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INTRODUCCION.

Sin un Plan Comercial, no se puede saber cOmo organizar a las personas y las
acciones; puede gque no se tenga ni siquiera la idea clara de qué es lo que necesita
alcanzarse. En la actualidad es importante que las empresas cuenten con planeacion
estratégica, para que sean proactivas en la formulacién de su futuro, puedan
canalizar sus esfuerzos y diferenciarse positivamente de los competidores utilizando

sus ventajas competitivas.

El estudio de la presente tesis fue realizado en una empresa comercializadora
deproductos domeésticos de linea blanca “Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia.
Ltda.”, en la ciudad de Riobamba y su enfoquese dirigié a la planeacion estratégica,
teniendo como objetivo proponer estrategias, planes y programas aplicables segun
las necesidades y situacionesencontradas en el desarrollo de la presente

investigacion.

El informe de tesis esta integrado por cinco capitulos, en donde:

Primer Capitulo: Esta compuesta de la informacion administrativa de “Almacenes

Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.”,

Segundo Capitulo: esta compuesto de la Metodologia de la Investigacion, la misma
gue contienen los métodos, tipo de investigacion, las técnicas e instrumentos de

investigacion, el universo y muestra y el procesamiento de datos.

Tercer Capitulo:  Analisis Interno y Externo de “Almacenes Buen Hogar Unihogar
Cia. Ltda.”, analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas realizadas a
la poblacion econémicamente activa del cantdn Riobamba, a los clientes del
almacén, el andlisis del proceso administrativo y las respectivas conclusiones y

recomendaciones de éste capitulo.
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Cuarto Capitulo: esta compuesto por la propuesta la misma que esta conformada, la
estructura organizacional, las estrategias, planes y programas, para un mejor

desempefio en el mercado de “Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.”

Quinto Capitulo: estd compuesta por las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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CAPITULO |

1. ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

1.1. GENERALIDADES

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Junto con su slogan “Unico como Tu”
gue siendo interpretado quiere decir “Una mejor comodidad para su hogar” se crea

en la ciudad de Riobamba e inicia sus operaciones el 12 Julio de 1984.

Desde un principio su actividad de negocio es dedicarse a la comercializacion de
electrodomésticos como son: la venta de refrigeradoras, cocinas, lavadoras, hornos,
planchas, extractores, etc., en las marcas mas reconocidas. Es decir que este
negocio se inicid con productos basicos y de forma precaria que sirvieron de punto
de partida para empezar a crecer, lo que permitio identificar el camino que debe
seguir la empresa en cuanto a mercado, y luego se consolidé el trabajo con

proveedores que distribuyen electrodomésticos en las mejores marcas.

También brinda a su distinguida clientela servicio de transporte a domicilio, servicio
técnico, garantias, ofertas, descuentos, promociones y sobre todo facilidades de

pago, sea con tarjetas de crédito como en efectivo.

Hoy en dia Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda. Proporciona:

¢ Grandes combos para lo que es el Dia de la Madre
¢ Descuentos en computadoras (inicio de clases)

¢ Ofertas navidefias

¢ Regalos sorpresa en cada una de las ventas.



De los cuales las familias, grupos de amigos o las personas en general que han

adquirido estos servicios, han salido satisfechos de nuestro servicio.

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Posee las siguientes politicas, las cuales

desea y debe cumplir a cabalidad:*

Superar los requerimientos del cliente

Innovacion permanente de productos.

Cumplir con las especificaciones técnicas del producto.
Mantener en alto la autoestima del personal.

Promover el desarrollo integral del recurso humano
Optimizar los recursos de la empresa

Trabajar en base a metas

Mantener un sistema de incentivos

Mantener un stock suficiente.

Cuidar el aspecto personal.

No estar demasiado cerca del cliente.

Tratar de sonreir siempre.

No fumar.

Hay que ser claro y preciso en la argumentacion.

No hay que parecer demasiado inteligente frente al cliente.

No utilizar frases hechas.

!Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.



1.2. ANTECEDENTES

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Se crea por empuje del Ing. Luis Alfonso
Vera Vazquez que decidi6 juntar su capital e invertirlo en una empresa que tenga
como finalidad brindar a la ciudadania un lugar amplio y comodo con el fin de que
puedan adquirir electrodomeésticos para la comodidad de su hogar. Es por eso que
hasta el momento se encuentra en apertura y brindando un buen servicio a sus

clientes.

El RUC con el cual se encuentra registrado en el SRI (Servicio de Rentas Internas)
para cumplir con sus obligaciones tributarias es el 0691717429001; esto quiere decir

gue cuenta con todos los permisos legales respectivos.

Actualmente trabajan 12 personas en la empresa, quienes son: el gerente general,
contadoras, administradora del Almacenes, cajera, asesores de venta, bodegueros y

guardias; todos ellos tienen sus funciones y responsabilidades bien definidas.

Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda. Cuenta con tres sucursales las mismas que
venden toda clase de electrodomeésticos con su respectiva garantia a su distinguida
clientela dentro y fuera de la ciudad de Riobamba.

En Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Existen electrodomésticos en
diferentes marcas como son: Mabe, Electro lux, Indurama, Durex, Oster, Samsung,
entre otras; pero cada uno de ellos tiene el proposito de alcanzar la satisfaccion total
del cliente, siendo estos trasladando desde distintas zonas del pais el punto de

venta.



Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Desea constituirse en la atraccion
comercial de electrodomésticos, con esto se quiere decir que el cliente admire los

diferentes electrodomésticos que no se ve en cualquier Almacenes de la ciudad.?

1.3. RESENA HISTORICA

La empresa “Almacenes Buen Hogar” inici6 su actividad como una microempresa
establecida en la ciudad de Riobamba, por iniciativa del Ing. Luis Alfonso Vera
Vazquez el 12 de Julio de 1984. Se invirti6 un pequefio capital para la
comercializacion de vajillas y electrodomeésticos en las calles Veloz 30-39 y Juan
Montalvo, con un area de cien metros y trabajo de una sola secretaria. La
administracion estaba a cargo del duefio del negocio. Con el paso del tiempo y el
crecimiento del negocio el propietario vio la necesidad de incrementar su stock de
productos, crear sucursales y asignar un presupuesto para contratar nuevo personal

gue agilite la comercializacion.

Actualmente ésta empresa es una cadena de almacenes, cuenta con su matriz en las
calles Veloz y Pichincha (esquina) y 2 sucursales, la primera ubicada en las calles
Veloz 30-39 y Juan Montalvo y la segunda se encuentra en las calles Junin 20-28
entre Tarqui y 5 de Junio, éste ultimo Almacenes es el mas grande de la cadena
ABH, fue constituido el 21 de noviembre del 2004 como “ALMACENES BUEN
HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.”, manteniéndose vigente y en funcionamiento hasta

hoy en dia.

La empresa ofrece diversos productos a sus clientes y a toda la sociedad
riobambefia, entre ellos: Linea Blanca, Linea Café, muebles de Oficina, Muebles de

Hogar, Motos, Cuadrones y electrodomeésticos en general.

2Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.



Estos productos poseen una alta demanda razon por la cual la empresa se mantiene
en un punto de equilibrio estable, teniendo en cuenta que ésta es la principal meta
por un largo periodo de tiempo, debido a la fuerte crisis econémica por la que

atraviesa nuestro pais.

Esta empresa es relativamente joven, sigue en manos de su fundador y propietario,
representante legal y responsable ante los clientes, proveedores y cualquier

institucion o instancia que tenga relacién con los almacenes.

Con la finalidad de tener una mejor representatividad empresarial, el Ing. Luis
Alfonso Vera, realizé sus estudios profesionales en el area de Ingenieria Comercial
en la Universidad Interamericana del Ecuador (UNIDEC). Se ha desempefiado

laboralmente como Gerente y Presidente dentro de ABH.

Con todos estos antecedentes se espera que ABH pueda seguir desarrollandose en
el medio, posesionandose dia a dia, superando a la competencia y llegando a ser
una empresa lider en el mercado, todo aquello resumido en una sélida imagen

corporativa.®

®Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.



1.4. UBICACION GEOGRAFICA

GRAFICO No. 1

UBICACION GEOGRAFIA
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1.5. MISION

Satisfacer las necesidades de los clientes promoviendo la adquisicion de nuestros

productos con calidad, garantia y excelencia en el servicio.

1.6. VISION

Seguir creciendo juntos, consoliddndonos dia a dia como una empresa lider en el
mercado lo que permita lograr el 6ptimo nivel de satisfaccion de nuestros clientes y
una imagen corporativa solida.

1.7. PROPOSITO

Conquistar a los clientes con la calidad de nuestro servicio, brindando
proactivamente el asesoramiento e informacion acerca de los productos que

ofrecemos de una manera calida y afectuosa.

1.8. VALORES EMPRESARIALES

Respeto
Responsabilidad
Trabajo en Equipo
Puntualidad
Honestidad
Lealtad

Justicia

Equidad
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1.9. OBJETIVO DE VENTAS

Mejorar el producto (Electrodomeéstico)
Ofrecer nuevos productos

Ofrecer nuevos servicios

Mejorar el servicio al cliente

Aumentar la publicidad

Aumentar las promociones de ventas

YV V.V V V VYV V

Mejorar el merchandising

1.10. PRODUCTOS DE LINEA BLANCA

Los productos de linea blanca que ofrece Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia.

Ltda. son los siguientes:

Refrigeradoras
Lavadoras

Planchas
Extractores

Cocinas

Cocinas Industriales
Congeladores
Equipos de Computo
Microondas

® & & & O O o o o o

Equipos de Sonido



1.1.1. ORGANIZACION DE LA EMPRESA

1.1.1.1. Organigrama
GRAFICO No. 2
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1.11.2. Detalle de funciones y responsabilidades.

A continuacién puntualizaremos cada una de las funciones y responsabilidades que

desempefia Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.

PRESIDENCIA

£ Desempeniar las funciones ejecutivas en el marco de las politicas definidas,
coordinando los objetivos y acciones de la gerencia.

el Tiene como funcion aquellas determinadas en la Constitucion de la compaiiia.

GERENCIA

% Gerenciar y administrar las areas operativas de la Empresa, para el
cumplimiento de sus funciones de servicio, proyeccion social e investigacion.
% Planeamiento, Organizacion, Direccion, Control y Evaluacion del

funcionamiento de la empresa.

ASESORIA JURIDICA

% Proporcionar Asesoria Legal al Gerente.
% Representar y defender legalmente los intereses de la empresa.

AREA DE CONTABILIDAD

& Mantener la informacion contable actualizada, automatizada e interactiva, para
su utilizacion por las Areas operativas.
& Recopilar, registrar y analizar la informacidén contable para la elaboracion de

los Estados Financieros.
10



JEFATURA DE ALMACENES

% Velar por el buen funcionamiento de la sucursal a su cargo.

% Qrganizacion, Planeacion, Coordinacion, Direccion, Control y Evaluacion.

AREA DE VENTAS Y MARKETING

% Proporcionar un servicio de calidez y calidad a los clientes, ademas de hacer
publicidad de la empresa en el mercado donde se desarrolla.

% Andlisis, Planeacion, Investigacion, Implementacion, Control, Evaluacion.

AREA DE CREDITO Y COBRANZAS

% Minimizar el riesgo de las operaciones de créditos a fin de evitar que las
cuentas por cobrar corran el riesgo de caer en morosidad alta.

& Analizar, Gestionar y Recuperar la cartera de la empresa.

AREA DE SEGURIDAD

& Brindar seguridad Optima a la empresa, a los bienes y a las personas que la
integren.

% Controlar, Prevenir, Supervisar, Velar por el bienestar de la empresa.

AREA DE SERVICIO

% Encargarse del mantenimiento del local y de los productos, a mas del area de
bodega y del despacho.
% Qrganizar los productos en bodega y en las secciones de exhibicién, mantener

una buena imagen del local, encargarse del despacho directo de mercaderias.

11



CAPITULO I

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1. Métodos

Descriptivo: Como paso inicial y basico fue la identificacion del problema mediante
una exposicion clara, concreta y puntual de lo que vamos a investigar. La
delimitacion del campo de accion fue en forma precisa con el propésito de focalizar
las actividades. La formulacidén de hipétesis fue mediante una proposicién donde se
identifica claramente las variables independiente y dependiente. Con la recoleccion
de datos se obtuvo toda la informacién relacionada con el hecho o fendmeno que se
investigd. El analisis de datos nos permitid constatar la veracidad de la informacion
relacionada con el problema. En las conclusiones se hizo conocer los resultados o
hallazgos de la investigacion. En las recomendaciones se hizo conocer mediante
sugerencias, propuestas o soluciones practicas que surgieron de los resultados de

la investigacion.

