EXITO PONDERADO
OPORTUNIDADES
1 Mercado globalizado y la 0,04 2 0,08

oportunidad de contar con el
dolar como monedad de curso

legal.

2 Mercado con demanda 0,03 2 0,06
permanente

3 Desarrollar nuevos productos y 0,06 4 0,24

promociones
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11

12

El buen manejo de las finanzas
puede redundar en inversién y
crecimiento sostenido.
estabilidad politica generadora
de confianza para realizar
emprendimiento
la poblacion se esté capacitando
incrementa su nivel de vida 'y
tendencias
Participacion activa de la mujer
en la economia
desarrollo de ventas a través de
canales tecnoldgicos
Diversidad de proveedores que
nos permitan elegir precios mas
bajos y que sean de calidad
Seguir ampliando el local para
que exista mayor espacio y
comodidad
Crear el servicio a domicilio que
facilitaria el consumo de
nuestros productos
Creciente tendencia por el
consumo de restaurantes
tematicos

AMENAZAS
Monopolios empresariales de
trayectoria internacional que
intentaran fidelizar al cliente.
Falta de fuentes de
financiamiento para las
microempresas.
disminucion de remesas de
inmigrantes menos capacidad de
consumo
analfabetismo digital
pOCO acceso a internet
Sanciones y multas por el
incumplimiento de leyes y pagos
impuestos elevados.
abundancia de tramites y demas
trabas administrativas para
funcionamiento de local, tramites
burocraticos
Cambios climaticos bruscos con
marcada ausencia de lluvias y
altas temperaturas, encarece los
productos.
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0,01

0,02

0,04

0,03
0,01

0,06

0,07

0,06

0,03

0,02

0,08

0,04

0,02
0,02
0,05

0,05

0,03

0,01

0,04

0,12

0,09
0,01

0,12

0,21

0,24

0,09

0,02

0,24

0,08

0,06
0,04
0,15

0,15

0,12
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9 Falta de liquidez en el mercado 0,06 1 0,06
nacional, riesgo pais alto
10 Recesion Mundial Disminucion 0,06 3 0,18

del poder adquisitivo por
incremento de la inflacion
11 Migracion de cubanos, 0,07 3 0,21
colombianos y venezolanos
Creacion de locales cercanos que
ofrezcan productos similares
12 Oferta de cadenas grandes de 0,04 3 0,12
alimentos que ofrezcan precios
mas bajos con los que sea
imposible competir.
TOTAL 1 2,74

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

El total ponderado es de 2.74 indica que CADL esta superior a la media de 2.5, es
decir que tiene muchas oportunidades de mantenerse y seguir creciendo en el mercado,
CADL esta aprovechando las oportunidades y tratando de reducir los posibles efectos
negativos de las amenazas como por ejemplo las politicas econdmicas y legislativas que esta

adoptando el pais.

1.3.3 Analisis de Microambiente (5 Fuerzas de Porter)

Las cinco fuerzas desarrolladas por el economista y profesor Michael Porter en el afio
de 1979, es un modelo estratégico que sirve para analizar la competencia de la empresa en el
mercado y poder desarrollar estrategias de negocio para poder superar a la competencia. Tres
fuerzas tratan sobre la competencia que viene de fuera de la empresa y los dos restantes se
relacionan a amenazas internas que afectan claramente la habilidad de servir a sus clientes y

conseguir ganancias, el objetivo de las fuerzas es calcular la rentabilidad de una empresa y
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ver su proyeccion a futuro. Estas fuerzas son: clientes, proveedores, competidores, productos

sustitutos y nuevos entrantes.

Metodologia Utilizada

Para el desarrollo y definicion de las variables mas importantes del Microambiente
que son las fuerzas més cercanas a la empresa las cuales influyen en su capacidad de
satisfacer al cliente, a la propia empresa, los proveedores, los intermediarios, los clientes y la
competencia se ha implementado una serie de acciones, investigaciones que van desde
investigar cual es el mercado objetivo, la competencia tanto directa como indirecta de CADL,
cudles son sus productos sustitutos, cual es el valor agregado que marca de diferencia, cuales
con las barreras de entrada, descripcion del cliente objetivo (gustos, tendencias). Basados en
datos obtenidos por el Director General de CADL y en los talleres realizados con el personal,
se determind cudles son sus competidores directos, con estos datos se realizé visitas en situ al
local para comparar los tipos de locales que existen en el sector, precios y formas de pago, la
informacion obtenida llevo a definir el tipo de segmento de mercado, gustos y estilos que al

cliente le llama la atencion.

1.3.3.1 Amenazas de los Nuevos Competidores

La amenaza de entrada de nuevos competidores se utiliza para descubrir empresas con
las mismas caracteristicas econdémicas o con productos similares en el mercado, estas
amenazas dependen principalmente de las barreras de entrada, existen las siguientes barreras
como: economias a escala, diferenciacion de productos, inversion de capital, acceso a canales

de distribucion, desventajas de costos y politica gubernamental, es importante mencionar que
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la barrera de uno puede ser una oportunidad para otro, aqui depende la reaccion de las

compafiias con los recursos que cuenten para disuadir a las empresas entrantes.

Actualmente en el Ecuador existe una gran oferta de productos similares a los que
ofrece CDAL debido al sin nimero de negocios familiares que existen, a las ventas
informales y adicional los productos pueden ser elaboradas de manera casera con lo que
representa una gran amenaza para CDAL , todo esto significa un gran problema para la
estabilidad y permanencia de la empresa ya que al haber nuevos competidores estos siempre

optaran por ofrecer productos a menor costo sin tener en cuenta la calidad de los mismos.

En el afio 2013, segun informacion del INEC, de un total de 1.164 empresas
investigadas a nivel nacional, aportando el mayor nimero de empresas las regiones Sierra y

Costa, el 29% se dedican actividades de Hoteles y Restaurantes y el restante 71% a Servicios.

En el presente grafico de la estructura de las empresas por actividad econémica en el
afio 2015, podemos observar que el 75,16%, se concentran en 5 principales actividades
econOmicas, dentro las cuales estan alojamiento y comidas con un 7,56% una importante

participacion de mercado en la cual estaria ubicada CADL.
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Estructura de empresas por actividad econémica,

~
ano 2015

Comercio 37,83%
[E—— Agricultura y ganaderia 10,65%
actividades e:on:lml_{as Transporte y almacenamienta 10,49%
concentran el 75.16%
de emprasas. Manufacturas B63%

Alojamiento y comidas 7.56%
Profesionales, cientificos y técnicos 6,40%
Otros servicios 4.44%

Construccidn 3,51%
Actividades inmobiliarias - 2,36%
Servicios administrativos y de apoyo - 2,22%
Salud y asistencia social 2,09%
Ensefianza . 1,37%
Artes y recreacian I 0,74%
Infarmacidn y comunicacidn I 0,61%
Minas y canteras I 0,359%
Actividades financieras y de seguros I 0,31%
Administracion piblics y defensa | 0,29%
Agua, alcantarillado y saneamiento | 0,09%

Suministro electricidad, gas | 0,04%

Gréfico 11 Estructura de empresas por actividad econémica, afio 2015

Fuente: (INEC, 2015)

1.3.3.2 Poder de Negociacion de los Clientes

Debido a la cultura de los ecuatorianos existe una gran tendencia al regateo de los
precios en los productos ofertados, asi como también en el plazo de pago de los mismos, por
esto es necesario hacer un andlisis de la cartera actual de los clientes que se estan

beneficiando de los productos que CADL tiene posicionados en el mercado.

En el mercado los factores que influyen en el poder de negociacion son la sensibilidad
al precio del producto debido a que, si el producto tiene un precio elevado y existen varios
productos sustitutos a un menor precio y el poder de negociacion propiamente dicho, si son
pocos los clientes existentes esto hace que sus exigencias sean altas y exijan una notable

reduccién de precios. Los clientes que actualmente conforman la cartera de CADL son: un
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distribuidor que es una cadena de comida rapida la cual vende nuestros productos,
consumidor final que nos referimos a clientes que ingresan al local de CADL y pedidos que
entregamos en oficinas o eventos. No compran todo el producto que se oferta sino compran
productos especificos. Existe sin embargo una buena opcion de compradores para cada uno
de los productos en diferentes niveles y preferencias, a veces si mencionan argumentos de
negociacion como: debe bajarnos el precio de acuerdo a la cantidad de pedido y que los
descuentos o promociones sean mayores, las condiciones de pago flexibles y la calidad del

producto sea la mejor.

De esta manera podemos concluir que es alto el poder de negocidn de los clientes, y
de su decisién de compra dependeran las ventas de la empresa, esta fuerza representa una
amenaza, porque depende por los deseos y requerimientos de los clientes para evitar que la

cambien por un competidor que le proporcione mejores opciones.

1.3.3.3 Amenaza de Productos y Servicios Sustitutos

La existencia de productos sustitutos cercanos a CADL representa una fuerte amenaza
competitiva, pues limita el precio de sus productos y su rentabilidad, es un serio problema
para la empresa cuando los productos sustitutos son reales, facil acceso, eficaces y mas
baratos que el producto inicial con mejor rendimiento y calidad, los clientes preferiran los
productos sustitutos. La consecuencia la empresa va a tener una reduccién de ingresos debido
a que tendré que bajar su precio para poner un precio igual a los sustituidos y pueda competir

en el mercado.
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Los productos sustitutos que se encuentran ofertados en el mercado y que pueden

afectar la comercializaciéon normal son:

e Panaderias (venta de pan, pasteles, yogurt, leche, en ciertas panaderias venta de café.

e Comidas réapidas, pizzerias, hot dogs, hamburguesas.

e Venta informal en las esquinas tipica de nuestra cultura como, por ejemplo: pinchos,
tripas, bolones, empandas de verde, mote con chicharon, platano asados.

e Tiendas de alrededor, que venden productos similares a las panaderias y ademas lo

materiales para que se pueda elaborar en la casa el producto.

1.3.3.4 Poder de Negociacion de los Proveedores

El poder de negociacion de los proveedores trata sobre la capacidad de negociacion
con quienes proveen los insumos para la produccion de los productos. Si existen pocos
proveedores en el mercado sera mayor su capacidad de negociacion aumentando los precios
de los insumos facilmente, la capacidad de negociacion también depende del volumen de

compra.