Cualitativa: Porque el problema requirid de una investigacion interna, sus objetivos
plantearon acciones inmediatas, la poblacion es la poblacién econémicamente activa
del canton Riobamba y los clientes de Almacenes Buen Hogar UnihogarCia.Ltda.,
demando de un trabajo de campo, sus resultados no fueron generalizables y fue de
caracter interpretativo. Surgié del enfrentamiento del sujeto con el objeto de
investigacion, Se caracterizo por el uso de datos preferentemente cualitativos para

recoger datos.

12



2.2.TIPOS DE INVESTIGACION

* Por los Objetivos:

Aplicada. Estuvo encaminada a resolver problemas practicos. Corresponde a un
estudio especifico y concreto como es la incidencia de un Plan Comercial para
“Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo, en el periodo 2012".

* Por el Lugar:

De Campo. Se realizé en el lugar donde se encuentran los sujetos u objetos de la

investigacion.

* Por el Tiempo o circunstancia:

Descriptiva. Estudio, describio y analizo la realidad presente, actual, en cuanto a
hechos y fenomenos.

« Por la Factibilidad:

Factible. Desarrollar una propuesta de un modelo practico de estrategias que
permita posibles soluciones del problema.

13



2.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA OBTENCION DE D ATOS.

Las técnicas utilizadas en el trabajo de investigacion fueron: Investigacion de

Campo, Investigacion documentada y la encuesta.

INVESTIGACION DE CAMPO.-Para establecer la situacion actual de la empresa, la
investigacion de campo se apoya en el diagnoéstico del proceso administrativo y el
analisis situacional FODA; para ello se toma una muestra, quienes desempefian
cargos a nivel directivo; de un universo conformado por cuatro empleados los
mismos que representan los cargos de Presidente, Gerente, Administradora y

Contadora.

INVESTIGACION DOCUMENTADA. Se refirid principalmente la revision, analisis y
aplicacion de todos los documentos como: libros, folletos, revistas, internet, etc.;

utilizando como instrumento la ficha bibliogréfica o el internet.

ENCUESTA.-es un estudio observacional en el cual el investigador busca recaudar
datos por medio del instrumento del cuestionario predisefiado, con un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la poblacién o
instituciones, con el fin de conocer estados de opiniébn o hechos especificos. El
investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la
naturaleza de la investigacion y, sobre todo, considerando el nivel de educacién de
las personas que van a responder; las encuestasestarandirigidas a la poblacion
econdémicamente activa del cantdn Riobamba y los clientes del Almacenes. (Ver
Anexo No. 1y 2)
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2.4.UNIVERSO Y MUESTRA

« Universo

La poblacién econémicamente activa urbana del cantdon Riobamba, en el dltimo
censo fue de 48.112 habitantes, la misma que nos servira para la investigacion a

aplicarse.

e Muestra.

Esta muestra corresponde a una porcién de la poblacién es decir a una cierta parte
de personas que escogemos para aplicar las debidas investigaciones para conocer
acerca de algun precedente para conocer el grado de aceptacion que tendria

nuestro producto dentro de un mercado tan competitivo a través de encuestas.
Para evaluar la calidad sentida de la poblacion econémicamente activa urbana del

cantdn Riobamba, utilizamos el muestreo probabilistica aleatoria simple, para lo cual

aplicaremos la siguiente formula:

n= N

e2 (N-1)+1

n = Tamafo de la muestra
N = Tamafo del Universo o de la poblacién

e?=Margen de error que se toma la muestra

15



TAMANO DE LA MUESTRA
n= N

ez * (N-1)+1

n= 48.112
(0.08)2 (48.112 -1) + 1

n= 48.112
0.006 (48.111)+1

n= 48.112
289,666

n= 166 ENCUESTAS

Para evaluar la calidad sentida de los clientes de Almacenes buen hogar Unihogar

Cia. Ltda.”, utilizamos el muestreo probabilistica aleatorio simple, para lo cual

aplicaremos la siguiente formula:

n= N

e2 (N-1)+1

n = Tamafo de la muestra
N = Tamafo del Universo o de la poblacion

e2=Margen de error que se toma la muestra
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TAMANO DE LA MUESTRA
n= N

ez * (N-1)+1

n= 600
(0.08)2 (600 -1) + 1

n= 600
0.006 (599)+1

n= 600
4,594

n= 130 ENCUESTAS

2.5.PROCESAMIENTO DE DATOS.

Luego de recoger la informacion y los datos, con la ayuda del programa Microsoft

Office Excel se realizo los siguientes pasos:

» Se ordend y clasifico la informacion obtenida para verificar el nimero de
encuestas recibidas.

» Se reviso los datos para evitar errores u omisiones.

» Se tabul6 los datos de la encuesta.

* Presentacion de datos estadisticos en de tablas de porcentajes en forma escrita y
grafica.

* Andlisis e interpretacion de resultados.

» Hallazgos
17



CAPITULO llI

3. ANALISIS DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CiA. L TDA.

La intencion de esta etapa es ejecutar un diagnéstico profundo y detallado del

ambiente externo e interno de la empresa.

3.1. Andlisis Externo

Permite identificar amenazas y oportunidades que el ambiente externo genera, para
el funcionamiento y operacién de la organizacion. Es importante entender que estas

externalidades son cambiantes y no son definitivas.

3.2. Andlisis del entorno general.

Este andlisis es una evaluacion del entorno de la empresa en donde se debe
considerar todos los agentes externos, economicos, politicos, sociales, tecnoldgicos

y ambientales que puedan afectar las actividades comerciales.

Dimensién econémica
Dimension socio cultural
Dimension politico legal

Dimension tecnoldgica

YV V V VYV V

Dimensién ambiental
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3.2.1. Dimensién Econdmica

El ambiente econdmico esta conformado por factores que intervienen en el poder de

compra y los patrones de gasto de los consumidores.
Las variables como: la tasa de inflacion, tasa de desempleo, nivel de ingresos y el

riesgo pais determinan la capacidad de compra e influyen en los patrones de

consumo de los mercados.
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TABLA No. 1

DIMENSION ECONOMICA

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Inflacién (Enero 2012)

Disminuye el nivel de ventas

Crisis econdmica

Inflacién Anual 5,29% Al alza Aumenta el valor de los costos | Perjudica a los consumidores
Inflacion mensual 0,57% Encarece el poder adquisitivo
Inflaciébn acumulada 0,57%
P.I.B. (2011) Incremento en las ventas de Incremento de la produccion de bienes y/o
los bienes servicios
3,70 % Incremento
Pago de impuestos (IVA y Retencién en la Disminuye las utilidades de la Incrementa el precio de los bienes y/o servicios
Fuente) compania
Estable
12%
Riesgo Pais Inestabilidad econdmica No se genera inversién extranjera, ni a nivel
nacional
786 Al alza
Tasa Activa (Marzo 2012) Al alza Permite la realizacion de Disminuye el poder adquisitivo
créditos
8,17% Pérdida del valor real del dinero
Permite la realizacion de
Tasa Pasiva (Marzo 2012) Bajas inversiones

4,53%
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3.2.2. Dimensién Socio Cultural

TABLA No. 2

DIMENSION SOCIO CULTURAL

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Crecimiento Poblacional (Julio 2011) | Creciente Incremento de mercados Incremento de ventas

15.007.343 Habitantes Aperturas de nuevos nichos de mercados
Poblacién Econ6micamente Activa Incremento Estabilidad econémica y Mejor rendimiento en los trabajadores y el poder
(2011) laboral. adquisitivo

144. 662

Desempleo (Diciembre del 2011) Incremento Crecimiento de la pobreza. Migracion de las personas desempleadas.

(5,07%)

21




La realidad social y el problema que més afecta al Ecuador por ser un pais en via de

desarrollo la lucha de clases sociales.

Riobamba se encuentra en la zona centro del pais, y su situacién econémica y social
ha generado preocupacién en la gente que produce y sus familias por la ausencia de

capital e inversién en todo sentido.

En lo que se refiere a la cultura y costumbres la poblacién de Riobamba cuenta con
distintas empresas, almacenes que ofertan una gama de electrodomésticos de linea

blanca en diferentes marcas, para llevar un hogar lleno de felicidad.

Debemos aprovechar que nuestro pais posee una amplia gama de culturas, el cual

abre sus puertas al intercambio comercial y cultural.

Podemos decir que los problemas sociales se entienden como el conjunto de males
gue afectan a ciertos sectores de la sociedad, como el crecimiento poblacional, la
poblacion econdmicamente activa y el desempleo.

3.2.3. Dimensién Politico Legal.

El entorno politico esta constituido por las leyes, los grupos de presion que influyen a

los individuos y organizaciones de una sociedad determinada.
Dentro de este ambiente politico cabe destacar las siguientes fuerzas que influyen en

el entorno de la empresa: impuestos, obligaciones tributarias, derechos del
consumidor.
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TABLA No. 3

DIMENSION POLITICO LEGAL

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Impuestos Se mantiene Los precios se mantienen Buena Politica tributaria

12% IVA

1% DEL IMPUESTO AL VALOR

AGREGADO

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS Constantes Cumplir con las obligaciones Seriedad den los Procesos
Tributarias

DERECHO DEL CONSUMIDOR Constantes Respeto hacia los clientes Proteccion al consumidor
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Impuestos

El impuesto al valor agregado IVA es del 12%, este porcentaje se ha mantenido
durante los5 afos. Colaborando asi Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda. Cumple a
cabalidad con sus respectivas declaraciones. Por lo cual no representa ningun

inconveniente tributario.

Obligaciones Tributarias

De acuerdo a las leyes tributarias Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda., es obligada a
llevar contabilidad, realiza sus respectivas declaraciones mensualmente con el
respectivo comprobante de cada venta realizada en este caso las (FACTURAS).

Realiza retenciones del 1% del Impuesto a la Renta.

Derechos del Consumidor

La generalidad de ciudadanos ecuatorianos son victimas permanentes de todo tipo
de abuso por parte de empresas privadas y publicas de las que son usuarios y

consumidores.

De conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23 de la Constitucion
Politica del Ecuador, es deber del Estado garantizar el derecho a disponer de bienes
y servicios publicos y privados, de éptima calidad, a elegirlos con libertad; asi como a
recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas sobre el

bien que adquiere para su satisfaccion.

El articulo 92 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que la ley
establezca los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa del
consumidor, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios y mala calidad de

bienes y servicio.
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El articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental sefiala que al Estado le
corresponderd proteger los derechos de los consumidores, sancionar la informacion
fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracion de los productos, alteracion de

precios, y el incumplimiento de las normas de calidad.

3.2.4. Dimensién Tecnologica.

La tecnologia y los avances cientificos son un factor determinante de la capacidad
competitiva de la empresa. El ambiente tecnoldgico esta formado por fuerzas que
influyen en las nuevas tecnologias y dan lugar a nuevas oportunidades de mercado
dado que son elementos de cambio que puede ser el éxito o el fracaso por el simple

hecho que las nuevas desplazan a las viejas tecnologias.

Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda. Se encuentra en una constante evolucion en lo
gue se refiere a materiales y equipos utilizados para garantizar la seguridad de los

clientes y brindar un servicio de calidad a los clientes.

Las nuevas tecnologias relacionadas a la comunicacién como el internet y las redes
sociales, ofrecen nuevas oportunidades para que las empresas ingresen a un
mercado mas amplio y ya no solo a enfocarse al mercado local, de esta manera

optimizando recursos y tiempo, facilitando el envio y recepcién de informacion.

La empresa debe ser constante en mantener unas actualizaciones las tecnologias

para ser mas competitivo en el mercado.

En Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda. Poseen una tecnologia muy avanzadas puesto
que hoy en dia tiene una pagina social en el FACEBOOK
(almacenesbuenhogar@hotmail.com), que dispone a todos los ciudadanos de la

Costa, Sierra y Oriente a conocer los productos que ofertan el almacén.
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TABLA No. 4

DIMENSION TECNOLOGICA

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Equipos de computo Estable Rapidez y mejoramiento del Mayor efectividad y agilidad en el trabajo.
procesamiento de la
informacién
Software Permanentes Mejoramiento y eficiencia al Facilita la consecucion de las actividades
cambios en el llevar registros generales administrativas y de ventas.
sistema
Internet Moderno Mayor informacion Facilidad de cumplir con las obligaciones

Mayor cobertura en la red

tributarias y de aportes al Seguro Social.
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3.2.5. Dimension Ambiental.

Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda. No causara ningun impacto negativo al medio
ambiente, al contrario, uno de los objetivos principales es la compraventa de
electrodomésticos linea blanca y linea café para lograr el bienestar, comodidad en
las familias riobambefas, brindando los mejores electrodomeésticos con las marcas
mas conocidas en el mercado asi lograr la fidelidad y confiabilidad del cliente en los
productos.

También cuenta con una pagina web: alamcenesbuenhogar@hotmail.com, en donde

pueden visualizar a nivel nacional la gama de electrodomeésticos, marcas tanto en

calidad como en precios de cada bien que oferta a los ciudadanos.
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TABLA No. 5

DIMENSION AMBIENTAL

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Clima

Inestable

Limita el nivel de
desempefio de los
colaboradores
internos de la
organizacion.

Indiferente
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3.3. Diagnéstico del Micro Entorno

3.3.1. Andlisis de la competencia.

El andlisis de la competencia consiste en el estudio y andlisis de nuestros
competidores, para que, mas adelante tomar decisiones o estrategias que nos

permitan competir adecuadamente dentro del mercado.

Dentro de la actividad empresarial que posee el almacén tenemos:

» Competidores directos

» Competidores indirectos

Competencia directa: es un negocio que ofrece los mismos productos y servicios al

mismo mercado y al mismo tipo de cliente.

Aquellos que venden lo mismo (0 muy similar, o satisface la misma necesidad) que
nosotros. Competimos por el mismo segmento de mercado, ya que nuestros clientes

comparten caracteristicas.

La competencia directa que tiene Almacenes Buen Hogar Cia.Ltda.Son los

siguientes:

Almacén Electrobahia
Almacén Jacome
Importadora Israel
Almacén Electro Mundo
Almacén Mercimex

Almacén Albajocosto

©O O O O o o o

Almacén la Ganga
29



Almacén Comandato
Almacén Artefacta
Almacén Jaher

Almacén La Oferta

O O O O o

Comercial Machado

Las empresas mencionadas anteriormente se dedican a la compra venta de
electrodomésticos tanto de Linea Blanca como de Linea Café por este motivo se
convierten el competidores directos por que comercializan sus productos dentro de la
ciudad de Riobamba, en donde cada uno de ellos tiene sus politicas de ventas,

estrategias, tacticas, métodos para desenvolverse de mejor manera en el mercado.

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., posee varias ventajas con respecto a
los demas almacenes, en su infraestructura, en la publicidad en el valor agregado
gue es servicio a domicilio, talento humano de buena presencia con conocimiento

eficiente del producto que estan ofertando.

Para diferenciarse de la competencia el talento humano recibe constantemente
capacitaciones sobre el servicio al cliente, beneficios de los productos que ofrecen,
etc., sin embargo cada dia la competencia es mas evidente, por ese motivo trabajan

en equipo para lograr los resultados establecidos.

Competidores Indirectos : La competencia indirecta es un negocio que ofrece los
mismos productos y servicios pero en pequeias cantidades, recalcando que sus

productos estrellas no son los electrodomésticos, sino otros articulos.

Comercial Veronica
Comercial Electro Ventas
AlmacénJhoanita.

Etc.

o O O o
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Las empresas mencionadas anteriormente y muchas mas son competidores

indirectos por que comercializan los productos de linea blanca en pequefias

cantidades y mas bien diriamos que no se especializan en

electrodomésticos.

COMPETENCIA

Almacén
Electrobahia
Comercial
Machado
Almacén Jacome
Importadora
Israel

Almacén Electro
Mundo

Almacén
Mercimex
Almacén
Albajocosto
Almacén la
Ganga

Almacén
Comandato
Almacén
Artefacta
Almacén Jaher
Almacén La
Oferta

Comercial
Veroénica
Comercial Electro
Ventas
AlmacénJhoanita.
Etc.

MATRIZ DE COMPETENCIA

FACTORES

Productos vy
servicios

Precio

Plaza
Promocién
Servicio al
Cliente
Relaciones
Publicas

Servicio
Post-venta

TABLA No. 6

COMPORTAMIENTO
Variedad

Elevados

Existente

Existente

Apropiado

Positiva

Adecuado

IMPACTO

Reduccion
de clientes

Aumento de
posibles
clientes
Reduccion
de clientes

Dificulta el
incremento
de clientes
Inexistencia
de clientes

Reduccion
de clientes
Inexistencia
de clientes

la venta de

RESPUESTA
Mejora la calidad
del producto o
servicio
Aumento de la

Cuota de
Mercado
Indiferente
Publicidad y
Propaganda

Capacitacion
constante al
Talento Humano

Cursos al Talento
Humano
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3.3.2. Andlisis FODA de la competencia (Directa)

TABLA No. 7

ANALISIS FODA DE LA COMPETENCIA (DIRECTA)

ALMACEN FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Electrobahia & Precios & Espacios ® Interés del & Competencia
Cdémodos. Reducidos. Mercado
& Buena Atencion # Capacitacion
al Cliente. Constante.
Machado & Precios & Infraestructura & Buen servicio al & Competencia.
Cdémodos. inadecuada. cliente.
# Facilidad de # Carencia de
Pago. Productos.
# Inexistencia de
publicidad.
Jacome & Brinda & Espacio # Demanda en el & Competencia.
garantias. reducido. mercado.
& Talento humano # Actualizaciones
capacitado. constantes.
Israel # Ventas al por # Variedad de # Competencia.
mayor y menor. marcas.
% Precios
accesibles.
Electro Mundo # Servicio gratuito. & Falta de # Actualizaciones en # Competencia
# Conocimientos publicidad tecnologias.
de los & Mejoramiento de
productos. imagen
Corporativa.
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3.3.3. Clientes

El cliente es la persona mas importante de una empresa y facilitar las respuestas a

sus demandas se hace necesario e indispensable para cualquier entidad.

En toda estrategia empresarial, el cliente es una figura que siempre esta presente,
pues es quien demanda los productos y servicios que las empresas ofrecen y por
gué consiguen consolidarse en el mercado y obtienen los ingresos y rendimientos

para posicionarse y sobrevivir en el mercado.

Al cliente hay que darle atencién y resolver cualquier tipo de sugerencias o

propuestas. El no depende de nosotros, nosotros si.

Por estas razones debemos investigar y comprender las necesidades y las

expectativas del cliente.

Requisitos que debe cumplir el vendedor ante un cli ente

Cuidar el aspecto personal.

Sea breve.

No debe disculparse al comenzar una conversacion de venta.
No estar demasiado cerca del cliente.

Tratar de sonreir siempre.

No fumar.

Hay que ser claro y preciso en la argumentacion.

No hay que parecer demasiado inteligente frente al cliente.

No utilizar frases hechas.

® € £ £ £ £ € £ £ &

Asegurarse de presentar el producto ante la persona que corresponde dentro

de la empresa y verificar la funcion que cumplen.
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Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Ofrece al mercado todo tipo de
electrodomésticos de Linea Blanca y Linea Café, para todas las familias existentes

en la ciudad de Riobamba y aiin mas en el sector oriente de nuestro pais.

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., cuentan con clientes reales que nos
han comprado anteriormente y siguen atrayéndoles con ofertas y novedades, en
donde el objetivo de la empresa es atraer la mayor posibilidad de contar con clientes
potenciales que en un futuro se conviertan en clientes reales.

TABLA No. 8

CLIENTES REALES Y CLIENTES POTENCIALES

FACTORES COMPORTAMIENTO | IMPACTO RESPUESTA

Clientes reales Se mantienen Estabilidad Aplicacion de
estrategias y
tacticas

Clientes En Aumento Mejora la Utilidad | Plan de

potenciales Comercializacion.
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3.4.ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS REALIZADAS A LA POBLACION ECONOMICAMENTE
ACTIVA DEL CANTON RIOBAMBA.

Pregunta 01. ¢ En dénde compra Ud. Electrodomésticos  ?

TABLA No. 9
Variables Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa
Mercimex 22 13%
Electrobahia 43 26%
Almacenes Buen Hogar 51 31%
Comandato 20 12%
Haer 12 7%
Oferta 10 6%
Otros 8 5%
TOTAL 166 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 3

LUGAR DE COMPRA

6% °% ® Mercime»
B Electrobahi
B AlmacenesBuen Hog

%

B Comandat
OHaer
OOferta
OOtros

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 31% de las personas encuestadas adquieren sus electrodomésticos
en Almacenes Buen Hogar y el resto de personas en menores porcentajes compran

en otros lugares.
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Pregunta 02: ¢ Con qué frecuencia adquiere Ud. Electrodomésticos para

renovar su hogar?

TABLA No. 10
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
2 MESES A5 MESES 19 12%
6 MESES A 9 MESES 37 22%
10 MESES A 18 MESES 50 30%
CADA 3 0 4 ANOS 60 36%
TOTAL 166 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 4

Frecuencia de consum

=2 MESES A5 MESE
=6 MESES A 9 MESE
10 MESES A 1¢

MESES
B CADA 3 0 4 ANO¢

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 35% de personas encuestadas manifiestan que adquieren
electrodomésticos cada 3 o0 4 afios, mientras que un 30% sefiala que adquieren entre
10-18 meses, el 23% indica que realizan esta actividad entre 6-8 meses y el 12%

dice que lo hace entre 2-5 meses.
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Pregunta 03. ¢ Conoce Ud. Los productos que oferta Almacenes Buen
Unihogar Cia. Ltda.?

Hogar

TABLA No. 11
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 143 86%
No 23 14%
TOTAL 166 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 5

CONOCIMIENTO DE PRODUCTOS QUE
OFERTA BUEN HOGAR

14%

=S|
NO

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 86% de personas encuestadas conocen que productos ofertan

Almacenes Buen Hogar gréfico, el 14% no conoce que productos oferta.
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Pregunta 04. ¢, Ud. Ha adquirido productos en Almacenes Buen Hogar Unihoga r
Cia. Ltda.?

TABLA No. 12
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 105 63%
No 61 37%
TOTAL 166 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 6

ADQUISICION DE PRODUCTOS

msi
ONO

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 63%, de personas encuestadas sefialan que han adquirido productos
en Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., mientras que el 37% indica que no
lo ha adquirido nada. Concluyendo que mas de la mitad adquiere electrodomésticos

en Almacenes Buen Hogar.
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Pregunta 05. ¢, Cree Ud. Que la calidad de los productos que ofrece

Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., es?

TABLA No. 13
Variable Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Malo 18 11%
Regular 30 18%
Bueno 76 46%
Excelente 42 25%
TOTAL 166 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 7

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS

= Malo
B Regular
DO Bueno

O Excelente

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

n Almace nes

ANALISIS. El 46% de las personas encuestadas manifestaron que la calidad de los

productos es de buena calidad, por lo tanto estan satisfechos con la compra que han

realizado en algin momento.
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Pregunta 06 ¢, Los precios de los productos que ofrece Almacenes B uen Hogar
Unihogar Cia. Ltda. Consideran que son  ?

TABLA No. 14
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Altos 58 35%
Accesibles 65 39%
Bajos 43 26%
TOTAL 166 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 8

PRECIOS DE LOS PRODUCTOS

m Altos
m Accesibles

Bajos

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 39% de personas encuestadas sefialan que los precios son
accesibles, el 35% indica que los precios son altos y el 26% dice que los precios son
bajos. Determinando asi que los precios de los productos son accesibles para el
consumo de las personas de la ciudad de Riobamba.
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Pregunta 07 (A través de qué medios de comunicacién conoce Ud. Los
electrodomésticos que ofrecen Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.

TABLA No. 15
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Prensa 37 22%
Radio 46 28%
Television 20 12%
Tripticos 23 14%
Volantes 30 18%
Otros 10 6%
TOTAL 166 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 9

MEDIOS DE COMUNICACION

® Prensa

® Radio

E Television
| Tripticos
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u Otros

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 28% de las personas encuestas conocen mas a Almacenes Buen
Hogar por el medio de comunicacion que es la Radio, un 22% que expresa que
conocen por medio de la prensa, seguido de pequefios porcentajes que sefalan los
otros medios de comunicacion.
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3.5.ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS

ENCUESTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES DE ALMACENES B UEN
HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

Pregunta 01. ¢Desearia Ud. Que se incremente nuevos productos en
Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.?

TABLA No. 16
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 75 58%
No 55 42%
TOTAL 130 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 10
NUEVOS PRODUCTOS

42%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. En cuanto al deseo de incrementar nuevos productos, la poblacion
encuestada manifiesta, en un 58% que si desearia este incremento, mientras que el
42% restante indica que no lo desearia. Tomando como conclusién que algunos

clientes necesitan productos mas novedosos con el fin de decorar el hogar de cada
familia riobambefia.
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Pregunta 02. ¢Se siente motivado Ud. Como cliente ¢ on las facilidades de pago
gue ofrece Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.  ?