Este factor se debe tener en consideracion, debido a que puede ser determinante en la
competitividad de una empresa, al contar con la capacidad de negociacion con los
proveedores permite mejores precios, menores plazos de entrega, compensaciones y formas

de pago mas flexibles.
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Entre los principales proveedores de CADL se puede enumerar los siguientes:

Nestle (chocolate, café)

¢ Industrias Ales (venta de aceites, mantecas, margarinas)

e Mercado Mayorista (compra de verde, morocho, productos principales)
e Auvicola Cecilita (proveedora de huevos)

e Fabrica de quesos (quesos)

e Auvitalsa (compra de pechugas de pollo y carne)

e Tienda de abarrotes (compra de especies, y demas insumos basicos para la cocina)

1.3.3.5 Rivalidad entre los Competidores Existentes

La rivalidad entre competidores se define como el enfrentamiento directo de los
competidores que ofrecen el mismo producto o servicio. Es determinante en el modelo debido

a que las empresas emprenden grandes estrategias de negocios.

Hay que mencionar que existira siempre una rivalidad implicita entre las empresas de
un mismo sector, por la intensidad de la rivalidad el objetivo es lograr su posicionamiento en
el mercado, competiendo en precios, batallas publicitarias, innovacion de nuevos productos,
calidad de producto y servicio al cliente. Este factor esta pasando con las empresas que se

encuentran ejerciendo presion sobre el desarrollo y crecimiento de CADL.

Como dato podemos mencionar la estructura por sector econémico en el afio 2015

fuente del INEC, en el cual vemos que los servicios representan el 38,99% del sector seguido
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del comercio 37,83% siendo los sectores con mayor participacion, por ende, se podria
mencionar que si existe rivalidad entre los competidores existentes. La multiplicacion de
empresas de servicios hace que dichas empresas sean cada dia més eficientes para ser

competitivas en un mercado creciente.

Estructura de empresas por sectores econémicos, ano 2015

W Servicios

W Comercio

m Agricultura, ganaderiz, silvicultura y pesca
W industrias Manufacturaras

B Construccién

® Explotacidn de Minas y Canteras

Sector econémico 2015 No. Empresas Porcentaje
Servicios 328641 38,99%
Comercio 318.854 37,831%
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca 89.772 10,65%
Industrias Manufactureras 72738 2,62%
Construccion 29.579 2,51%
Explotacién de Minas y Canteras 2311 0,29%
Total 842.936 100,00%

Grafico 12 Estructura de empresas por sectores econdémicos, afio 2015

Fuente: (INEC, 2015)
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1.3.4 Analisis Interno

El estudio al interior de la empresa permitird identificar fortalezas y debilidades que
despliega la organizacion para su funcionamiento, se verificara los aspectos, situaciones,
vivencias y realidades que se experimentan diariamente en el marco del negocio para evaluar
el desempefio. El andlisis interno intenta generar informacion sobre los factores claves que

condicionan el comportamiento de la empresa.

Metodologia Utilizada

El anélisis interno se lo realiza para obtener las fortalezas mas importantes de CADL
y poder mitigar las debilidades existentes, de igual manera se busca aprovechar las
oportunidades para poder contrarrestar las amenazas. El organigrama y el diagrama de
Procesos de CADL se ha establecido levantando en situ, con las actividades que se realiza
tanto en el local y planta de produccién de CADL, se realizé talleres con el personal y se
trabajo en conjunto en reuniones mantenidas con la Directora General para la elaboracion y
aprobacion del Organigrama y el diagrama de Procesos de CADL, el resultado final lo

presentamos a continuacion:
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Grafico 13 Organigrama de CADL
Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera
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1.3.4.1 Administracion

La cafeteria CADL, actualmente cuenta con una unica estructura administrativa,
debido a que su Directora General realiza varias actividades tanto de direccion, como de
apoyo, incluso hay ocasiones que realiza operaciones de produccién, cuenta con un liderazgo
autocritico-democréatico que ha sabido dirigir acertadamente las relaciones comerciales tanto
con clientes como con proveedores e inclusive con el propio personal. El personal esta

alineado al cumplimiento de las metas planteadas a corto, mediano y largo plazo.

En resumen, la Administracion de CADL se basa en una administracion orientada a la
toma de decisiones segun vayan ocurriendo los eventos en las labores cotidianas de la

empresa, sin una orientacion estratégica a futuro.

1.3.4.2 Marketing y Ventas

En el marketing y ventas de la empresa ha visto un punto fuerte para el crecimiento y
sostenibilidad en el mercado, debido a que su directora general es una profesional en el rama
de la mercadotecnia, con lo cual ha sabido explotar su capacidad de generar negocios, la
comercializacion y marketing de los productos dentro del portafolio de CADL es de vital
importancia para incrementar los margenes de utilidad de la empresa, se ha utilizado técnicas
de merchandising en el local de venta de esta manera la meta es lograr excelentes resultados
en la promocidn, se deberia elaborar un plan de marketing y publicidad afinando a estos las
proyecciones Yy actividades que se alineen a este propdsito para su futura ejecucion en los
afios venideros para permitir que CADL continUe en su etapa de crecimiento, alcance su

posterior madurez.
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Cabe recalcar que el éxito del &rea de comercializacion y marketing se lo consigue a
través del impulso que se da a la gestion de un eficiente equipo de ventas, una diversificada
cartera de productos, la acertada inclusion de los puntos de venta en sitios estratégicos y la
promocion correcta de las ventajas, cualidades y beneficios de los productos y servicios que
forman parte de la empresa. En el ultimo afio se ha dado un gran impulso a los servicios de
postventa y se trabaja en la recomendacién de boca en boca con lo cual se trata de dar a

conocer la empresa y sus productos.

La empresa no ha desarrollado temas de disefio de pagina web y pedidos a domicilio,
esto es un punto negativo debido que, con el auge tecnolégico, se debe explotar al maximo
este tipo de herramientas, y poder llegar a mas consumidores, ademas de nuevas técnicas

como aplicaciones en teléfonos moviles, con el objetivo de dar a conocer a CADL.

1.3.4.3 Finanzas y Contabilidad

En CADL las finanzas y contabilidad son manejadas por un contador de mucha
experiencia profesional, trabaja de acuerdo a las exigencias y normativas legales
gubernamentales e internacionales (NIFFS) vigentes lo cual ha permitido transparentar la
utilidad ganada, el costo de la operacion y los valores que se asignen para la reserva y la

reinversién en nuevos proyectos.

El sistema contable de registro de cuentas es manual, permite manejar debidamente el
flujo de caja, los presupuestos, el cumplimiento en el pago de los créditos, el pago de némina,

el seguimiento en la gestion de cobranzas, el contador lleva el control de los valores del cierre
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de caja diario para su contabilizacion, ademas realiza las actividades de tributacion, con el

RUC de CADL, presentan las declaraciones mensuales del IVA.

El problema que se puedo evidenciar es que no cuenta con una cuenta bancaria
CADL, sino que el dinero es depositado en la cuenta bancaria de la administradora, pese a
llevar el control de las cuentas tanto de ingresos y de egresos, si resultar un problema el
manejo del dinero, debido a que se puede disponer de los fondos sin previa autorizacion y

conocimiento del contador.

1.3.4.4 Produccion y Operaciones

Dentro de CADL el area que considero de mayor importancia y uno de los puntos
sensibles a tratar es la de produccion, por lo tanto, ésta define el desarrollo de las actividades
de la empresa donde usualmente se genera un cuello de botella obstaculizando el correcto
desenvolvimiento ya que, a pesar de contar con mano de obra calificada para la ejecucion de
las funciones operativas, en algunas ocasiones, genera retrasos en los pedidos con lo que se

genera malestar en los clientes.

Por otra parte, la empresa depende de la adecuada compra de materiales para la
producciédn de productos, el mantenimiento de las maquinas industriales para que no fallen al
momento de la puesta en marcha, y los rendimientos del personal involucrado en cumplir las
ordenes de pedidos. La empresa centra sus operaciones en un solo punto de atencion ubicado
en local de venta al sur de Quito, en el mismo lugar cuenta con su planta de produccion, y el
despacho de pedido al distribuidor y clientes empresariales que solicitan pedido en cantidades

mayores.



45

El &rea de Produccion trabaja bajo un cronograma de actividades con lo cual puede
pronosticar, planificar y saber exactamente cuando tiene que mantener o apresurar la
produccion de los productos para conservar la frescura de los mismos y mantenga una calidad
en la entrega. No se maneja un inventario de productos debido a que los productos son
frescos, se preparan en ese instante del pedido, cuando se tiene un pedido de grande cantidad
se los realiza con un dia de anticipacién y se los mantiene en refrigeracion lo que ha llevado a
tener buenos comentarios por parte de los clientes al ser productos frescos. La empresa tiene
un estricto control al tema de la calidad, se inspecciona el cumplimiento y las exigencias en el

proceso productivo para brindar un producto innovador y de calidad.

Los trabajadores en el area de produccion contamos con un chef que es la persona
encargada de dirigir toda la operacion, y los ayudantes de cocina que colaboran al chef en las
diferentes actividades, para cumplir con los tiempos, son personas responsables con el

cumplimiento de sus obligaciones y con los objetivos planteados por la direccion general.

1.3.4.5 Recursos Humanos

En CADL, al ser una empresa de constitucion familiar no existe un sistema de
seleccidn externa de personal, la empresa tiene una estructura salarial acorde a lo que se
encuentra actualmente dentro de los salarios minimos sectoriales vigentes. El recurso humano
que existe en la empresa desempefia con todas las obligaciones adquiridas y dictadas por la
administracidn, es un personal responsable y capaz para realizar las tareas cotidianas para

cada uno de los proyectos, CADL posee una némina de 8 personas.
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Es importante mencionar los recursos Tangibles (fisicos) que cuenta CADL:
« La planta de produccion y local de atencién al publico se encuentra localizado en la Av.
La ecuatoriana, en la ciudad de Quito, sector Sur.
» Enel area de produccién cuenta con maquinas industriales tales como: batidora, cocina,
amasadora, y demas Utiles de cocina.
» CADL cuenta con un vehiculo una camioneta marca Great Wall afio 2016, para los

despachos de pedidos y para realizar las compras.

1.3.4.6 Tecnologia, Investigacion y Desarrollo

La empresa se preocupa en tratar de investigar sobre nuevos procesos de produccién
gue sea mas cortos o la manera de producir mas productos en menor tiempo y desarrollar
nuevos productos innovadores que atraigan la atencion de los clientes, se trata de desarrollar
productos unicos y generar productos con sabores diferentes, que nos diferencien en el

mercado.

Respecto a la utilizacion de programas, se utilizan programas basicos como Excel o

Word, ninguno especializado en la gestion de la empresa.

1.3.5 Matriz de Evaluacion de los factores internos (EFI)

La matriz EFI resume, evalua las debilidades y fortalezas importantes de las empresas
con la finalidad de conocer como se encuentran preparadas las diferentes unidades de negocio

para enfrentar los cambios del entorno.
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Metodologia Utilizada

Para el desarrollo y definicion de las fortalezas y debilidades se lo realiz6 con el
apoyo de la Directora General de CADL describiendo con el personal cuales seria sus
fortalezas y debilidades. Se tomd en consideracion desde la opinion y criterio de la direccion
general, operacion y produccion, finanzas y contabilidad, servicio al cliente, estos criterios
son el resultado de como el personal evalla la gestion de los procesos que desempefian y se
han establecido en este estudio. Se identifico como fortalezas la alianza estratégica que
mantienen, el trabajo en equipo, el servicio al cliente, el trabajo en base a cronograma de
trabajo, la materia prima y la maquinaria que disponen para la elaboracion de productos entre

otros.

Se identific6 como debilidades que no existen manuales formales definidos como el
funcional, procedimientos y politicas, falta de control financiero por parte del area de
finanzas y contabilidad, no se realizan presupuestos para nuevas inversiones, no existe
capacitacion al personal de produccién, Se dispone de un solo local para ventas, entre otras.

Para consolidar la informacion desarrollamos la Matriz de Evaluacion de Factores

Internos (EFI) la cual préstamos a continuacion:
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Tabla 2 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

FACTORES CRITICOS
PARA EL EXITO
FORTALEZAS
Las alianzas estratégicas

han permitido dar a
conocer el producto en el
mercado.
Trabajar en equipo para el
cumplimiento de las
necesidades de nuestros
clientes
liderazgo de la direccion
general
toma de decisiones
oportunas
servicio al cliente, venta
personalizada con calidez
y amabilidad
fijacion de precios en base
a los analisis del sector
donde esta ubicado
capacidad de
endeudamiento a largo
plazo
produccién en base a
cronogramas de trabajo
Estabilidad laboral y
cumplimiento de las
obligaciones a los
trabajadores.
Contar con personal
capacitado en cada una de
las areas
Contar con materia prima
de excelente calidad y
maquinaria que facilita la
elaboracion de los
productos
DEBILIDADES
Se dispone de un solo
local para ventas
la direccion general define
las funciones del area de
operaciones

PESO

0,05

0,07

0,06
0,04

0,06

0,05

0,03

0,04

0,04

0,03

0,04

0,05

0,04

CALIFICACION TOTAL

PONDERADO
3 0,15
3 0,21
4 0,24
3 0,12
3 0,18
3 0,15
3 0,09
4 0,16
3 0,12
3 0,09
4 0,16
1 0,05
2 0,08
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3 deficienciaen la 0,07 1 0,07
publicidad y promocién de
productos ni estrategias de
marketing bien definidas

4 ausencia de manual 0,05 1 0,05
funcional de las areas

5 falta de manual y politicas 0,04 1 0,04
de procedimientos

6 falta de control financiero 0,05 2 0,1

adecuado por parte del
area financiera

7 no se realizan 0,05 1 0,05
presupuestos para nuevas
inversiones

8 no existe capacitacion al 0,03 2 0,06
personal de produccion

9 No cuenta con capital 0,04 2 0,08

suficiente para realizar un
expansion hacia otros
lugares
10 no se utilizan programas 0,05 1 0,05
especializados para la
gestion de la empresa
11 No se cuenta con un 0,02 2 0,04
direccionamiento
estratégico, ni estructura
organizacional
TOTAL 1 2,34

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

El resultado del puntaje ponderado que obtuvo CADL, es 2,34 debajo de la media de
2,50, lo cual indica que la empresa es débil internamente y debe inmediatamente realizar
estrategias para poder ser una empresa sélida y que pueda tener un futuro promisorio para

lograr su expansion y una mayor rentabilidad sobre la inversion.



2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1 FILOSOFIA CORPORATIVA

Para el desarrollo de una adecuada planeacion estratégica se considera importante la
definicidn de una filosofia corporativa y la formulacién de estrategias las cuales son el medio

para alcanzar los objetivos de la empresa.

La filosofia corporativa estd compuesta por: mision, vision y valores corporativos,
plantea el pensamiento de manera global de como la empresa aspira desarrollar sus negocios

y continuamente muestra el reconocimiento de su responsabilidad social y ética empresarial.

2.2 FORMULACION DE LA VISION

2.2.1 Definiciéon de Visién

Para Jack Fleitman, en el mundo empresarial, la vision se define como el camino al
cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las

decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.

Con lo antes expuesto, la visidn para las empresas es el horizonte hacia donde se
proyecta a largo plazo y en lo que pretende convertirse considerando el desarrollo de la
tecnologia, necesidades de los clientes, condiciones de mercados, competencias, etc.;

adaptadas a la realidad de la empresa.
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2.2.2 Vision de CADL

Metodologia Utilizada

Se realiza una reunion con la Directora General, para el proceso de formulacion de la

vision, en el que, de forma unanime luego de varias consideraciones, se establece lo

siguiente:

( En el 2020, ser reconocida a nivel nacional como una cafeteria con sabores \
tradicionales, innovadores, diversificando los productos ofrecidos, con un alto grado de
profesionalismo, calidez en el servicio, con la capacidad para ser proactivos al cambio de

modo que se puedan crear oportunidades.

- J

2.3 FORMULACION DE LA MISION

2.3.1 Definicién de Mision

Segun el profesor Rafael Mufiiz Gonzales la mision es “la razon de ser de la empresa,
condiciona sus actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y

guia en la toma de decisiones estratégicas”.
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Podemos concluir que la mision es el motivo de existencia de ser de una empresa, es
el planteamiento de una guia que establece decisiones importantes a seguir y que inspiran
para el cumplimiento de objetivos. Constituye el lineamiento a seguir para el desarrollo de la
empresa, es su fuerza motora que determina la razon de existencia para el beneficio de

consumidores externos e internos.

2.3.2 Mision de CADL

Metodologia Utilizada

Se realiza una reunion con la Directora General, para el proceso de formulacién de la
mision, en el que, de forma unanime luego de varias consideraciones, se establece lo

siguiente:

f Brindar a nuestros clientes de forma oportuna productos con calidad, que Iogren\
satisfacer sus necesidades y superar las expectativas, disfrutando en un ambiente calido,

agradable y familiar que genere preferencia y fidelidad, con el fin de lograr resultados de

Crecimiento de la empresa en beneficio de clientes, empleados y sociedad. )

2.4 FORMULACION DE LOS VALORES

Los valores son los pilares més importantes de cualquier organizacion, son el

fundamento de la convivencia, los principios regidores que sirven de base a las relaciones
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entre las personas, sirviendo de guia en sus actividades cotidianas. Los valores proporcionan
sentido a la actuacion de los individuos, existen valores que son absolutamente
fundamentales y claves, de tal forma que consigan hacer de la mision una realidad y alcanzar

plenamente la vision.

Metodologia Utilizada

Se realiza una reunion con la Directora General y con todo el personal de CADL, para
el proceso de formulacion de los valores, se realiza un taller de lluvia de ideas, debido a que
los valores serviran de criterio para abarcar todas las actuaciones individuales y grupales del
personal, luego de varias consideraciones se establecen los siguientes valores para CADL en

los cuales se fundamentara su actividad empresarial:

e Fidelidad

Los colaboradores de la organizacién, deberan ser leales a la empresa y a sus ideales,
actuando de acuerdo a las leyes y reglamentos, de esta manera contribuyen cada dia al

crecimiento y desarrollo de cada individuo y de la empresa.

e Trabajo en equipo

Mediante el trabajo en equipo, se estimulan para realizar las tareas encomendadas, a
través del apoyo mutuo permitirad lograr un sostenido nivel de calidad en el servicio y se

orientara hacia el cumplimiento de la Vision de la empresa.
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e Motivacion

Es el impulso positivo necesario que mueven a la persona para realizar una accion, y

lograr un objetivo, es un aspecto que nunca debe faltar en la empresa.

e Honestidad

La honestidad es una virtud de los seres humanos que se demuestra con el
cumplimiento del trabajo de la manera mas transparente y sincera, garantizando la veracidad
de cada actividad que se desempefie en la empresa. Los miembros de la empresa deberan

actuar siempre de manera justa.

e Aptitud de servicio

El servir se refiere ayudar de una forma natural a cualquier persona; razon por la cual
todos los integrantes de la empresa, tendran que mantener una actitud permanente de
colaboracion hacia los demas, con un trato cortés y personalizado en sus acciones y
decisiones, ya que estos a su vez vienen a ser lideres de opinién de todos los potenciales

clientes.

e Respeto

Es la accion de respetar, en el cual se debe demostrar consideracion a las opiniones,
pensamientos e ideas expresadas por los colaboradores de la empresa y asi como en la

relacion hacia los clientes.

e Confianza

Brindar seguridad y tranquilidad a nuestros clientes, es lo que la empresa debe reflejar

ya que garantiza un lazo entre la empresa y sus clientes.
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e Responsabilidad

Es el cumplimiento integro de las obligaciones adquiridas por la empresa, realizando

las actividades delegadas, en el menor tiempo posible y bien realizado.

e Etica

Se toma en consideracion lo correcto o equivocado del comportamiento humano,
permitiendo al ser humano tomar decisiones, en el cual deben prevalecer los intereses de la

empresa sobre los intereses personales.

e Perseverancia

Es un esfuerzo continuo, en el que se quiere cumplir los suefios y metas trazadas, se
debe buscar soluciones a las dificultades que puedan surgir y solo de esta manera se podra

llegar a convertir la Vision en algo tangible y obtener un resultado concreto.

2.5 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

2.5.1 Anadlisis FODA

FODA es un acrostico de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, es una
matriz analitica que permite estudiar la situacion de una empresa desde la perspectiva interna
y externa, enfocandose hacia los factores claves para el éxito de la compafiia, con el objetivo
de identificar las debilidades para convertirlas en fortalezas y de igual manera minimizar el

impacto de las amenazas para convertirlas en oportunidades. Ademas, ayuda en la toma de
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decisiones y en la generacién de estrategias de acuerdo a las posibles combinaciones como

por ejemplo FO, DO, FA y DA.

Metodologia Utilizada

El analisis FODA de la organizacion, para ello, se realiza una reunion con la direccion

general de CADL y con los principales responsables de los procesos establecidos para

priorizar los lineamientos y que los mismos abarquen la posicion de crecimiento de la

empresa. El resultado obtenido es el que se detalla a continuacion:

F1

F2

F3

F4

MATRIZ F5

ESTRATEGICA FODA

F6

F7

F8

Tabla 3 Matriz FODA

FORTALEZAS

Las alianzas
estratégicas han
permitido dar a
conocer el producto
en el mercado.
Trabajar en equipo
para el cumplimiento
de las necesidades de
nuestros clientes
liderazgo de la
direccion general

toma de decisiones

oportunas
servicio al cliente,
venta personalizada

con calidez y
amabilidad

fijacion de precios en
base a los andlisis del

sector donde esta
ubicado

capacidad de
endeudamiento a
largo plazo
produccion en base a
cronogramas de

trabajo

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

DEBILIDADES

Se dispone de un solo local
para ventas

la direccion general define las
funciones  del area de
operaciones

deficiencia en la publicidad y
promocién de productos ni
estrategias de marketing bien
definidas

ausencia de manual funcional
de las areas

falta de manual y politicas de
procedimientos

falta de control financiero
adecuado por parte del area
financiera

no se realizan presupuestos
para nuevas inversiones

no existe capacitacion al
personal de produccién
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OPORTUNIDADES
Mercado globalizado
y la oportunidad de
contar con el dolar
como monedad de
curso legal.