TABLA No. 17
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 111 85%
No 19 15%
TOTAL 130 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 11

Medios de Comunicacion

ml
m2

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Ver6énica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 85% de las personas encuestadas que se sienten motivados por la
facilidades que ofrece Almacenes Buen Hogar porque supieron manifestar que se

les pone a eleccion de ellos el tiempo en que desean pagar, el 15% responden que
no.
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Pregunta 03. ¢Los medios de comunicacion que utiliz ~ a Almacenes Buen Hogar

Unihogar Cia. Ltda. Para promocionar sus productos, cree Ud. Que son los
adecuados?
TABLA No. 18
Variable Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Si 72 55%

No 58 45%

TOTAL 130 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 12

Medios de Comunicacion

45% =S
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Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Ver6énica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. EI 55 % de los encuestados dicen que la publicidad que maneja la
empresa es la correcta, el 45% de los encuestados se deberian tomar como una

sugerencia para que se incremente la publicidad para darse a conocer de una forma

mas amplia
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Pregunta 04. ¢ Ud. Como cliente piensa que los agentes vendedores de

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Tienen los suficientes
conocimientos acerca de los productos que ofrece el mismo?
TABLA No. 19
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 69 53%
No 61 47%
TOTAL 130 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 13

¢AGENTES VENDEDORES CON SUFICIENTES
CONOCIMIENTOS SOBRE EL PRODUCTO

BSi
ONo

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 53% de las personas encuestadas manifiesta que los vendedores si
saben desenvolverse en cada una de las ventas, en la misma que va explicando los

beneficios y caracteristicas de cada uno de los productos y el 47% sefialan todo lo
contrario.
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Pregunta 05. ¢, El servicio al cliente que ofrece Almacenes Buen Ho
Cia. Ltda. Ud. considera?

gar Unihogar

TABLA No. 20

Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Excelente 44 34%

Bueno 65 50%

Malo 21 16%

TOTAL 130 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 14

SERVICIO AL CLIENTE

B Excelente
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OMalo

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS. El 50% de los encuestados mencionan que el servicio prestado es bueno,
el 34% indica que es excelente y finalmente el 16% sefalan que el servicio que
brinda Almacenes Buen Hogar es malo. Estableciendo asi que el servicio que brinda
el Almacenes es bueno y los clientes se sienten satisfechos.
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Pregunta 06. ¢, Cree Ud. Que la ubicaciéon de Almacenes Buen Hogar U

Cia. Ltda.es adecuada?

TABLA No. 21

Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Si 82 63%

No 48 37%

TOTAL 130 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 15

UBICACION ADECUADA

msj

Ono

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion urbana de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

nihogar

ANALISIS El 63% de las personas encuestadas supieron manifestar que la

ubicacién de Almacenes Buen Hogar si es el adecuado, ya que son lugares céntricos

y tiene la facilidad y comodidad para realizar sus compras

47



3.6. ANALISIS PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO
TABLA No. 22

IEEE X

o

Suman: 191 3 6 6 3
~Total: 100% 5,26% 15,78% 31,57% 31,57% 15,78%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

El 5,26% de los factores externos representa las grandes amenazas que tiene la

empresa y esto es:

+« Obligaciones Tributarias
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El 15,78% representa los factores que vienen a ser amenazas tales como:

< Promocién
+» Relaciones Publicas

7

+«»+ Servicio post-venta

El 31,57% de los factores se encuentran en equilibrio, es decir, no afectan

directamente a la empresa y son:

% Tasa Activa

+ Riesgo Pais

+« Densidad de la poblacion
+ Impuestos

% Sostenibilidad

% Plaza

El 31,57% son los factores a los que se considera oportunidades para el empresa a

mediano plazo, estos son:

++ Inflacion

+ Derechos del consumidor
« Precio

++ Servicio al cliente

+ Clientes reales

+ Clientes potenciales

El 15,78% de los factores externos son las grandes oportunidades para la empresa

este factor es:

¢ Nivel de ingresos
¢+ Tecnologia y actualizacion

¢ Productos y Servicios
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3.7.ANALISIS INTERNO

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., se dedica a la comercializacion de
electrodomésticos como son: la venta de refrigeradoras, cocinas, lavadoras, hornos,

planchas, extractores, etc., en las marcas mas reconocidas.

También brinda a su distinguida clientela servicio de transporte a domicilio, servicio
técnico, garantias, ofertas, descuentos, promociones y sobre todo facilidades de

pago, sea con tarjetas de crédito como en efectivo.

Ademéas Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., tiene por objetivo incrementar
sus ventas, aplicando un plan comercial, por lo tanto es necesario detallar los

diferentes problemas actuales que se tratan dentro de la empresa.

Debo indicar que Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., en la actualidad esta
estable, pero no como lo esperdbamos, segun el criterio del Gerente quien es la
persona que lleva y dirige a la empresa ha dicho que al inicio de cualquier empresa
no se va a tener ganancias porque el objetivo principal es el posicionamiento de la
marca y el producto en el mercado y viéndolo de esta manera podemos decir que la

situacion de la empresa no es alarmante.

Se realiza visitas a instituciones publicas y privadas con la finalidad de incentivar a la
gente para que opten por los electrodomésticos que ofrece Almacenes Buen hogar
Unihogar Cia. Ltda., pero siempre y cuando hay que tomar en cuenta que hay que
dar facilidades de pago para que el cliente mire que no es imposible acceder un
electrodoméstico, y asi los pagos los va a ir realizando periddicamente y no de

contado.

Hay que tomar en cuenta que es necesario hacer un analisis de cuantos son los

clientes que logra atraer Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. durante un afio,
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para asi saber sus ingresos y compararlos con los gastos emitidos en los mismos
periodos para obtener los resultados econdémicos de este almacén y sobre todo

conocer cual es su grado de aceptacion en el mercado.

3.7.1. Diagnéstico al interior de la organizacion

El diagnostico interno tiene como objetivo identificar y evaluar las capacidades
internas de la organizacion, es decir, las principales fortalezas y debilidades de la

misma.

Para la realizacion del diagnostico interno se deben evaluar los recursos de la

organizacion.

3.7.1.1. Situacion Financiera

* Activos Fijos
Se trata de elementos adquiridos para ser utilizados, ya sean tangibles o intangibles,

e inversiones financieras, cuando la empresa no piensa desprenderse de ellas.

Actualmente la empresa cuenta con activos fijos propios por lo que ha facilitado la

entrega de sus productos y servicios de una mejor manera a los clientes.

TABLA No. 23
COMPOSICION DEL ACTIVO FIJO Y CAPITAL DE TRABAJO
items Aporte Total en US$
Activo Fijo 18614,67 18614,67
Capital de Trabajo 9444,43 9444,43
Total 28059,10 28059,10

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

51



» Capital de Trabajo

En lo que respecta a la funcion Financiera, la empresa ha avenido manejando de

manera un tanto desorganizada ya que no llevan un riesgo contable de los

movimientos financieros durante su tiempo de funcionamiento, utilizando el capital de

trabajo en necesidades e inversiones inmediatas para que la empresa pueda dar

paso a la adquisicion de equipos y al pago de empleados, dando asi lugar a que se

mejore el servicio.

TABLA No.24

NOMINA DE TRABAJADORES

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO SUELDO
Aman Jiménez Diana Carolina Aux. Contabilidad 390.30
Andrade Andrade Cristina Vendedora 431.64
Brito Méndez Edison Marcelo Aux. Ventas 472.21
Camparia Palacios Myriam Vendedora 471.31
Castelo Zambrano Henan Aux. serv. 369.06
Caiza Silva Juna Carlos Entr.merca 466.9
Colcha Juan Segundo Cobrador 496.8
Guaman Yanes Diego Fernando Chofer Rep. 507.26
Moreno Castelo Rommel Patricio Asistente bodega 459.18
Parra Freire Ménica Alexandra Administradora 942.46
Ramos Ubidia Elvia Maurenn Contadora 669.48
Reino Lema Verdnica Paola Vendedora 471.31
SaiguaTixi Alexandra del Pilar Aux.conta 393.46
Samaniego Bacuy Evelyn Vendedora 571.31
Tierra Gusqui Verénica Alexandra Cajera 493.18
Vera Santillan Luis Fernando Gerente 456.88
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Vera Santillan Maria Alicia Vendedora 278.61

Vera Vasquez Luis Alfonso Presidente 656.31

YambayPazmay Vinicio Manuel Guardia 448.07

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

3.7.1.2. Situacion Comercial

Por ser una empresa relativamente muy conocida dentro del mercado la empresa ha
tenido las ventas suficientes para llevar a cabo su actividad.

TABLA No. 25

SITUACION COMERCIAL

ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

ANO INGRESOS GASTOS RENTABILIDAD
2010 1115870.73 228597,27 887273,46

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

« CANALES DE DISTRIBUCION

El canal de distribucion utilizado por la empresa ha sido del Productor al Consumidor
Final, ya que esto permite que la empresa mantenga precios accesibles para los

consumidores, sin disminuir la calidad de los productos.

Servidor — Productor == Mercado — Consumidor Final

3.7.2. ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Con el objetivo de obtener un panorama analitico de las funciones administrativas del

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., se investigan los elementos que
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integran estas funciones como lo son: Planeacion, organizacion, integracion de

personal, direccion y control.

3.7.2.1. Planeacion

» Conocimiento sobre la Planeacion Estratégica

Al indagar el nivel de conocimiento administrativo que los jefes de éarea del
Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.; posee sobre la planeacion estratégica,

los resultados indican que el 100% si conoce sobre la misma.

TABLA No. 26
CONOCIMIENTO SOBRE LA PLANEACION ESTRATEGICA.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 16
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

Los jefes de area del Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.; manifiesta tener
conocimiento tedrico sobre la planeacion estratégica y aseguran conocer cada uno
de los aspectos evaluados (concepto y etapas) sin embargo, al solicitar que

escribieran los resultados, éstos eran incorrectos.

TABLA No. 27
CONOCIMIENTO SOBRE LA DEFINICION Y ETAPAS DE LA P LANEACION ESTRATEGICA.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
CORRECTO 1 25%
INCORRECTO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 17

CONOCIMIENTO DE LOS JEFES DE AREA
SOBRE LA DEFINICION Y ETAPAS DE LA
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ANALISIS

El conocimiento que los jefes de area del Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia.
Ltda.; respecto de la definicion y etapas de la planeacidn estratégica, en su mayoria,
son conocimientos incorrectos, reflejando que los niveles de planeacion que estan

aplicando en su desempefio actual, no son estratégicos.

* Tipos de Planes
Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.; expresan que
desarrollan planes en sus areas de desempefio, los que son de corto plazo, donde la

formulacion estratégica y su orientacion no es una practica comdn en términos

formales.
TABLA No. 28
TIPOS DE PLANES APLICADOS
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ESTRATEGICO 1 25%
OPERACIONAL 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No.18
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

Las practicas administrativas actuales no estan desarrollando un perfil estratégico
gue cubra a toda la organizacion y que pueda obtener mejores resultados en su
negocio, debido a que los jefes de area ejecutan Unicamente los planes del area que
les corresponde.

3.7.2.2. \Vision.

» Conocimiento de la vision empresarial
Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.; en un 100%

indican tener conocimiento de la vision que tiene la empresa.

TABLA No. 29
CONOCIMIENTO DE LA VISION EMPRESARIAL
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 19
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., manifiestan tener
conocimiento conceptual sobre la vision de la empresa, pero no estan interiorizados
con su significado, por lo cual la visién no ha trascendido en la medida adecuada; ya

que al establecer que escribieran la definicion, los resultados fueron incorrectos.

» Conocimiento de la definicién de la visibn empresar ial

TABLA No. 30
CONOCIMIENTO DE LA DEFINICION DE LA VISION EMPRESA RIAL
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almace

Elaborado por: Ver6énica LLamuca - Lizet Lema

nes Buen Hogar Unihogar

GRAFICO No. 20
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ANALISIS

Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., manifiestan

desconocer las bondades del contenido de la vision empresarial, por lo que aun no

han asimilado su significado, reflejandose asi en el desconocimiento de sus

elementos.

3.7.2.3. Mision.

» Conocimiento de la Misibn Empresarial

TABLA No. 31

CONOCIMIENTO DE LA MISION EMPRESARIAL

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%
Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema
GRAFICO No. 21
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

La misién es formalmente identificada por los jefes de area del Almacenes Buen
Hogar Unihogar Cia. Ltda., lo que refleja que falta difundirla en todas las areas de la

empresa.