Mercado con
demanda permanente

Desarrollar  nuevos
productos y
promociones

F9

F10

F11
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Estabilidad laboral y
cumplimiento de las
obligaciones a los
trabajadores.

Contar con personal
capacitado en cada
una de las areas
Contar con materia
prima de excelente
calidad y maquinaria
que facilita la
elaboracion de los
productos

F1, F10, 03,
Fortalecer las
relaciones

comerciales con las
alianzas estratégicas
para  difundir Ila
creacion de nuevos
productos, que
ayuden a incrementar
el volumen de ventas
F11, F8, F2, O4, 09
Obtener una mayor
rentabilidad sobre las
ventas, reduciendo
los costos de la
materia prima
estableciendo

alianzas con
proveedores para que
los productos sean
entregados en el
punto de produccién
y los costos sean
establecidos al por
mayor con mayores
descuentos.

F4, F5, 011, 08
Aprovechar el
desarrollo

tecnoldgico para

desplegar la pégina
web oficial de CADL
en la cual se puedan

realizar pedidos a
domicilio utilizando
Servicios  On-Line,

ademas sea un canal
de comunicacién con

D9

D10

D11

No cuenta con capital
suficiente para realizar un
expansion hacia otros lugares

no se utilizan programas
especializados para la gestion
de la empresa

No se cuenta con un
direccionamiento estratégico,
ni estructura organizacional

D1, 02, 01, 010, 012
Implementacion de un plan de
expansion que determine la
posible localizacién e inicio de
operaciones de nuevos locales
tematicos, para poder tener
mas presencia en el mercado y
genere mayor rentabilidad al
negocio.

D8, 03, Elaborar un plan de
capacitacion permanente que
contribuya al  crecimiento
profesional de cada trabajador
Y que incentive su permanencia
en la cafeteria de CADL con
predisposicion positiva y de
servicio al cliente de calidad.

D5, D4, D2, O3 Establecer
politicas claras a través de
manuales de procesos para
cada area de la compafiia y
socializar el mismo entre todo
el personal



04

05

06

o7

08

09

010

011

012

Al

El buen manejo de
las finanzas puede
redundar en inversion

y crecimiento
sostenido.

estabilidad  politica
generadora de
confianza para
realizar

emprendimiento

la poblacion se estd
capacitando
incrementa su nivel
de vida y tendencias
Participacion activa
de la mujer en la
economia

desarrollo de ventas a
través de canales
tecnoldgicos

Diversidad de
proveedores que nos
permitan elegir

precios mas bajos y
gue sean de calidad
Seguir ampliando el
local para que exista
mayor  espacio Yy
comodidad

Crear el servicio a
domicilio que
facilitaria el consumo
de nuestros productos
Creciente tendencia
por el consumo de
restaurantes
tematicos
AMENAZAS

Monopolios
empresariales de
trayectoria
internacional que
intentaran fidelizar al
cliente.
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el cliente con
recomendaciones y
sugerencias

F3, F4,F9, A6, A7
Cumplir con todas las
regulaciones de ley
existentes y todas las
obligaciones

impuestas por las
entidades de control,
para no incurrir en
multas y sanciones
gue perjudique el

D11, D2, 08, O11 Elaboracién
de un plan estratégico para
formalizar y llevar a cabo
objetivos de corto, mediano y
largo plazo

D3, 08, 012 Desarrollar un
plan de marketing que tenga
referencia sobre ventas,
posicionamiento, rentabilidad
y cuota de mercado.

D6, D7, Al0, A9, A12

Generando una  adecuada
evaluacion  de  proyectos,
segmentos de mercado,

presupuestos  para  nuevas
inversiones, se puede competir
con los nuevos productos de la
competencia, y se pueden crear
nuevas marcas o productos.



A2

A3

A4
A5

A6

A7

A8

A9

Al0

Falta de fuentes de
financiamiento para
las microempresas.

disminucién de
remesas de
inmigrantes  menos
capacidad de
consumo

analfabetismo digital

poco acceso a
internet

Sanciones y multas
por el
incumplimiento  de
leyes y pagos
impuestos elevados.
abundancia de
tramites 'y demas
trabas administrativas
para funcionamiento
de local, tramites
burocraticos
Cambios climaticos
bruscos con marcada
ausencia de lluvias y
altas  temperaturas,
encarece los
productos.

Falta de liquidez en
el mercado nacional,
riesgo pais alto
Recesion  Mundial
Disminucién del
poder adquisitivo por
incremento  de la
inflacion
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trabajo diario de la
empresa.

F8, F11, A8, All,
Al12  Creacion vy
desarrollo de nuevos
productos diferentes
a los que ofrece la
competencia y que
sean dificiles de
copiar por la misma,

de manera
innovadoras 'y con
productos poco
comunes.



All

Al2

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

Migracién de
cubanos,
colombianos y

venezolanos
Creacion de locales
cercanos que
ofrezcan  productos
similares

Oferta de cadenas
grandes de alimentos
que ofrezcan precios
mas bajos con los
que sea imposible
competir.

2.5.2 Anélisis CAME

Explotar, al analisis CAME se lo puede denominar como la extension del FODA y determina

cudles pueden ser las acciones estratégicas a tomar.

CAME de igual manera es un acrdstico que significa Corregir, Afrontar, Mantener y

Corregir Debilidades

Con las ganancias obtenidas realizar inversiones para la creacion de nuevos locales,
gue generen mayores ganancias e incluso permitan la adquisicion de un local.
Generar en los empleados una conciencia de compromiso con constantes
capacitaciones e incentivos econémicos de acuerdo al incremento en las ventas.
Implementar una publicidad més agresiva en redes sociales y creacion de estrategias

de marketing que permitan un reconocimiento en un mayor namero de clientes.

60



61

El &rea comercial debe elaborar un plan comercial, cuyo objetivo principal sea la
ampliacion de la cartera de clientes para lograr una estabilidad econémica y una

expansion a nivel local.

Afrontar Amenazas

Mantener la calidad de los productos y un ambiente de cordialidad y familiar que
permitan crear fidelidad de los clientes, pese a existan locales de similares
caracteristicas.

Tratar de lograr convenios con proveedores que permitan abaratar los precios y poder
lograr ser competitivos frente a cadenas alimenticias grandes.

Determinar posibles proveedores alternos para no quedarse desprovisto de insumos y
materias primas para reaccionar a tiempo.

Pese a que la inseguridad a la inseguridad social es un factor externo, la cafeteria
CADL velara para que la seguridad dentro y en los alrededores del local se prolija'y

cuidadosa con los clientes.

Mantener Fortaleza

Establecer un plan de capacitacion permanente durante todo el afio, de tal manera que
los empleados se sientan comprometidos y consientes con sus actividades.

Formar una comunidad laboral con gran sustento y pilares que permitan seguir
desarrollando y cumpliendo con los objetivos empresariales.

Mantener un local y en el futuro varias locales a nivel local con una decoracion y
ambiente que haga que los clientes se sientan muy felices por la ambientacion y por la

cordialidad de los empleados de CADL.
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e El lugar donde se encuentra en este momento es un sector muy comercial, por lo tanto
hay que mantener este local como el principal y tratar de ampliar las instalaciones
para lograr que los clientes se sientan confortables

e Se debe mantener la calidad de las materias primas y seguir incrementando la
tecnologia para la elaboracion de productos de calidad, por lo que hay que esto
constituye un pilar fundamental para continuar incrementando nuestra cartera de

productos y confianza de nuestros clientes.

Explotar Oportunidades

e Desarrollar una amplia cartera de proveedores, que permitan establecer estrategias de
precios que logren obtener precios mas bajos que generen mayor rentabilidad e
ingresos para mejoras empresariales.

e Con la experiencia que se va a ir adquiriendo en el transcurso del tiempo se ira
ampliando la gama de productos de acuerdo a las necesidades y requerimientos de los
presentes y potenciales clientes.

e Actualmente se cuenta con un local en el sur de Quito, que cuenta con productos de
calidad, lo cual permitira la apertura de nuevos locales en toda la ciudad y el
reconocimiento de clientes.

e Lafacilidad para los clientes genera mayor lealtad y confianza, por lo que el
desarrollo de la estrategia de entrega a domicilio permitira que aumenten nuestros

clientes y su fidelizacion.
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2.6 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

Los lineamientos estratégicos son una declaracion de principios que originan la forma
de la estrategia de una empresa, de acuerdo con las practicas generalmente establecidas, es la
direccion que seguira la empresa en el mercado, para el caso de CADL podemos concluir los

siguientes lineamientos estratégicos:

Satisfaccion de la fuerza laboral

 Brindando al personal una capacitacion constante, se obtiene una mayor produccion y
ampliacién del mercado.

Implementacién de manuales y procedimientos

 Enfocarse en el desarrollo de manuales de funciones y procesos generard una estructura
s6lida en la organizacion que ayudara en la optimizacion de recursos.

Productos de alta calidad

« Al elaborar productos de alta calidad, con materias primas frescas, se logra ampliar el
mercado, generando de esta manera mayor rentabilidad.

Creacidn de nuevos productos
« Para captar mayor nicho de mercado, es importante la innovacion de nuevos productos.
Volumen de ventas

« Brindando productos de buena calidad, desarrollados por personal capacitado, se obtiene
un mayor volumen de ventas al producir mas productos en el menor tiempo

Rentabilidad

 La empresa generara mayor rentabilidad a través de la utilizacion de tecnologia de punta,
una comunicacion asertiva el personal para que se alineen con la estrategia de la
organizacion, brindar la atencion oportuna al cliente, realizar camparias publicitarias, las
cuales nos permitan ampliar la participacion en el mercado y el posicionamiento de la
marca.

Participacion del mercado

» Con el desarrollo de un plan de marketing, una investigacion de mercados y con los
desarrollos tecnoldgicos constantes se logra aperturar en diferentes segmentos de mercado

Servicio al cliente

 Brindando una excelente antencion al ciente generamos fidelidad y confianza por parte
nuetros clientes existentes y logramos la recomendacion a nuevos clientes.

« La empresa genera mayor rentabilidad a traves del comercio electronico con la
implementacion de pagina web, publicidad en redes sociales, servicios a domicilio, y
servicios postventa

Gréfico 15 Lineamientos Estrategicos CADL

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera



3 BALANCED SCORECARD

3.1 GENERALIDADES

Kaplan y Norton de la Universidad de Harvard en el afio de 1992, revolucionaron la
administracion de empresas al introducir una metodologia El Cuadro de Mando Integral
(CMI) o Balanced Scorecard (BSC), es una estructura relacionada bastante efectiva para la
gestion estratégica, el modelo se base en la definicion de objetivos estratégicos que deben
guardar coherencia entre si, indicadores, iniciativas estratégicas estableciendo la relacion
causa efecto a través del mapa estratégico, para alinear la empresa hacia la obtencion de las
estrategias del negocio. Es una herramienta que proporciona a los gerentes una perspectiva
global de gestion y medicion del negocio para tomar decisiones, redefinir estrategias en base
a resultados para mantener el nivel competitivo de la empresa en el mercado. El éxito de la
implementacién del modelo es la participacion de las personas que integran la organizacién

en los diferentes niveles y areas, alinedndolos hacia la vision de la empresa.

La importancia del CMI es medir resultados, partiendo de la base de indicadores
financieros y no financieros agrupados en las 4 perspectivas y que deben tener un equilibrio
entre los indicadores es lo que da el nombre a la metodologia balance, que se derivan de la

vision, mision y estrategia por lo que es un instrumento para cumplir con la estrategia.
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3.2 PERSPECTIVAS

Las perspectivas son: Aprendizaje y Crecimiento, Procesos Internos, Clientes y
Financieras. Para cada perspectiva se deben formular metas estratégicas, indicadores y planes
de accion o iniciativas, debido a que el BSC menciona que estas perspectivas encierran todos
los procesos necesarios para el correcto funcionamiento de una empresa. En base a las 4
perspectivas que se relacionan entre si podemos realizar la siguiente analogia: Si queremos
incrementar la rentabilidad, nuestros clientes deben ser fieles, para obtener fidelidad debemos
brindarles un buen servicio, para brindarles un buen servicio necesitamos contar con procesos
internos claros que funcionen bien y para que tengan un correcto funcionamiento debemos

desarrollar las habilidades y capacitar a nuestros trabajadores.

3.2.1 Aprendizaje y Crecimiento

Esta perspectiva se refiere a la formacion y crecimiento de una organizacion en areas
especificas como: capital humano, sistemas y clima organizacional, que son el apoyo para los
procesos de creacion de valor y obtener resultados permanentes a largo plazo. La perspectiva
de aprendizaje y crecimiento se presenta como la base de las demas perspectivas, debido a
que es la parte operativa para cumplir las metas propuestas de mejora en los procesos
internos, trata un tema bien importante como la satisfaccion de los empleados, asi de esta
manera si los empleados se encuentran en un ambiente laboral adecuado podran trasmitir esa

satisfaccion al cliente final.



66

3.2.2 Procesos Internos

Esta perspectiva trata de identificar y mejorar los procesos internos que influenciaran
en mayor medida en la satisfaccion del cliente, debido a que tiene un impacto para alcanzar
los objetivos estratégicos de las Perspectivas Financiera y Cliente. Los indicadores de la
perspectiva de procesos internos son en puntos criticos como, por ejemplo: productividad,
calidad y reingenieria mediante la reduccion de costos, innovacion referente a creacion de
nuevos productos y la cobertura del mercado en la introduccidn de estos productos con
relacion a la competencia. Ademas, tiene una relacion con la Gestion Ambiental y la

responsabilidad social corporativa.

3.2.3 Cliente

La perspectiva del cliente es como ve el cliente a nuestra empresa, y que debemos
hacer para retenerlo se identifica los segmentos del mercado objetivo, esta perspectiva refleja
el posicionamiento de la empresa en el mercado. Los indicadores que debemos tener en
cuenta son: Satisfaccion y Retencidon de clientes, Adquisicion de nuevos clientes,

Rentabilidad de los clientes y obtener cuota de mercado.

Disefiando protocolos basicos de atencion al cliente, brindamos un buen servicio y el
cliente aumentara su nivel de satisfaccion lo que genera retencion de clientes y fidelidad por
nuestros productos, los clientes se encargan de recomendar nuestros productos a través de la
recomendacion de boca a boca asi de esta tendremos nuevos clientes. Con el aumento de

nuevos clientes logramos expandirnos y generamos mayor cuota de mercado. Por ultimo,
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todas las acciones tomadas nos llevan a tener rendimiento financieros futuros reflejados en un

aumento de la rentabilidad para la empresa.

3.2.4 Financiera

La perspectiva financiera es las mas utilizada para medir la situacion financiera de una
empresa a través de los tradicionales indices financieros, por ejemplo: liquidez,
endeudamiento, DuPont y rendimiento del capital invertido. Y ver si la implementacion de la
estrategia esta contribuyendo para obtener una mejor actuacion financiera. La productividad
de una empresa puede mejorar al reducir los costos o bajando el nivel de gastos directos e

indirectos, otra alternativa es mejorando la eficacia de los activos.

3.3 MAPA ESTRATEGICO

El mapa estratégico presenta de forma sencilla y coherente la descripcién de la
estrategia de una organizacion el cual facilita su interpretacion y su utilizacion, al tener todo
por escrito para poder establecer los objetivos e indicadores para evaluar su desempefio.

Segun Kaplan y Norton mencionan que: “no se puede medir lo que no se puede describir”.

El Mapa estratégico es un conjunto de objetivos estratégicos que se relacionan a
través de causa-efecto, proporcionan un marco para ilustrar la forma que una empresa tiene el
propdsito de crear valor sostenido para sus accionistas, asi como también para sus
Stakeholders. Actualmente se reconoce lo importancia de los Activos Intangibles para las

empresas y como estos ayudan que la creacion de valor sea duradera en el tiempo.
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Metodologia Utilizada

En base a los lineamientos estratégicos obtenidos anteriormente, se realiza una
presentacion del mapa estratégico preliminar a la Direccidén General, en dicha presentacion se

constituyen los parametros generales del mapa estratégico.

Una vez socializados los puntos basicos del mapa estratégico se recibe
retroalimentacion por parte de la Direccion General sobre las perspectivas, realizamos una
modificacion a los pardmetros expuestos por la Direccidon General y realizamos una nueva
presentacion en la cual se recibe la aprobacion del Mapa Estratégico, el cual presentamos a

continuacion:



OPERACIONES C REGULADORES Y SOCIALES

Grafico 16 Mapa Estratégico de CADL

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera
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3.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos direccionan el realizar de todos los colaboradores para
alcanzar las metas comunes. Estos objetivos deben motivar e inspirar a los colaboradores de
la empresa para tener mayores niveles de compromiso y esfuerzo, ademéas proporcionan un
criterio para fijar las recompensas e incentivos. Los objetivos estratégicos para ser
considerados como permitidos deben cumplir varias caracteristicas tales como: mesurables,

especificos, apropiados, realistas y oportunos.

Metodologia Utilizada

En reunion con la Direccidn General de CADL, se plantean los objetivos estratégicos

los siguientes:

e Incrementar la rentabilidad

e Generar producto de alta calidad

e Reducir los costos operativos.

e Generar alianzas estratégicas.

e Mejorar la captacion al personal

e Liderazgo en producto.

e Aumentar la participacion en el mercado.
e Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes
e Obtener fidelidad de clientes.

e Potenciar la marca CADL

e Incrementar las ventas

e Brindar atencion personalizada
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e Alinear a la organizacion con la estrategia
e Innovar productos

e Amplia gama de productos

e Aumentar la eficiencia con el uso adecuado de los suministros y materiales que
intervienen en los procesos de produccion

e Establecer una cultura de servicio al cliente en toda la organizacion.
e Desarrollar manuales y funciones de procesos.
e Promover implementacion de tecnologia de punta.

e Disefiar e implementar métodos de comunicacion interna eficaz

A continuacion, se clasifican los objetivos estratégicos considerando cada una de las

perspectivas financieras, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento que integran

el CMLI.
Tabla 4 Clasificacion de los Objetivos Estratégicos
TEMA / OBJETIVO ESTRATEGICO PERSPECTIVA
FCL I D

1 Incrementar la rentabilidad X
2 Generar producto de alta calidad X
3 Reducir los costos operativos. X
4  Generar alianzas estratégicas. X
5 Mejorar la captacion al personal X
6 Liderazgo en producto. X
7  Aumentar la participacién en el mercado. X
8 Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes X
9 Obtener fidelidad de clientes. X
10 Potenciar la marca CADL X
11 Incrementar las ventas X
12 Brindar atencion personalizada X
13 Alinear a la organizacion con la estrategia X
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15
16

17
18
19
20
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Innovar productos
Ampliar gama de productos

Aumentar la eficiencia con el uso adecuado de los suministros y materiales
que intervienen en los procesos de produccion

Establecer una cultura de servicio al cliente en toda la organizacion.
Desarrollar manuales y funciones de procesos.
Promover implementacién de tecnologia de punta.

Disefiar e implementar métodos de comunicacion interna eficaz

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera
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3.5 INDICADORES, META Y RESPONSABLES

Indicadores

Los indicadores son parte importante dentro del CMI, con ellos se puede determinar si
los objetivos estratégicos son alcanzados y de ser asi, la organizacion cumple lo establecido

en su mision y alcanza la vision.

Los indicadores sirven para medir y valorar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, los atributos de un buen indicador son: disponibilidad, especificidad,
confiabilidad, sensibilidad y alcance, los indicadores son importantes debido a que nos
ayudan a saber como va la empresa, permite medir cambios a través del tiempo y la toma de

decisiones, ademas evaltan y dan seguimiento al proceso de desarrollo.

El indicador de gestion se refiere a la medicion relacionada con la forma que un
producto o servicio son creados por una empresa, este indicador constituye un punto de
comparacion entre la desviacidn respecto a una meta asociada, y dependiendo del caso poder

tomar acciones preventivas o correctivas.

Los Indicadores Clave de desempefio, sirven para medir el nivel de desempefio de un
proceso, enfocandose en el coémo funciona cada proceso y nos indican si los procesos son
buenos o no, con el proposito de alcanzar los objetivos planteados, este tipo de indicador es
utilizado para cuantificar los objetivos que muestran el rendimiento de una empresa, y que

generalmente se obtienen del plan estratégico.
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Metas

Las metas fijan un limite que se desea lograr con cada indicador, para la fijacion de
las metas debe existir un consenso y tomar en consideracion las caracteristicas que deben

cumplir: ser retadoras, ser asequibles y ser gestionables.