» Conocimiento de la definicién de la Misién Empresa  rial

TABLA No. 32
CONOCIMIENTO DE LA DEFINICION DE LA MISION EMPRESA RIAL
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Ver6énica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 22
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Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

A la misién de la empresa se le conoce conceptualmente, pero no se comparteni se

asimila completamente su esencia, los jefes de area del Almacene Buen Hogar

Unihogar Cia. Ltda., no poseen pleno conocimiento de la mision empresarial, ya que

dicho conocimiento es nominal sin comprender el fondo de su contenido; lo que

demuestra que no identifican con facilidad el proposito de la compafia.

3.7.2.4. Valores.

+« Conocimiento Acerca de los Valores

TABLA No. 33

CONOCIMIENTO ACERCA DE LOS VALORES EMPRESARIALES

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar

Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 23
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ANALISIS

Basicamente se consideran los valores que constituyen la forma en que los jefes de

area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., se perciben a si mismos y a

qguienes los integran, rodean y que dan forma a la visidon sobre su funcion en el

ambito empresarial; en donde el 100% demuestran conocer tales valores.

« Conocimiento de la declaracion de los Valores del A

Unihogar Cia. Ltda.

Imacenes Buen Hogar

TABLA No. 34
CONOCIMIENTO DE LA DECLARACION DE LOS VALORES EMPRE SARIALES
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes

Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

Buen Hogar Unihogar

GRAFICO No. 24
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ANALISIS

Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda, conocen
someramente los valores de la empresa, lo que demuestra que no identifican con

facilidad estos elementos en los que se apoya la visidn y mision corporativas

3.7.2.5. Objetivos Generales.

» Conocimiento Referido a los Objetivos Generales

TABLA No. 35
CONOCIMIENTO REFERIDO A LOS OBJETIVOS GENERALES EMP RESARIALES
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 25
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Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

Los datos recopilados reflejan que a los jefes de area de Almacenes Buen Hogar

Unihogar Cia. Ltda.,

les falta asociar, compartir e involucrarse con los objetivos

generales de la empresa, para comprender que en el grado en que éstos se

cumplan, también se |

ograran sus expectativas personales.

3.7.2.6. Estrategia.
» Conocimiento sobre el término estrategia

TABLA No. 36
CONOCIMIENTO SOBRE EL TERMINO ESTRATEGIA
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 26
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

Los jefes de area del Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., indican poseer

conocimientos tedricos sobre la palabra estrategia, solo se logra a nivel conceptual.

Tipos de Estrategia.

TABLA No. 37
TIPOS DE ESTRATEGIA APLICADAS
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
OPERATIVAS 3 75%
FINANCIERAS 1 35%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 27
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ANALISIS

En cuanto al tipo de estrategias, es representativo que las operativas y las
financieras son las que los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia.
Ltda, llevan a la préactica debido a la aplicacion implicita en el trabajo cotidiano, pero
falta el conocimiento y difusion sobre la variedad de estrategias existentes y que
pueden ser aplicadas, asi como las ventajas que éstas pueden brindarles a nivel
empresatrial.

» Elaboracion y aplicacion de la Planeacion estratégi  ca

TABLA No. 38 ) i
LA NECESIDAD DE CONOCER LA ELABORACION DE UNA PLANE ACION ESTRATEGICA
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 28
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ANALISIS

Se hizo necesario indagar sobre la opinion respecto de la importancia de conocer,

elaborar y aplicar un disefio de planeacion estratégica; respondiendo.

Positivamente, los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.,
consideran la necesidad de conocer la elaboracion y aplicacion de planeacion
estratégica, lo que ayudaria a la empresa a fortalecer la planeacion actual, ademas a
desarrollar y evaluar las opciones estratégicas a su alcance; con ello se lograra
ponderar las fortalezas y debilidades de la compafiia, asi como sus oportunidades y

amenazas externas.

3.7.2.7. Organizacion.

» Existencia de un Organigrama

TABLA No. 39
EXISTENCIA DE UN ORGANIGRAMA EN LA EMPRESA
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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GRAFICO No. 29

EXISTENCIA DE UN ORGANIGRAMA EN LA
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS

Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., afirman que
cuentan con un organigrama en la unidad administrativa en la que se desenvuelven,
el cual proyecta las relaciones de autoridad entre los miembros de la organizacion.
Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., relacionan sus
funciones con la estructura de la organizacién, reconociendo la precision con que se

determinan los niveles de autoridad y responsabilidad.
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3.7.2.8. Integracion Personal.

» Existencia de un departamento de Recursos Humanos

TABLA No. 40
EXISTENCIA DE UN DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 4 100%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 30
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS

Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., aseguran que no
existe un Departamento de Recursos Humanos dentro de la organizacion que se
encargue de administrar y desarrollar el personal de la misma, porque es una
organizacion pequefia y la funcién estd integrada en Finanzas, sin embargo
consideran que es necesario que se cree un departamento en el cual se lleve a cabo

dicha labor.
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» Desarrollo personal

Todo elemento que ingresa a la empresa se le proporciona el desarrollo de las
aptitudes y capacidades que necesita para adaptarlo a lo que el puesto requiere, esta
labor la ejecuta cada jefe de &rea. Existe ademas capacitaciébn sobre productos
nuevos a todo el personal (caracteristicas y funcionamiento) y esta tarea la realiza el

departamento de mercadeo.

TABLA No. 41
DESARROLLO PERSONAL
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 25%
NO 3 5%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

GRAFICO No. 31
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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ANALISIS

Existen evidencias que no se esta realizando la evaluacién de desempefio ya sea por

desconocimiento y/o por ausencia de un formato que les facilite esta practica.

3.7.2.9. Direccion.

» Liderazgo
TABLA No. 42
LIDERAZGO
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
AUTOCRATICO 0%
DEMOCRATICO 100%
LIBERAL 0%
TOTAL 100%
Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
GRAFICO No. 32
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ANALISIS

Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., opinan que el
estilo de liderazgo imperante en toda la organizacion es el democratico o
participativo, en el cual los jefes de area dan la oportunidad a los empleados de
participar en la toma de decisiones que los afecta, los alientan para aportar sus ideas
y son apoyados en el cumplimiento de sus deberes.

La gerencia general se preocupa de las personas, procura estar pendiente del
bienestar personal, moral y espiritual de quienes lo rodean. Siempre toma en cuenta
las opiniones y el sentir de sus colaboradores, de esta manera logra en

todo momento tener una excelente respuesta de sus subalternos.

Da gran importancia al trabajo en equipo, de ahi que siempre hace énfasis en la
labor realizada por el grupo.

* Motivacion.

TABLA No. 43
MOTIVACION
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 3 75%
BUENOS 1 25%
MALOS 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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GRAFICO No. 33
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Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS

Se manifiesta que el desempefio de los empleados de la organizacion se encuentra
motivado por medio de condiciones favorables calificadas en su mayoria como

buenas, las cuales conducen al logro de los objetivos de la empresa.

«  COMUNICACION.

TABLA No. 44
FORMAS DE COMUNICACION UTILIZADAS
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
VERBAL 2 50%
ESCRITAS 1 25%
MEDIOS 1 25%
ELECTRONICOS
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verdnica LLamuca - Lizet Lema
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GRAFICO No. 34
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Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS

Los jefes de area de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.,

indican que las

formas de comunicacion general empleadas para transmitir informacién a los

subordinados o entre los compafieros de trabajo ademas de la verbal se utilizan

formalmente la comunicacién escrita y los medios electrénicos. La comunicacion es

ascendente, descendente y horizontal.

3.7.2.10. Control

TABLA No. 45
TIPOS DE CONTROLES PARA MEDIR Y CORREGIR EL DESEMPE NO
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
RESULTADOS Y 1 25%
METAS
NINGUN CONTROL 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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GRAFICO No. 35
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Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

ANALISIS

Existe escasa aplicacion de controles para la medicién y correccion del desempefio

con respecto de los planes y objetivos.

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.; Unicamente se evallan los resultados
finales alcanzados al cierre mensual y anual de la operacién comercial y no existen
indicadores que sefialen o detecten desviaciones indeseables a lo largo del
desarrollo de los planes y objetivos trazados, lo cual perjudica la correccién y éxito de

la planeacién.

3.7.2.11. Talento Humano
La empresa cuenta con el talento humano capaz y suficiente para realizar sus

actividades teniendo como Unico inconveniente la desorganizacion en sus procesos,

direccion y toma de decisiones.
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TABLA No. 46

MATRIZ PERFIL ESTRATEGICO INTERNO

FACTORES GRAMDES DEEILIDADES | EQUILIERIC | FORTALEZAS GRAMNDES
DEEBILIDADES FORTALEZAS
Activos =X
fijos o
Capital de X
Trabajo \\
Ventas X \\.
Talento X
Humano
SUMARN: 4 0 1 1 2 0
TOTAL: 0% 25% 25% 50% 0%
100%

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

3.7.3. Andlisis de la matriz estratégico interno.

Con los datos establecidos en la matriz se puede observar que la empresa no tiene
grandes debilidades.

El 25% representa las debilidades de la empresa:
¢ Capital de trabajo

El 25% representa los factores que se encuentra en equilibrio, es decir no son
Fortalezas ni debilidades de la empresa:

& Ventas

El 50% representan los factores que son fortalezas para la empresa, estas son:
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< Activos Fijos

& Talento humano

La empresa no cuenta con factores que representa grandes fortalezas.

3.8.HALLAZGOS

3.8.1. Andlisis de los clientes y las ventas

A través de la investigacion se reflejé que en la ciudad de Riobamba existen una

variedad de empresas que ofrecen electrodomésticos similares a Almacenes Buen

Hogar Cia. Ltda. Donde la preocupacion del almacén es qué hacer para mejorar las

ventas e incrementar un gran porcentaje de demanda, entre estos tenemos:

ANALISIS DE LOS CLIENTES Y LAS VENTAS

TABLA N°47

ELECTROBAHIA 900 9.600
MACHADO 600 6.900
VERONICA 500 4.800
ISRAEL 660 7.900
ELECTRO MUNDO 780 8.500
MERCIMEX 440 3.700
ALBAJOCOSTO 460 4.100
BUEN HOGAR CIA LTDA. 580 6.500

Fuente: Observacién directa.

Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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3.8.1.1. Proyeccion de los clientes

Para proyectar los futuros clientes, se utiliz6 la ecuacion de proyeccién de la
demanda tomando como dato el nimero de clientes reales que se han tendido

durante el afio anterior.

TABLA N°48

HISTORIAL DE CLIENTES DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIGO AR CIA. LTDA.

ANOS CLIENTES
2007 432
2008 495
2009 510
2010 566
2011 580

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema

TABLA N°49
CALCULO PARA PROYECTAR LOS CLIENTES DE ALMACENES B UEN HOGAR UNIHOGAR
CIA.LTDA.
ANOS CLIENTES X Xy X2
2007 432 -2 -864 4
2008 495 -1 -495 1
2009 510 0 0 0
2010 566 1 566 1
2011 580 2 1160 4
2583 0 367 10

Fuente: Tabla N°48
Elaborado por: Veroénica LLamuca - Lizet Lema
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Y= a+bx

xy = ax + bx?

2583=5a + b(0) 367 = a(0) + b(10)

a =2583/5
a=>517

b =367/10
b= 37

y =517 + (37) (6)

y =739
y =517 + (37) (7)
y=776
y =517 + (37) (8)
y =813
y =517 + (37) (9)
y = 850
y =517 + (37) (10)
y = 887
TABLA N°50
PROYECCION DE CLIENTES DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIH OGAR CIA. LTDA.
ANOS CLIENTES PROYECTADOS
2012 739
2013 776
2014 813
2015 850
2016 887

Fuente: Tabla N°49

Elaborado por:

Verdnica LLamuca - Lizet Lema

3.8.1.2. Proyeccion de las ventas.

Para proyectar las futuras ventas, se utilizd la ecuacién de proyeccion de la oferta

tomando como dato el nimero de ventas reales que se han tendido durante los afios

anteriores.
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TABLA N°51

HISTORIAL DE VENTAS DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGA R CIA. LTDA.

ANOS VENTAS

2007 691449,00
2008 768277,00
2009 853641,00
2010 948490,00
2011 1115871,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

TABLA N°52
CALCULO PARA PROYECTAR LAS VENTAS DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA.
LTDA.
ANOS Y X Xy x2
2007 691449,00 -2,00 -1382898,00 4,00
2008 768277,00 -1,00 -768277,00 1,00
2009 853641,00 0,00 0,00 0,00
2010 948490,00 1,00 948490,00 1,00
2011 1115871,00 2,00 2231742,00 4,00
4.377.728,00 0,00 1.029.057,00 10,00

Fuente: Tabla N°51
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

Y= a+bx xy = ax + bx?
4.377.738=5a + b(0) 1.029.057 = a(0) + b(10)
a =4.377.738/5 b =1.029.057/10

a =875.548 b= 102.906

y = 875.578 + (102.906) (6)
y = 1.493.014
y = 875.578 + (102.906) (7)
y = 1.595.920
y = 875.578 + (102.906) (8)
y = 1.698.826
y = 875.578 + (102.906) (9)
y = 1.801.732
y = 875.578 + (102.906) (10)
y = 1.904.638
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TABLA N°53
PROYECCION DE LAS VENTAS DE ALMACENES BUEN HOGAR UN IHOGAR CIA. LTDA.

ANOS VENTAS PROYECTADAS
2012 1493.014
2013 1595920
2014 1698826
2015 1801732
2016 1904638

Fuente: Tabla N°52
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema

3.9. ANALISIS SITUACIONAL FODA

Una herramienta propia del andlisis estratégico es el analisis FODA que consiste en
evaluar los puntos débiles y fuertes de la empresa tanto en el entorno interno como

externo para lograr y mejorar cada una de las actividades que se va realizando.

Fortalezas

o Cuenta con una infraestructura adecuada para la adecuada exhibicion de los
productos (linea blanca) y con las herramientas necesarias para la atencion al
cliente.

o Convenios con entidades publicas y privadas.

o Cuenta con el talento humano indispensable: contadora, asesora comercial,
cajera, administradora, jefa de almacén y bodeguero.

o Comercializa productos (linea blanca) de marcas reconocidas como: Mabe,
Electro lux, Indurama, Whirlpool.
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Debilidades

Ausencia de trabajo en equipo por lo que no permite lograr cumplir las metas
establecidas.

Falta de capacitacion a Gerente, Jefa de Almacén y Agentes Vendedores
sobre brindar un excelente servicio a los clientes.

Clasificacion ineficiente en la bodega, la misma que no permite la
identificacion rapida de los productos.

Falta de explicacion a los clientes acerca de que si se pasan la fecha de
vencimiento se cobrara intereses de morosidad.

No dispone de materiales auxiliares (planta eléctrica) para asi no perder el
ritmo de trabajo.

Falta de publicidad de los productos que ofrece el almacén, ya que muchos
de los riobambefios no conocen sus electrodomésticos.

Ausencia de servicio de postventa.

Oportunidades

o

Es comun en la actualidad el deseo de la persona de adquirir
electrodomésticos como: cocina, refrigeradora, lavadora, microondas,
tostadora, licuadora, etc.

Cuenta con proveedores especializados en marcas reconocidas para la
comercializacion eficiente del mismo.

Promociona sus productos en eventos culturales, deportivos, sociales por
ende gana posicionamiento en el mercado.

Reconocimiento que tiene la empresa a nivel regional por la calidad de
productos y servicios que brinda.

Facilita sus pagos con cualquier tarjeta de crédito.
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Amenazas

o Fuerte competencia a nivel de productos (linea blanca), existe una gran
variedad ofrecida por otras empresas.

o0 Tecnologia avanzada y cambiante para mejorar los beneficios que brinda cada
uno de los productos que ofertamos.

0 Merchandancing existente.
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3.9.1. Matriz de necesidades y alternativas de solu  cién

TABLA No. 54

MATRIZ DE NECESIDADES Y ALTERNATIVAS DE SOLUCION

FODA

FORTALEZAS

1. Cuenta con wuna infraestructura
adecuada para la adecuada exhibicién
de los productos (linea blanca) y con
las herramientas necesarias para la
atencion al cliente.

2. Convenios con entidades publicas y
privadas.

3. Cuanta con el talento humano
indispensable: contadora, asesora
comercial, cajera, administradora, jefa
de almacén y bodeguero.

4. Comercializa productos (linea blanca)
de marcas reconocidas como: Mabe,
Electro lux, Indurama, Whirlpool.

DEBILIDADES

0 Ausencia de trabajo en equipo por lo
que no permite lograr cumplir las
metas establecidas.

o0 Falta de capacitacién a Gerente, Jefa
de Almacén y Agentes Vendedores
sobre brindar un excelente servicio a
los clientes.

o Clasificacion ineficiente en la bodega,
la misma que no permite la
identificacién rapida de los productos.

o0 Falta de explicacion a los clientes
acerca de que si se pasan la fecha de
vencimiento se cobrard intereses de
morosidad.

0 No dispone de materiales auxiliares
(planta eléctrica) para asi no perder el
ritmo de trabajo.

0 Falta de publicidad de los productos
qgue ofrece el almacén, ya que
muchos de los riobambefios no
conocen sus electrodomeésticos.

0 Ausencia de servicio de postventa.
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OPORTUNIDADES

1. Es comin en la actualidad el deseo de
la persona de adquirir
electrodomésticos como:  cocina,
refrigeradora, lavadora, microondas,
tostadora, licuadora, etc.

2. Cuenta con proveedores
especializados en marcas reconocidas
para la comercializacion eficiente del
mismo.

3. Promociona sus productos en eventos
culturales, deportivos, sociales por
ende gana posicionamiento en el
mercado.

4. Reconocimiento que tiene la empresa
a nivel regional por la calidad de
productos y servicios que brinda.

5. Facilita sus pagos con cualquier
tarjeta de crédito.

FACTOR ESTRATETIGICO (FO)

= Aprovechar el talento humano para
brindar un buen servicio al cliente para
asi poder dar a conocer cada una las
caracteristicas de los
electrodomésticos. (F1-0O1)

= Brindar a nuestra distinguida clientela
combos y asi manifestar un incentivo
para la compra. (F2-02)

= Promocionar los electrodomésticos
con descuentos siempre y cuando
detallemos los precios sea al contado
y crédito. (F5-O5)

FACTOR ESTRATEGICO (DO)

= Aprovechar al maximo el espacio y la
imagen corporativa de la empresa con
el fin de que ellos se sientan parte de
ella. (F1-D1)

= Incentivar a los colabores de la
empresa en especial a los bodegueros
a mantener el orden para asi brindar
una buena imagen. (F2-D2)

= Capacitarse constantemente para
promocionar la empresa y por ende
satisfacer las necesidades de los
clientes. (F3-D3)

= Anticiparse a hechos que puede
ocasionar problemas o pérdidas a la
empresa. (F4-D4)
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AMENAZAS

1.

2.

3.

Fuerte competencia a nivel de
productos (linea blanca), existe una
gran variedad ofrecida por otras
empresas.

Tecnologia avanzada y cambiante
para mejorar los beneficios que brinda
cada uno de los productos que
ofertamos.

Merchandancing existente.

FACTOR ESTRATEGICO (FA)

= Impulsar y promocionar cada uno de
nuestros productos y llegar asi a ser
lideres en el mercado. (F1-Al)

= Promocionar  conjuntamente  con
empresas aliadas a cada una de las
marcas de electrodomésticos. (F2-
A2)

= Aprovechar que tienen una buena
imagen para ganar clientes. (F3-A3)

FACTOR ESTRATEGICO (DA)

= Promocionar los servicios que
brindamos  principalmente  donde
funciona la empresa. (D1-Al)

= Dar a conocer los beneficios que
conlleva la tecnologia y a través de
esto promocionar los servicios que
brinda. (D2-A2)

= Organizar la empresa de mejor
manera para que tenga un
funcionamiento mas continuo y brindar
un servicio de mejor calidad. (D3-A3)
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3.10. HALLAZGOS

Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., es una compafia que se
encuentra posicionada en el mercado, sus productos son de calidad e
innovadores, las ventas se incrementan cada afo al igual que los clientes.
Existe competencia con otras empresas dedicadas a la venta y distribucion de
linea blanca, a pesar que se encuentra posicionada, necesita de estrategias
para tomar ventaja competitiva.

En la investigacion realizada se encontrd la carencia de conocimiento del
proceso administrativo a nivel gerencial provocando la falta de estrategias,
planes y programas los mismos que desarrollen un estilo de gestion eficiente.
El area administrativa de la empresa no cuenta con el Departamento de
Recursos Humanos, la ausencia del mismo perjudica en cuanto a la seleccion,
reclutamiento, induccion y capacitacion del elemento humano.

La deficiente planeacion ha provocado improvisacion en el desarrollo de las
actividades, ademas del desperdicio de recursos y duplicidad de tareas en el
capital humano de la empresa.

La mayoria de los habitantes de la ciudad de Riobamba conocen Almacenes
Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., y los productos que ofertan, sin embargo
para que sean conocidos por completo es necesario cambiar el tono, mensaje
del jingle, imagenes, fondo colores de tripticos gigantografias y tarjeta de
presentacion del almacén, se necesitadifundir a nuestros oyentes, en la radio
Ternura y Canela ya que son las mas escuchadas por los habitantes de la
ciudad de Riobamba.

De acuerdo a la investigacion realizada existe la prioridad de Brindar a los
clientes combos y asi manifestar un incentivo para la compra.

Con la investigacion realizada se vio la necesidad que Almacenes Buen Hogar
Unihogar Cia. Ltda., debe otorgar servicios de postventa a los clientes, puesto
gue muchos de ellos tienen reclamos o sugerencias que necesariamente la
empresa tiene que resolverlos. Por medio de esta estrategia ganariamos mas

clientela.
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Con el estudio realizado se dio a conocer que la mayoria de los clientes
desearian que se implemente una sucursal por el sector del Mercado
Mayorista, manifiestan que por la afluencia vehicular, dificulta la presencia del
cliente en la matriz de la empresa.

Los clientes de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., manifiestan que
necesitan productos innovadores, para decorar el hogar de cada familia
riobambefia.

De acuerdo al analisis realizado la empresa comercializa electrodomésticos de
las mejores marcas a nivel nacional.

Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda., cuenta con una infraestructura adecuada
para la adecuada exhibicion de los productos (linea blanca), son accesibles y
acorde a las necesidades de los clientes.

Ademas posee un organigrama bien definido, y con sus respectivas
delegaciones y responsabilidades.

A pesar de la exigente competencia Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia.
Ltda., tiene posicionamiento en el mercado por su imagen y calidad de servicio
del personal integrado brinda a los clientes.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA

4.1. ESTRATEGIAS DEL PLAN COMERCIAL PARA ALMACENES BUEN
HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

4.1.1. Objetivo

Proponer un disefio de planeacion estratégica, tomando en consideracion los
hallazgos encontrados en el diagnéstico de la investigacion, con el propdsito de
fortalecer la planeacion actual, optimizar los recursos de la empresa objeto de

estudio y posicionarla competitivamente en el mercado.

4.1.2. Mision

Comercializar con profesionalismo productos electrodomésticos de linea blanca
de alta calidad, sirviendo siempre con respeto, integridad, diversidad y trabajo en
equipo, apasionadamente buscando crear clientes leales para toda la vida.

4.1.3. Vision

Ser la empresa lider en el mercado de linea blanca y estar en todo hogar, en todo
lugar, con orgullo, pasién y alto desemperio, optimizando la calidad de vida de las

personas con los mejores electrodomesticos.

4.1.4. Estructura Organizacional Propuesta

Para el funcionamiento administrativo y operativo, en la empresa el equipo de
trabajo se compone de personal altamente capacitado y con experiencia en sus

Areas.
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DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO DE TRABAJO EN EL
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS. ALMACENES BUEN HO GAR
UNIHOGAR CIA. LTDA.

l. IDENTIFICACION

TITULO FUNCIONAL Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
TITULO NOMINAL Administrador de Recursos Humanos.
UBICACION Departamento de Recursos Humanos.

INMEDIATO SUPERIOR Gerente General.

SUBORDINADOS Personal de servicios generales.

Il. DESCRIPCION

NATURALEZA DEL PUESTO

Puesto de caracter administrativo que tiene a su cargo la planificacion,
coordinacién de actividades del departamento, seleccion, reclutamiento, induccion

y capacitacion para los empleados de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.

ATRIBUCIONES

* Planificar, programar y dar seguimiento al desarrollo de las actividades
mediante la planificacion estratégica que se elabora.

» Establecer y mantener las relaciones publicas con grupos de personas e
instituciones interesadas por el bienestar de la empresa.

* Realizar la evaluacion del desempefio a los empleados de Almacenes
Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.

* Proponer, en reunidon gerencial, los programas y actividades a ejecutar

para el bienestar del elemento humano.
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Participar en reuniones de trabajo que le designe su jefe inmediato
superior.