Las metas de gestion se refieren a la calidad de los procesos que finalmente dan lugar
a la obtencion de productos. La meta de gestion puede ser interna y trata acerca de eficacia 'y
eficiencia, o externa con la calidad del servicio. Una meta de gestion debe tener la finalidad
de mejorar los procesos y convertirse en un compromiso empresarial, cuyo desempefio
dependa basicamente de su propia accion interna y que no se vea afectado de las decisiones

de factores externos.

Responsables

La asignacion de responsables sobre los componentes del CMI a colaboradores de la

institucion, es fundamental debido a que con ello se logra compromiso hacia el cumplimiento

de la estrategia organizacional.
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3.6 DESARROLLO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Metodologia Utilizada

Fundamentados en el mapa estratégico aprobado, se realiza una nueva reunion con la

Direccion General de CADL con el fin de determinar la forma de dar seguimiento a cada una

de sus actividades principales. Posterior a eso se procede con una breve charla sobre lo que es

y que representa un CMI y su participacion en el cumplimiento de objetivos establecidos en

el mapa estratégico. Una vez concluida esta tarea, es revisada y aprobada por la Direccion

General. El resultado y anélisis de cada parametro del CMI se detallan a continuacion:

Tabla 5 Cuadro de Mando Integral - CADL

CUADRO DE MANDO INTEGRAL - CADL
META
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGICOS INDICADORES RESPONSABLES FORMA DE CALCULO UNIDAD — =
AMO BASE| ANO1 INICIATIVAS
e indice de Finanzasy Mejoramiento de la
Incrementar la rentabilidad
utilidades Contabilidad utilidad neta/patrimonio % >=2% >=4% |productividad
= Finanzasy Control de costos / Plan de
L . .
=) Reducir los costos operativos. costos Contabilidad/produc |costos operativos optimizacion de materias
=
<T ciony operaciones  |/costos totales % 5% 10% primas
=
T Desarrollar diseno de
incremento de  |Administrativo ventas actuales [ ventas empaguetado en los
Incrementar las ventas ventas periodo anterior % 3% 5% productos
Administrativo / Plan de promocion y
Liderazgo en producto. numero de produccion y producto mas vendido / publicidad de producto
productos operaciones total productos % 50 70 estrella
1L Aumentar la participacidon en el|promocion de roductos
E p P P Administrativo P . B
i mercado. productos promocionados [total % 40 60 Desarrollar plan de marketing
= - - - ‘.
o Mejorar el nivel de satisfaccion de|satisfaccion del [administrativo satisfactorias / total Desarrollar plan de cliente
los clientes cliente /servicio al cliente  |encuestas % 70 90 fantasma
. conocimiento de # personas conocen Desarrollo de la pagina web
Potenciar la marca CADL administrativo p pag
marca CADIftotal encuestas % 50 70 de CADL
. Produccion roductos Desarrollo de un sistema
Generar producto de alta calidad ) ) ¥ P o
calidad operaciones defectuosos/total % [ 4 seguimiento de reclamos
aliados estratetigos
Generar alianzas estratégicas. alianzas nuevos/aliados
-~ estrategicas Director General estrategicos planificados % 1 3 Plan estrategico de alianzas
< lient iti total
= Obtener fidelidad de clientes. administrativo clientes antiguos/tota
i clientes clientes % 30 10 Realizar servicio postventa
= -
= . .. . numero de pedidos a Desarrollar programas de
] Brindar atencién personalizada ) o ) ) P ) o P g .
Q clientes servicio al cliente tiempo/total pedidos % 30 50 clinicas de servicio al cliente
i —— ——
%] . numero de productos Realizar investigacion de
= Innovar productos productos 7 p ° B e
o . Producciony desarrollados/productos % 5 10 mercados e identificar las
= Ampliar gama de productos desarrollados . o . .
= operaciones planificados a desarrollar necesidades de los clientes
Aumentar la eficiencia con el uso
adecuado de los suministros | productos
materiales que intervienen en los|eficiencia de Produccion y elaborados/total de Elaborar manuales de los
procesos de produccion procesos operaciones materiales utilizados % 60 80 procesos de produccion
o)
= Mejorar la captacién al personal horas de capacitacion / Desarrollar planes de
; capacitacion Director General personal h/H 2 4 capacitacion
= Alinear a la organizacion con la|planificacion resultados Implementar planificacion
% estrategia estrategica Director General obtenidos/objetivos % 50 70 estrategica en la organizacion
> . .. Director proyectos tecnologicos
] Promover implementacion de - ) . .
E logia d proyectos General/produccion |ejecutados/total plan de implementacion de
= tecnologla de punta. tecnologicos 'y operaciones proyectos planificados % 50 70 tecnologia
= porcentaje de
= - . -
= Diseiiar e @plementm metodos de satisfaccion de clientes Realizacion de taller
= comunicacion interna eficaz comunicacion  |Director General internos % 50 80 motivacionales

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera
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3.7 PLAN DE ACCION

Una vez definido el CMI, con las respectivas perspectivas, objetivos estratégicos,
indicadores, metas responsables, la institucion debe encaminar su accion hacia el
cumplimiento de la meta propuesta y ello se logra a través del desarrollo de diversos planes
de accion o iniciativas estratégicas. La empresa debe destinar los recursos necesarios para la
ejecucion del programa de accion dependiendo de la prioridad. Los planes de accion generan
resultados para la empresa, por lo tanto, la ejecucion de la estrategia se realiza a través de la

ejecucion de los planes de accién.

3.7.1 Definicién de Proyectos Estratégicos o Iniciativas

El establecimiento de las iniciativas a ejecutar dentro de CADL se desarrolla con los
siguientes pasos:
e ldentificacién de las iniciativas para CADL
e Priorizacion de las iniciativas a desarrollar en CADL a corto plazo.
e Desglose de los proyectos a ejecutarse en actividades, responsables, fechas,
presupuesto, metas esperadas.

e Control y seguimiento del desarrollo de los proyectos prioritarios en marcha.

Identificacion de Iniciativas

Segun la informacién del CMI, se ha fijado los siguientes planes de accion para

CADL que se presentan a continuacion:



PERSPECTIVA

FINANCIERA

CLIENTE

PROCESOS INTERNOS

APRENDIZ

AJEY
CRECIMIE

NTO
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Tabla 6 Planes de Accion — CADL

PLANES DE ACCION - CADL

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Incrementar la rentabilidad

Reducir los costos

operativos.

Incrementar las ventas

Liderazgo en producto.

Aumentar la participacién
en el mercado.

Mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes

Potenciar la marca CADL

Generar producto de alta
calidad

Generar alianzas
estratégicas.

Obtener  fidelidad de
clientes.

Brindar atencion

personalizada
Innovar productos

Ampliar gama de
productos

Aumentar la eficiencia con
el uso adecuado de los
suministros 'y materiales
que intervienen en los
procesos de produccién
Mejorar la captacion al
personal

Alinear a la organizacion
con la estrategia

INICIATIVAS
Mejoramiento de la productividad

Control de costos / Plan de
optimizacion de materias primas

Desarrollar disefio de empaquetado
en los productos

Plan de promocién y publicidad de
producto estrella

Desarrollar plan de marketing

Desarrollar plan de cliente
fantasma

Desarrollo de la pagina web de
CADL

Desarrollo de un sistema
seguimiento de reclamos

Plan estratégico de alianzas

Realizar servicio postventa

Desarrollar programas de clinicas
de servicio al cliente

Realizar investigacién de mercados
e identificar las necesidades de los
clientes

Elaborar manuales de los procesos
de produccion

Desarrollar planes de capacitacion

Implementar planificacion
estratégica en la organizacion
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Promover implementacion plan de implementacion de
de tecnologia de punta. tecnologia

Disefiar e implementar Realizacion de taller
métodos de comunicacion motivacionales
interna eficaz

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

3.7.2 Matriz de Priorizacion

Es primordial para las organizaciones contar con una priorizacion sobre las diversas
iniciativas que se puedan identificar, en caso de no contar las instituciones correrian el riesgo

de no aprovechar sus recursos en lo que es mas importante y urgente.

Para establecer la matriz de priorizacion de los diferentes proyectos planteados, se

procede a dar una ponderacion a cada uno de ellos siendo: 1 Baja, 3 Media y 5 Alta

Metodologia Utilizada

Con la participacion de toda la organizacion, se realiza el Gltimo taller de corta
duracion para que en conjunto se determine la participacion de las iniciativas de sus
respectivos procesos, en la matriz priorizacion se obtiene como resultado el impacto de las
iniciativas con los objetivos estratégico, con eso se puede dar prioridad a las iniciativas segun

el presupuesto de la organizacion.
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- CADL

izacién

Tabla 7 Matriz de Prior

INICIATIVAS
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MATRIZ DE PRIORIZACION - CADL

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Incrementar la rentabilidad

Reducir los costos operativos.

Incrementar las ventas

Liderazgo en producto.

Aumentar la participacion en el

mercado.

Mejorar el nivel de satisfaccion de

los clientes

Potenciar la marca CADL

Generar producto de alta calidad
(Generar alianzas estratégicas.

Obtener fidelidad de clientes.

Brindar atencion personalizada

Innovar productos

Ampliar gama de productos

Aumentar la eficiencia con el uso

adecuado de los

suministros v

materiales que intervienen en los

procesos de produccion

Mejorar la captacion al personal

Alinear a la organizacion con la

estrategia

de

implementacion

tecnologia de punta.