Monitorear el grado de avance de las actividades realizadas con los
empleados de la empresa.

Otorgar mandatos especiales y designar atribuciones especificas al
personal bajo su cargo.

Elaborar y presentar al gerente general los informes anuales de trabajo.
Realizar otras actividades que tengan relacion con el departamento de

recursos humanos.

AUTORIDAD

Para delegar funciones, actividades y tareas a los puestos administrativos del

departamento.

RESPONSABILIDAD

Resolver todos los asuntos laborales que se generen por la relacion
empresa empleado.

Atender todas las necesidades de los empleados para el desempefio de
sus actividades.

Ser un canal de comunicacién entre los empleados y la empresa.

Promover y supervisar el crecimiento del recurso humano dentro de la
empresa

Es responsable del funcionamiento del departamento, del quehacer del

personal, material y equipo a su cargo.

RELACIONES

Se relaciona con el gerente general, los demas gerentes de departamento, y el

resto del personal de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. y en algunas

oportunidades con personeros de la transnacional que visiten las instalaciones de

la empresa.
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[l. NIVEL DE ESTUDIOS

El perfil del puesto necesita las siguientes consideraciones académicas:
Educacién : Profesional de Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial,
Psicologia o areas afines y preferiblemente con especializacibn en Recursos

Humanos.

V. EXPERIENCIA LABORAL

* En legislacion laboral actual, sistemas de ndéminas y compensacion,
conocimientos altos de Desarrollo de Recursos Humanos.
* Minimo 4 afios en responsabilidad sobre personas y/o proyectos de

Recursos Humanos.

* Minimo 6 afios en Desarrollo de Recursos Humanos y/o Administracion de

Recursos Humanos.

V. HABILIDADES

* Enlatoma de decisiones.

* Trabajar bajo presion.

» Expresion oral y escrita.

* Manejo de relaciones humanas y conduccion de grupos.

* Mantener buenas relaciones de trabajo.

VI. IDIOMAS

Idioma Espafiol 100%

Idioma Inglés suficiencia.
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VIl. CONOCIMIENTOS EN COMPUTACION

Manejo de programas de office.

VIIl.  OTROS REQUISITOS

* No poseer antecedentes penales ni policiacos.

» Ser colegiado activo.

4.1.5. Objetivos Estratégicos

La seleccion de las estrategias determinaran los cursos de accion que permitiran
a Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., avanzar de su posicion actual a

una posicion deseada en el futuro y fortalecer a la vez su perfil estratégico.

Entre la variedad de estrategias disefiadas por medio de la aplicacién de la matriz
FODA y con el propésito que se cumpla con la visién, mision y los objetivos de la
empresa objeto de estudio, se proponen opciones estratégicas, consideradas las
mas importantes que coadyuvaran a contrarrestar las debilidades y amenazas
encontradas, presentando a su vez soluciones posibles a los problemas

reflejados.

. Aprovechar el talento humano, mediante la capacitacion para brindar un
buen servicio al cliente.

. Mejorar los sistemas publicitarios con los que cuenta Almacenes Buen
Hogar Unihogar Cia. Ltda.

. Brindar a la distinguida clientela de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia.
Ltda. combos, promociones, descuentos.
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ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA ALMACENES BUEN HOGAR UN IHOGAR CIA. LTDA.

TABLA No.55

ESTRATEGIA

AREA

Capacitacion al presidente, gerente y agentes
vendedores sobre Relaciones Humanas, para
mejorar la atencién al cliente

GERENCIA Y AGENTES VENDEDORES

Adquisicién de un programa que mejore las
actividades de mercadeo en el requerimiento
de materia publicitario, capacitaciones y
eventos

MERCADEO

Planificacion de ventas que consiga ganarle
terreno a la competencia

VENTAS

Mantenimiento de un inventario suficiente
basado en prondsticos de compras que eviten
desabastecimiento

LOGISTICA

Asesoramiento técnico y supervision a la
empresa externa que brinda el servicio de
bodega y reparto para obtener un buen
manejo de la mercaderia

LOGISTICA

Evaluacién de servicios al cliente mediante el
personal de servicio técnico que atiende al
consumidos final, que ayude a obtener su
opinién y apreciacion

SERVICIO TECNICO

Adquisiciébn de tecnologia de punta que
mejore el funcionamiento en sistemas de
pedidos y el manejo de las cuentas de clientes
y proveedores

VENTAS Y FINANZAS

Asesoramiento comercial personalizada en
proyecto de crecimiento a mediana y largo
plazo a clientes potenciales establecidos en el
mercado

VENTAS Y MERCADO

Mejoramiento de publicidad de Almacenes
Buen Hogar UnihogarCia Ltda.

GERENCIA, MERCADEO Y VENTAS

10.

Creacion de nuevos combos, promociones y
descuentos

GERENCIA, MERCADEO Y VENTAS

11.

Creacion servicio postventa

GERENCIA, MERCADEO Y VENTAS

12.

Elaboracién de un formato de quejas y

sugerencias

JEFA DE ALMACEN

13.

Incrementacion de productos innovadores

GERENTE Y JEFA DE ALMACEN

14.

Incrementacién de una sucursal mercado

mayorista

GERENTE GENERAL

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Verénica LLamuca - Lizet Lema

Elaborado por:
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4.1.6. Instrumentacion de las estrategias

Para ejecutar las estrategias propuestas y obtener resultados satisfactorios es
necesario dotarlas de instrumentos que aseguren su cumplimiento a nivel
organizacional siendo éstos: Las politicas, programas y planes de accion que
se pueden encontrar en el desarrollo de cada estrategia propuesta. La
implementacion de estos instrumentos estratégicos requerira de seguimiento y
control de las personas encargadas de cada unidad operativa para evitar

contingencias.

La implantacion de las estrategias demandara de habilidades de liderazgo y
coordinacion entre los distintos departamentos de Almacenes Buen Hogar

Unihogar Cia. Ltda. Para que se ejecuten de manera exitosa.

Un aspecto importante es que la transicidon de la seleccion de las estrategias a la
implementacion requiere una transmisién de la responsabilidad de la gerencia
general a los jefes de division y funcionales. El flujo de la comunicacion de arriba
para abajo es esencial para lograr el apoyo de los niveles inferiores hacia los

superiores.

4.2.IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS PROPUESTAS.

Con el objetivo de presentar una solucion viable a los problemas encontrados en
la empresa objeto de estudio, se presenta el contenido y las acciones estratégicas

disefiadas para cada una de las estrategias propuestas.

Se encontrard el manejo de cada area operativa durante las acciones
desempefadas por las personas involucradas para alcanzar la eficiencia y se
presenta la coordinacion que debera existir para lograr con éxito los objetivos

planteados por Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.
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4.2.1. OBJETIVO GENERAL

Incrementar la participacion de mercado en la ciudad de Riobamba

Estrategia 1:

Capacitacion al Talento Humano

PLAN DE ACCION:

Capacitacion alGerente y Agentes Vendedores sobre Relaciones Humanas, para

garantizar la calidad de servicio con los clientes.

Objetivo:

Servir de apoyo entre compaferos de trabajo, donde no haya incomodidad en el
ambiente laboral y tener en un 100% una vision amplia y proyectada de la
empresa a corto plazo, para que los clientes reciban una atencién digna del

almacén.

La organizacion debera estar comunicada como minimo quince dias antes de

llevar a cabo cualquier capacitacion.

Area:

Nivel gerencial.

Periodo:

Abril 2012 — Abril 2015.
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DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

TABLA No.56
PROGRAMA DE CAPACITACION SUGERIDO PARA CAPACITACION AL TALENTO HUMANO

ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO COSTO
Recepcion y Gerente General 5 minutos
acondicionamiento de Jefes de Aéreas
participantes
Bienvenida Gerente General 5 minutos
Definicion de Conferencista 30 minutos 250,00
Administracién y sus
funciones
Preguntas y Conferencista 10 minutos
comentarios
Receso Persona Asignada 20 minutos 400,00
Capacitacion y Conferencista 30 minutos 250,00
entrenamiento en
servicio al cliente
Preguntas y Conferencista 10 minutos
Comentarios
Evaluacion de 20 minutos 50,00
actividad y Persona asignada
retroalimentacion
Palabras de Gerente General 15 minutos 150,00
agradecimiento y
entrega de diplomas
de participacion al
gerente y a los jefes
departamentales
COSTO TOTAL 1.100,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.

Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

Para no interferir en el desarrollo normal de las actividades se considerara hacer

las capacitaciones en horario extraordinario de 17:00 a 20:00 horas o podria ser

en dia sabado, en las instalaciones de la oficina, con la disyuntiva que seran

programadas cada cuatro meses.

La capacitacion debe ser un esfuerzo continuo en la empresa y no una iniciativa

aislada en el tiempo, por lo que se sugiere desarrollar el programa de

capacitaciéon propuesto, tres veces en el afio.
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PROGRAMA DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO EN SERVICI O AL
CLIENTE

PRESENTACION:

Este programa hace énfasis en el entrenamiento de las habilidades comerciales y
de servicio a los clientes necesarios para las personas que, atienden publico en
LA EMPRESA, reconociendo que cada uno de ellos posee conocimientos sobre el
negocio y los productos propios que se ofrecen. Se incluyen por supuesto
contenidos orientados al conocimiento comercial y al desarrollo del compromiso

corporativo.

Cada uno de los asistentes al programa tendra la posibilidad de evaluar algunas
de sus caracteristicas personales que son su factor de éxito en su labor diaria,
ademas de recibir informacion conceptual que permita conocer aspectos
importantes en el proceso de entrenar y desarrollar dichas habilidades y de
servicio al cliente que son puestas a prueba todos los dias en sus “momentos de

verdad”.

En el proceso de formar y entrenar estas habilidades, se reforzara el concepto de
“servicio al cliente”, desde una perspectiva estratégica, tactica y también
operativa, mostrando y ejemplificando situaciones cotidianas que hacen del

Servicio al Cliente un factor diferenciador en el servicio.

Igualmente, al finalizar el programa, cada uno de los asistentes tendra la
posibilidad de evaluar sus avances personales en cada uno de los temas
propuestos Yy recibir un apoyo conceptual orientado a fortalecer los conocimientos

recibidos durante el entrenamiento.

LA EMPRESA recibira un diagndstico inicial del grupo que sea seleccionado como
muestra y a partir de estos resultados se definiran los resultados esperados del

programa, los cuales seran evaluados en una escala definida previamente y que
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permitan establecer los indicadores de satisfaccion con el programa esperados

por la organizacion.

OBJETIVOS

Este programa tiene como objetivos principales:

=

Establecer el diagndstico inicial de las habilidades comerciales y de

servicio al cliente en los participantes.

2. Desarrollar habilidades comerciales y de servicio al cliente al personal
asistente.

3. Dar a conocer aspectos tedricos y conceptuales sobre la importancia del
servicio al cliente.

4. Entrenar al personal asistente a los talleres en las habilidades requeridas
para un mejor desempefio e incremento de la productividad.

5. Interiorizar en los asistentes la dimension humana del servicio al cliente
como una actitud que se evidencia en los comportamientos cotidianos.

6. Comprobar el efecto e impacto del programa en el desarrollo cotidiano de
las tareas y actividades de los participantes.

7. Evaluar el impacto del programa desarrollado de acuerdo con los criterios e

indicadores definidos inicialmente.

METODOLOGIA

Con el fin de desarrollar un proceso pedagoégico que permita el desarrollo de las
habilidades comerciales y de servicio al cliente y que impacte directamente en el
mejoramiento de la productividad, no soélo individual, sino también
corporativamente, la metodologia tendra cuatro fases claramente diferenciables

entre si, las cuales son:
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FASE DE DIAGNOSTICO:

Se pretende aqui conocer la situacion actual de las personas que participaran en
el programa, sus expectativas e intereses frente a los procesos de capacitacion.
Igualmente, se conoceran las expectativas que la administracion tiene del

programa a desarrollar.

Esta fase se desarrollara mediante las siguientes actividades:

1. Entrevistas al personal: Seis (6) entrevistas programadas a los funcionarios
de 45 minutos asi:
a. Dos personas de la direccion de Servicio al Cliente.
b. Una persona del area de Recursos humanos.
c. Presidente y Gerente.
2. Test Inicial de Diagndstico: Aplicacion de cuestionarios sobre habilidades
comerciales, negociacion y servicio al cliente asi:
a. Numero de personas: 20
b. Nivel: Presidente, Gerente y Jefes.
c. Duracion: 60 minutos
3. Entrega de Resultados: Mediante una reunion de 1 hora se haré entrega de
los resultados, tanto de las entrevistas como de los test aplicados. A partir
de estos resultados LA EMPRESA en comun acuerdo con JOB
MANAGEMENT VISION definiran los indicadores y resultados del
programa, los cuales seran planteados como resultados observables y

medibles al finalizar el proceso de intervencion y comprobacion.