Promover

Disefiar e implementar métodos de
comunicacion interna eficaz

34

30

32

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

De la sumatoria obtenida con valores iguales o0 mayores a 40, de acuerdo a las

-z

ponderaciones asignadas a los Proyectos permite determinar los prioritarios para la ejecucion,

los cuales son los siguientes:
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NOMBRE DEL

PROYECTO
Desarrollo de la
pagina web de
CADL

Plan de
implementacion

de tecnologia
Desarrollar planes
de capacitacion

Realizar

investigacion  de
mercados e
identificar las

necesidades de los
clientes
Plan estrategico de
alianzas

Desarrollar
de marketing

plan

Mejoramiento de
la productividad

Control de costos

Realizar servicio

postventa

Implementar
planificacion
estratégica en la
organizacion
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Tabla 8 Matriz de Proyectos — CADL
OBJETIVO

Aprovechar el desarrollo tecnologico para desplegar la
pagina web oficial de CADL en la cual se puedan realizar
pedidos a domicilio utilizando Servicios On-Line, ademas
sea un canal de comunicacion con el cliente con
recomendaciones y sugerencias

Elaborar un plan que permita adquirir mejor tecnologia la
cual ayude a mejorar la produccién y a reducir los
tiempos

Elaborar un plan de capacitacion permanente que
contribuya al crecimiento profesional de cada trabajador y
gue incentive su permanencia en la cafeteria de CADL
con predisposicion positiva y de servicio al cliente de
calidad

Implementacién de un plan de expansion que determine la
posible localizacién e inicio de operaciones de nuevos
locales tematicos, para poder tener mas presencia en el
mercado y genere mayor rentabilidad al negocio

Fortalecer las relaciones comerciales con las alianzas
estratégicas para difundir la creacion de nuevos
productos, que ayuden a incrementar el volumen de
ventas

Desarrollar un plan de marketing que tenga referencia
sobre ventas, posicionamiento, rentabilidad y cuota de
mercado

Creacion y desarrollo de nuevos productos diferentes a los
que ofrece la competencia y que sean dificiles de copiar,
de manera innovadora y con materia prima poco comun

Obtener una mayor rentabilidad sobre las ventas,
reduciendo los costos de la materia prima estableciendo
alianzas con proveedores para que los productos sean
entregados en el punto de produccion y los costos sean
establecidos al por mayor con mayores descuentos
Realizar el continuo seguimiento a los clientes que
compran en CADL, mantener la comunicacion y ofrecer
promociones y descuentos para generar fidelidad
Elaboracion de un cronograma de trabajo para difundir el
plan estratégico y llevar a cabo objetivos de corto,
mediano y largo plazo

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera
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En la matriz de proyectos se identifican los diferentes proyectos para alcanzar los
objetivos estratégicos propuestos por CADL, en reunion con la Direccion General,
considerando los recursos humanos y financieros limitados con los que actualmente cuentan,
asi como también tratandose de un trabajo de fines académicos, se decide trabajar en el
Proyecto 1 que segln la matriz de priorizacion obtuvo el mayor puntaje y el cual debemos
ejecutar e implementar es el Desarrollo de la pagina web de CADL. Es importante mencionar
que los demas proyectos quedan de aportacion para CADL y que en un futuro pueden

planificar sus costos para implementarlos siendo estos en el mediano y largo plazo.

3.8 ESTRUCTURA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

Es importante que los planes de accion cuenten con el seguimiento y control, en el
que se analicen los resultados y en caso de encontrar desviaciones, investiguen cuéles son las

causas que las originan, para poder modificarlas y rectificarlas a tiempo.

Se debe realizar el proceso de control continuo a los planes de accion, para verificar el
nivel de cumplimiento de los objetivos estratégicos, con la finalidad de identificar si las
acciones desarrolladas para alcanzar la estrategia tuvieron éxito o fracasaron, es importante
mantener una comunicacion permanente a la organizacion de los resultados que se van
obteniendo, debido a que si no se realiza el control no se sabré si estan realizando
correctamente sus tareas y estas pueden tener una incidencia en el consecucion final de la

estrategia de la empresa.



4 RESULTADO DE PROYECTO ESTRATEGICO

4.1 DETERMINACION DE PROYECTO

Metodologia Utilizada

Segun la reunién realizada con la Direccion General el proyecto a implementarse es el
desarrollo de la pagina web para CADL, para lo cual se establece que se va a trabajar en base
a un cronograma que contenga un conjunto de actividades necesarias y fechas de ejecucion

para asi lograr el correcto desarrollo del proyecto.

Antecedentes

Actualmente las oportunidades de buscar nuevos mercados y de expansion de los
mismos se basan principalmente en el E-Bussines, es una nueva manera de hacer economia,
se enfoca en la utilizacion de la tecnologia, y ha dado la pauta para la aparicion de nuevas
tendencias como economia de la informacién, economia digital o la sociedad del
conocimiento. La economia digital es una herramienta de gran ayuda, debido a que facilita
todo el comercio electrénico a través del Internet, se lo puede realizar desde cualquier parte
del mundo y de igual manera se puede realizar comercio sin tener impedimentos de horarios

y de lugares fisicos.

Como se habia citado, mediante el uso del Internet el e-commerce 0 comercio
electronico es la forma por el cual las empresas pueden comercializar sus productos o
servicios. El uso y manejo del comercio electronico se lo realiza por medio de Paginas Web,

que brindan una interaccion facil de manejar entre usuarios y organizaciones.


http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/acto-de-comercio/acto-de-comercio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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Esta nueva forma de comercio en el Ecuador es una practica reciente, pero se ha visto
incrementada la demanda por el servicio, son muchas empresas las que incursionan en este
tipo de comercio electrénico, obteniendo mejores resultados para la empresa, las ventas se
han visto incrementadas notablemente, debido a que es cdmodo para el usuario realizar este
tipo de compras, por ejemplo compra de entradas al cine, teléfonos celulares,
electrodomésticos, vestimenta, etc. También se puede verificar que paginas como
mercadolibre.com.ec, amazon.com, olx.com estan bien posicionadas dentro del pais, y es
muy habitual escuchar que la gente compra en estas paginas. Ademas hace algunos afios
Ecuador adopto practicas comerciales electronicas como es el Cyber Monday ecuatoriano que
participan alrededor de 35 firmas, en el cual las empresas comercializan sus productos con
muy buenos descuentos para el consumidor final como dato podemos mencionar que el
namero de visitas al portal crecio de 35 000 visitas en el afio 2014 a 155 000 en el afio 2015,

con lo cual podemos concluir que es un comercio que va en alza en el pais.

4.2 DESARROLLO DEL PROYECTO

Nombre

Desarrollo de la pagina web de CADL

Alcance
Este proyecto abarca el desarrollo de la pagina web de CADL vy la evaluacion del impacto

que tendra en los posibles clientes y los beneficios que generara para la empresa.

Objetivo General

Incrementar las ventas de CADL.
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Objetivos Especificos
e Brindar mejor atencion al usuario y servicio personalizado.
e Desarrollo de tecnologia para captar mayor participacion en el mercado.
e Crear planes de fidelizacion con los clientes y dar a conocer la empresa.

e Generar un incremento del flujo de efectivo.

Estrategias
e Disefar una pagina web interactiva para captar un mayor nimero de clientes.
e ldentificar las necesidades que tiene la empresa en materia de e-commerce

e Innovar los disefios de los proyectos.

Actividades
e Contratar personal especializado disefio de paginas web.
e Disefio de la pagina web.

e Implementar la pagina web.

Tiempo

Indefinido.

Fecha de Inicio

01 de abril de 2017.

Recursos
e Personal contratado.

e Material impreso.



Responsable

Director General

Costo Estimado

USD 1.620

ACTIVIDAD DURACION
1.- Identificacién = 2 semanas
de posibles
desarrolladores
2.- Contratacion  1semana
de desarrollador
para generacién
de pagina web
3.- Seguimiento 2 semanas
a desarrollo
pagina weby
envio de
contenidos
4.- Aprobaciény  1semana

publicacién de
pagina web.

Medios de Comunicacion.

85

Tabla 9 Cronograma de desarrollo de pagina web

FECHA
INICIO
01/04/2017

13/04/2017

20/04/2017

01/05/2017

FECHA FIN

12/04/2017

19/04/2017

31/04/2017

06/05/2017

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

RESPONSIBLE

DIRECTOR GENERAL

DIRECTOR GENERAL

DIRECTOR GENERAL

DIRECTOR GENERAL

PROYECTO DESARROLLO DE PAGINA WEB

RECURSOS PRESUPUESTO
pago a 1.620,00
proveedor
documentac
ién de CADL

RESULTADOS
ESPERADOS
Identificacion de

al menos 3
posibles
desarrolladores
realizar un
contrato para la
generacién de
pagina web
poseer pagina
web de acuerdo
alos
requerimiento
dela
organizacion
CADL cuente
con una pagina
web

Es importante mencionar que las fechas del proyecto a implementarse exceden a la

fecha de presentacion del trabajo de titulacion, debido a que posterior a la presentacion del

presente trabajo junto con la Direccion General de CADL continuamos trabajando en el

desarrollo de la pagina web, cumpliendo con las 3 primeras actividades del cronograma,
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teniendo un alcance del proyecto del 80%, falta Unicamente la aprobacion final por parte de la

Direccion General para la puesta en marcha y el paso a produccion de la pagina web.

A continuacion se detalla el trabajo realizado del desarrollo de la pagina web:

Contenido de la Pagina Web

Toma de Pedidos

El objetivo del proyecto es que el aplicativo de la pagina Web sirva para aumentar las

ventas, y ofrecer pedidos a domicilio.

Atencion al cliente

A traves del aplicativo tendremos la posibilidad de dar atencién al cliente via chat. Se
pueden establecer unas directrices basicas para las preguntas comunes que el cliente realice,

se debe considerar lo siguiente:

e Se debe contestar al cliente lo antes posible.

e Hacer lo posible por solucionar la inquietud que tenga y dar una excelente atencion.

e Al ser culpables de una mala atencidn, hacer lo posible por disculparse con el cliente
y dar cortesia.

e Si el cliente menciona comentarios negativos nunca llevarle la contraria a menos que
los comentarios sean falsos y podamos demostrarlos.

e Dar larazon a favor del cliente, pero estar siempre atentos que el cliente no quiera

perjudicar a la cafeteria en estafas o robos.
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Ventas

Al ser un servicio nuevo que vamos a ofrecer, es importante que el proceso de venta

de nuestro producto a los clientes sea impecable.

Servicio a Domicilio

Se brindara el servicio domicilio para lo cual se cuenta con el vehiculo de CADL en el
que se realizan los despachos y se puede dar una mayor utilidad para la entrega de los
productos, se debe tomar en cuenta que al inicio no se cobrara un valor extra por el servicio a

domicilio, y eso dependera de la ubicacion del pedido y del volumen de ventas.

Bosquejo de la Pagina Web

La pégina web de CADL contendréa el menu: Inicio, Nosotros, Productos, Pedidos
Online, Promociones y Contactanos, estas le permitiran al usuario trasladarse a las otras
secciones del sitio web por ejemplo dentro de Nosotros existira una breve resefia de quienes
somos, Productos se mostrara todos los productos que ofrecemos, Pedidos Online desplegara
el formulario para solicitar el pedido a domicilio, Promociones las promociones que
ofrecemos a nuestros clientes, Contactanos para que el cliente puede enviarnos su queja o
sugerencia, también contendra un link para que pueda dirigirse a otros sitio especificamente a
la red social Facebook que es el medio de promocion que vamos a utilizar para dar a conocer

el sitio web y poner en la red social publicidad de CADL.
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Plan Financiero
Inversion Inicial

Tabla 10 Inversion Inicial

Inversion Inicial

Gastos
Publicidad 300,00
movilizacidn 100,00
papeleria 100,00
teléfono e internet 2 meses 120,00
contratacion pagina web 1.000,00
TOTAL GASTOS 1.620,00

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

Estados Financieros Proyectados

Ingresos Proyectados

Tabla 11 Ingresos proyectados

ANO 0 ANO 1 ANO 2

# pedidos | facturacion # pedidos | facturacion # pedidos | # pedidos |facturacion
#pedidos web | mensuales [ mensual ($) # pedidos web [mensuales | mensual ($) web mensuales [mensual ($)

50 1.800 enero

50 1.800 febrero

40 1.440 marzo

40 1.440 abril

50 1.800 mayo

50 1.800 junio

40 1.440 julio

50 1.800 agosto

50 1.800 septiembre
60 2.160 octubre

53 1.980 enero
53 1.980 febrero
43 1.656 marzo
43 1.656 abril
53 2.088 mayo
53 2.088 junio
43 1.728 julio
53 2.088 agosto
53 2.160 septiembre 56 2.340
63 2.520 octubre 66 2.700
50 1.800 noviembre 53 2.232 noviembre 56 2.448
60 2.160 diciembre 63 2.592 diciembre 66 2.808
21.240 24.768 27.000

H

56 2.160
56 2.160
46 1.836
46 1.836
56 2.268
56 2.268
46 1.908
56 2.268

septiembre

OO IN|IN|IN|IN|u|un|>

octubre

noviembre

oO|lo|o|lo|o|o|o|o|o |o|o |o
IV IN|IN|JL|L|u | W] W IN N

diciembre

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera
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Egresos Proyectados

Tabla 12 Egresos proyectados, Afio 0

ANO 0
sueldos = arriendo servicios materia primay hosting, aplicativos y total

basicos materiales soporte pagina web gastos
enero 800 200 100 400 150 1.650
febrero 800 200 100 400 150 1.650
marzo 800 200 100 400 150 1.650
abril 800 200 100 400 150 1.650
mayo 800 200 100 400 150 1.650
junio 800 200 100 400 150 1.650
julio 800 200 100 400 150 1.650
agosto 800 200 100 400 150 1.650
septiembre 800 200 100 400 150 1.650
octubre 800 200 100 400 150 1.650
noviembre 800 200 100 400 150 1.650
diciembre 800 200 100 400 150 1.650
TOTAL 9.600 2.400 1.200 4.800 1.800 19.800

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

Tabla 13 Egresos proyectados, Afio 1

ANO1
sueldos = arriendo servicios materia primay hosting, aplicativos y total

basicos materiales soporte pagina web gastos
enero 800 250 120 500 200 1.870
febrero 800 250 120 500 200 1.870
marzo 800 250 120 500 200 1.870
abril 800 250 120 500 200 1.870
mayo 800 250 120 500 200 1.870
junio 800 250 120 500 200 1.870
julio 800 250 120 500 200 1.870
agosto 800 250 120 500 200 1.870
septiembre 800 250 120 500 200 1.870
octubre 800 250 120 500 200 1.870
noviembre 800 250 120 500 200 1.870
diciembre 800 250 120 500 200 1.870
TOTAL 9.600 3.000 1.440 6.000 2.400 22.440

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera



Tabla 14 Egresos proyectados, Afio 2
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ANO 2
sueldos = arriendo servicios materia primay
basicos materiales
enero 800 300 150 600
febrero 800 300 150 600
marzo 800 300 150 600
abril 800 300 150 600
mayo 800 300 150 600
junio 800 300 150 600
julio 800 300 150 600
agosto 800 300 150 600
septiembre 800 300 150 600
octubre 800 300 150 600
noviembre 800 300 150 600
diciembre 800 300 150 600
total 9.600 3.600 1.800 7.200

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

Utilidades Proyectadas

UTILIDAD  INGRESOS
ANO 0 21.240,00
ANO 1 24.768,00
ANO 2 27.000,00

Tabla 15 Utilidades proyectadas

EGRESOS

1
2
2

9.800,00
2.440,00
5.200,00

Elaborado por: Ing. Fernando Cabrera

UTILIDAD
1.440,00
2.328,00
1.800,00

15 % empleados

216,00
349,20
270,00

hosting, aplicativos y
soporte pagina web

250
250
250
250
250
250
250
250
250
250
250
250

3.000

25 % renta
306,00
494,70
382,50

total
gastos

2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
2.100
25.200

UTILIDAD NETA
918,00
1.484,10
1.147,50
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4.3 RELACION COSTO BENEFICIO

Expresa el rendimiento, en términos de valor actual de los ingresos frente a los costos

y gastos que genera el proyecto.

4.4 VIABILIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA DEL PROYECTO

Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR)

Son dos indicadores basicos e importantes para evaluar cualquier proyecto de

inversion.

El VAN, mide los flujos de caja futuros del proyecto en un periodo de tiempo
determinado, y luego de haber descontado la inversion inicial ver si se obtuvo o no ganancia
y el TIR, es la tasa de interés o rentabilidad que ofrece el proyecto, es el porcentaje de
ganancia o pérdida que tendra el proyecto para las cantidades que no se han retirado del

proyecto.

El calculo del VAN y el TIR, lo vamos a desarrollar en el programa de Microsoft

Excel, mediante las respectivas formulas.

PROYECTO TASA DE DESEMBOLSO FLUJO CAJA FLUJO CAJA FLUJOCAJA
1 DESCUENTO INICIAL 1 2 3
Pagina 12% -1.620,00 918,00 1.484,10 1.147,50

Web



92

VAN $1.199,53
TIR  50%

EL resultado obtenido del VAN fue positivo y mayor a 0, lo cual indica que el
proyecto debe aceptarse, de igual manera el porcentaje de la TIR es superior a la tasa de
oportunidad del mercado, en conclusion, el proyecto de desarrollo de la pagina web de CADL

es viable financieramente y atractiva para CADL por lo tanto debe ejecutarse.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El resultado del disefio e implementacion de la Planeacion Estratégica y Balanced
Scorecard para la Cafeteria Antojitos y Delicias de Lupita, culmino este estudio con algunas
conclusiones y recomendaciones para la mejora de la empresa, la cual no contaba con un plan
estratégico institucional que le permitiera encaminar sus esfuerzos y acciones hacia un fin
comun. Ademas, el presente proyecto ha originado la generacién de elementos de juicio que
permitiran al lector del documento tener en cuenta ciertos parametros de referencia, para la

implementacidn de un plan estratégico.

Referente al entorno podemos mencionar que actualmente vivimos en un mercado
globalizado y debemos aplicar en las empresas las técnicas y herramientas desarrolladas para
posicionar los productos y marcas en el mercado, actualmente en el pais nos encontrarnos en
una situacién politica y econdmica muy variable, llena de expectativas e incertidumbre por
parte de todos los habitantes del pais, razon por la cual es indispensable que toda empresa se
involucre en el Analisis y Planificacion Estratégica acorde a la realidades existentes en los
Mercados, de manera prudente y flexible ante los riesgos que le permita la subsistencia de su

negocio, en relacion con las oportunidades y amenazas que pueda encontrar en el entorno.

La competencia que existen en los mercados es una constante amenaza para las
empresas que no ofrecen un valor agregado para el cliente ni encuentran la manera de buscar
fidelidad, es por esto que la Planeacion Estratégica brinda las herramientas necesarias para

cumplir con este objetivo, en el cual todos los miembros de la empresa deben entender que la
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planeacion estratégica es una herramienta que busca optimizar para el mafiana, las tendencias

de hoy.

Con la Planificacion Estratégica lo que se quiere conseguir es la busqueda de una o
mas ventajas competitivas de la empresa, mediante la formulacion y ejecucion de estrategias,
esto en funcidon de la Mision, Vision, Objetivos y el Analisis del Entorno. Cada organizacion
tiene un propdsito y una razon de ser que son unicos y propios del tipo de organizacién, esto

se ve reflejado en la declaracion de la mision y vision de la empresa.

Para poder verificar y comprobar la aplicacion de las mejores estrategias dentro de la
empresa se han utilizado herramientas como el FODA, Matrices Internas Externas, las cuales
permiten a la empresa adoptar estrategias propias de acuerdo al entorno en el que se

desenvuelve para mejorar su competitividad

El desarrollo del Plan Estratégico permitird a CADL contar con un Cuadro de Mando
Integral que establecerd lineamientos a todos los miembros de la empresa con la finalidad de

lograr los objetivos organizacionales, departamentales y personales.

El desarrollo de la tecnologia obliga a las empresas a enfocarse en medios digitales
para lograr captar mas consumidores nivel local y nacional, por lo tanto el desarrollo de la
pagina web genera un impacto positivo en el crecimiento de ventas y participacion de

mercado de CADL.

El proyecto de desarrollo de la pagina web resulta rentable en el corto plazo, la

inversion es baja, y se ve un incremento en las ventas luego del primer afio de puesta en
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marcha del proyecto, si el proyecto crece segun la proyeccion realizada, se espera obtener

mayores ingresos para CADL.

5.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que podemos mencionar a CADL son las siguientes:

Se recomienda la implementacion integra del Plan Estratégico que permitird mejorar
la administracion de la empresa, CADL debera revisar la planificacion estratégica de forma
periddica y sistematica. Debe siempre buscar una flexibilidad para aprovechar las
oportunidades del medio que es cambiante, apoyandose en las iniciativas planteadas en el
presente trabajo para CADL. Es necesario recalcar que el éxito de la planeacion esta en el
momento de tomar decisiones y la importancia de la informacidn que cuente la empresa en

€se momento.

Realizar el monitoreo y control de gestion constante del cumplimiento de los
indicadores que conforman el CMI de CADL. Llevar a cabo los planes de accién definidos,

lo cual apalanque el logro de sus objetivos estratégicos.

La determinacion del mapa de procesos en CADL, contribuy6 a que los empleados de
la organizacion entiendan su contribucion dentro del negocio, generando un compromiso y
conciencia con la empresa, motivo por el cual es recomendable la implementacion del mapa
de procesos levantado, en el cual se observa claramente el valor agregado que afiade cada

proceso.
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Mediante talleres y reuniones periddicas, se comunicara la mision y vision de una
manera clara y concisa a todos los niveles de la organizacién, la comunicacion en la
organizacion es primordial, ya que difundiendo todas las etapas de implementacion se puede
conseguir un mayor involucramiento, compromiso y respaldo de todo el personal, obteniendo

de esta manera los resultados esperados.

El seguimiento al cumplimiento de los objetivos debe ser constante de parte de los
responsables y de la gerencia, y de cada persona que aporte a estos objetivos; es decir la

empresa tiene que estar comprometida en su totalidad.

Para poder cumplir con los objetivos planteados se necesita de un equipo de trabajo

altamente comprometido en brindar un buen servicio al cliente.

Implementar procesos de control de calidad que permitan al Director General tener
informes confiables de la gestion de todos sus pedidos, los cuales serviran para la toma de

decisiones para mejorar tiempos de produccion y entrega de productos al consumidor final.
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