FASE DE INTERVENCION

Mediante conferencias, talleres, simulaciones y ejercicios practicos se desarrolla

la fase de intervencion la cual tiene las siguientes caracteristicas:
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1. Los grupos de trabajo seran entre 20 y 25 personas maximo.
2. Cada taller tendra una duracion de Ocho (8) horas.
3. Cada asistente recibira cuatro (4) talleres asi:
a. Taller 1: Impacto de la Calidad en el Servicio al cliente
b. Taller 2: Creacion de una Cultura del Servicio y sus atributos.
c. Taller 3: Gerencia del Servicio al cliente y su repercusién en la
productividad.

d. Taller 4: Momentos de verdad y libreta de Calificaciones del cliente.

FASE DE COMPROBACION

Una vez finalizada la fase de Intervencion se dejaran pasar tres meses, tiempo en
el cual los asistentes deberan poner en practica los aspectos conceptuales y

practicos desarrollados en los talleres, en el tercer mes se realizaran un taller asi:

1. Taller de 4 (Cuatro) horas con el fin de hacer una retroalimentacion del
impacto obtenido en el proceso de los talleres.
2. Taller de 4 (cuatro) horas con el fin de hacer un refuerzo conceptual a

todos los participantes.

FASE DE EVALUACION

Una de las mayores preocupaciones de las organizaciones hoy en dia, es su
esfuerzo por garantizar que los recursos invertidos en los procesos de
capacitacién sean una inversion y no un gasto, lo cual es absolutamente legitimo
y necesario por cuanto los procesos de formacién, entrenamiento y desarrollo
deben revertir en mejores practicas en la organizacion y por tanto en un aumento

medible de la productividad a partir de dichas intervenciones.

Esta fase pretende precisamente evaluar conjuntamente los resultados obtenidos
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frente a las expectativas iniciales planteadas, por tanto se desarrollara de la

siguiente manera:

1. Entrevistas al personal: Seis (6) entrevistas programadas a los funcionarios
de 45 minutos asi:
a. Dos personas de la direccion de Servicio al Cliente.
b. Una persona del area de Recursos humanos.
c. AL Gerente.
2. Test Final de Diagnostico: Aplicacion de cuestionarios sobre habilidades
comerciales, negociacion y servicio al cliente asi:
a. Numero de personas: 45
b. Nivel: Gerente y Jefes.
c. Duracion: 60 minutos
3. Reunidon de Evaluacién: Mediante una reunion de 1 hora se revisara y
evaluaran los resultados del programa, sus evaluaciones, cambios
observables y los resultados tanto de las entrevistas como de los test

finales aplicados.

ACTIVIDADES PREVIAS

Con el fin de conocer mejor la orientacion y practica cotidiana de LA EMPRESA,
tanto en su formulacién estratégica como en su labor de atencién al cliente, los
consultores de JOB MANAGEMENT VISION solicitaran la siguiente informacion:

1. Documento con la historia de LA EMPRESA 2. Documento con el marco
estratégico, tal como la Vision, Misidén y Valores. 3. Documentos con informacion
relativa a los procesos internos y marco general de accion de LA EMPRESA.
PROPUESTA TEMATICA

Los contenidos definitivos de cada uno de los talleres sera producto de la fase de
diagnéstico, con el cual sabremos si el énfasis requerido para conseguir los

resultados esperados por la organizacion deben ser puestos en el conocimiento,
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las habilidades o las actitudes y segun dichos resultados se ajustaran tanto los

contenidos como las dinamicas, simulaciones e instrumentos que se utilicen.

FACILITADORES:

Para el desarrollo de este programa, JOB MANAGEMENT VISION, pondra a
disposicion de LA EMPRESA consultores empresariales de amplia experiencia
docentes de gran trayectoria laboral y académica con el fin de garantizar el

cumplimiento de los objetivos propuestos.

LA EMPRESA, por su parte nombrard una persona quien sera el enlace e

interlocutor entre las dos partes.

Estrategia 2 :

Promocion.

PLAN DE ACCION:
Establecimiento de un programa que mejore las actividades de mercadeo en el

requerimiento de material publicitario, capacitaciones y eventos.

Objetivo:
Planificar en 100% los eventos de mercadeo y la gestion para pago a proveedores

locales en forma mensual.

» Se tomara la decision de compra teniendo como minimo tres cotizaciones.
* Se negociara con los proveedores locales el plazo de crédito delas

compras o servicios adquiridos (minimo 20 dias)

Con la implementacion de ésta estrategia, se mejorara las actividades de
mercadeo para el requerimiento de material publicitario, capacitaciones y

eventos.
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Area:
Mercadeo.

Periodo:

Abril 2012 — Abril 2015.

Los gastos de mercadeo generan una actividad en el departamento de contabilidad

gue es el trdmite para cancelacion a los proveedores, el cual debe planificarse para

no crear cuellos de botella en dicho departamento y a la vez no quedar mal con la

fecha de pago al proveedor.

TABLA No.57

PROGRAMA DE COMPRAS SUGERIDO PARA EL AREA DE PROMOC ION DE ALMACENES
BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

OBJETIVO:

Promover la eficiencia de las compras y contrataciones del area de Mercadeo y la

gestion respectiva con los proveedores.

ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE COSTOS OBSERVACIONES
Elaborar 7 Dias Asistente de 50,00 En reunion con el
requisicion  de mercadeo equipo de
compra de prometeria
materiales
publicitarios
Elaborar 2 dias Gerente y 50,00 Ventas informa qué
proyeccion  de Asistente de clientes lo
capacitaciones mercadeo necesitan.
sobre productos
a clientes
Realizar la | 7 dias Gerente y 100,00 En reunién con la
proyeccion  de Asistente de gerencia general y
eventos para mercadeo ventas.
impulsar las
marcas y
productos
nuevos
Negociar con | 7 dias Asistente de 200,00 En oficina, via fax o
proveedores mercadeo correo electrénico
precios,
descuentos y
fechas de pago.

Enviar a | ldia Gerente Los pagos a
contabilidad proveedores se

requerimiento

efectlian cada
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de anticipo o viernes
pago total de la
compra

COSTO TOTAL 400,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

La planeaciéon en mercadeo sobre el requerimiento de materiales publicitarios,
capacitaciones a clientes, eventos o actividades especiales; es un proceso
continuo, se sugiere la planificacion al inicio de cada mes y lograr la entrega de

los materiales promocionales en el tiempo preciso alos clientes.

La informacion se retroalimentard con opiniones, sugerencias de los mismos

proveedores, los clientes, y el personal de la empresa involucrado.

Se consideraran las temporadas del navidad y dia de la madre, ya que son fechas
en las cuales las ventas se incrementan y por lo tanto los requerimientos de
materiales como los pagos de los mismos se deben planificar cuidadosamente

para evitar eventualidades.

Se evaluaran trimestralmente la planeacion de las actividades de mercadeo y se

revisaran anualmente, estando a cargo del gerente de esta area.

Estrategia 3 :

Planificacion de ventas

PLAN DE ACCION:
Por medio de una adecuada planificacion de ventas se ganara terreno en el

mercado.

Objetivo:
Planificar las ventas y cubrir la demanda de productos requerida por los clientes

en un 100% a corto plazo.

106



* Se negociara con los clientes la programacion de ventas como minimo 30
dias antes del surtimiento.
e Para surtir un pedido serd necesaria la autorizacion de lapersona
encargada de créditos y cobros.
Con la implementacion de ésta estrategia, se lograra obtener el construir una
correcta promocién de ventas de tal manera que la competencia no pueda

igualarla, cuando menos en el corto plazo.

Area:

Ventas.

Periodo: Abril 2012 — Abril 2015.

La programacién de las ventas es importante y a su vez alimentara al
departamento de logistica para que pueda efectuar, con antelacion, las compras

de mercaderia y cumplir con los clientes las entregas pactadas.

TABLA No.58
PROGRAMA DE ACTIVIDADES SUGERIDO PARA PLANIFICACION DE VENTAS DE
ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

Objetivo: Optimizar a la contribucién de los resultados del negocio y hacer mas

eficiente la gestion de ventas.

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTOS

Elaboracion y entrega de proyecciones | Jefe de Ventas 100,00

de ventas por clientes a los ejecutivos de

cuenta

Visitas a clientes Ejecutivo de 100,00
Cuentas

Entrega de pedidos de ventas al jefe de | Ejecutivo de 100,00

ventas para su revision Cuentas

Estructura de pedido global y envié a | Jefe de Ventas 50,00

departamento de logistica

Reunion para revisar y analizar pedidos | Jefe de Ventas 100,00

del mes contra la meta proyectada de

107



ventas, sSi existieran cambios de
inmediato

COSTO TOTAL 450,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

Este programa deberé ejecutarse en forma mensual.

La Gerencia de Ventas al elaborar las proyecciones de ventaspor cliente debera
apoyarse de las estadisticas del afio anterior y la metaasignada. Al entregar al
Departamento de Logistica la informacion de lospedidos globales de clientes
debera hacerse por via correo electronico y también impreso para quedar
respaldado de la entrega y evitar cualquier problema técnico que se pueda

suscitar.

Al planificar las ventas, es necesario retroalimentar la informacion de pedidos a
través de atencion personalizada a los clientes y a la vez consolidar las relaciones
comerciales en esta forma. La informacion se apoyara con opiniones del area de
mercadeo sobre nuevos productos, promociones u ofertas especiales,

sugerencias de los mismos clientes, y el personal de ventas involucrado.

Es importante que se observen las proyecciones de ventas para los meses de
mayo Yy diciembre ya que son fechas en las cuales las ventas se incrementan en
gran escala y debera existir una adecuada coordinacion con el area de logistica
para hacer los requerimientos necesarios de productos y compras de los mismos

por anticipado al extranjero y evitar eventualidades.

Estrategia 4 :

Mantenimiento de un inventario.
PLAN DE ACCION:

Mediante un correcto inventario se evitara un pronostico de compras Yy

abastecimiento.
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Objetivo:
Disefar las actividades necesarias para elaborar las compras de inventario en

forma mensual, que asegure el surtimiento de mercaderia en un 100%.

Se dispondr4 de existencias en el inventario para dos meses como minimo. El
area comercial debe proporcionar el prondéstico de ventas en las fechas

sefaladas.

Con la implementacion de ésta estrategia, se lograra formular un modelo
matematico para describir el comportamiento del sistema de inventarios,
manteniendo un registro de los niveles de inventario y sefalando cuando

conviene reabastecerse.

Area:

Logistica.

Periodo:
Abril 2012 — Abril 2015.

La programacion de las compras es de vital importancia para el surtido de los
productos solicitados por los clientes de la empresa, y es asi como el
Departamento de Logistica debe preparar con anticipacion las compras de
mercaderia y cumplir con los clientes las entregas pactadas a través del
compromiso adquirido de acuerdo a los pedidos elaborados por el departamento

de ventas.

109



TABLA No.59
PROGRAMA DE ACTIVIDADES SUGERIDO PARA LAS COMPRAS D E INVENTARIO EN EL
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA DE ALMACENES BUEN HOGAR U NIHOGAR CIA. LTDA.

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTOS | OBSERVACIONES
Hacer programa de | Jefe de Logistica 100,00 Consultar registros
compras de inventario de afio anterior
mensual y trimestral
Revisar las existencias | Jefe de Logistica 50,00 Solicitar
de cada producto informacion a

bodega
Calcular compara | Jefe de Logistica 100,00
mensual y trimestral
Recepcion y andlisis de | Jefe de Logistica 50,00 Via Correo
pedidos procedentes electrénico
del area de ventas
COSTO TOTAL 300,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

La programacion de las compras de inventario debe hacerse considerando los
elementos necesarios para culminarla satisfactoriamente, para ello se presenta un
formato de compras, ejemplificado a través de algunos productos que se venden

en la empresa objeto de estudio.

Lo ideal en la planeacion de las compras es retroalimentar la informacion de las
mismas, a través de constante comunicacién y revisién con la gerencia de ventas

de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.

Los requerimientos de compras de inventario a los proveedores en el extranjero
se deben planificar cuidadosamente para evitar eventualidades de produccién,
desastres naturales, u otras circunstancias externas que provoquen que la
mercaderia no llegue a las bodegas en el tiempo establecido. Es necesario

apoyarse con los registros estadisticos como minimo de un afio anterior.

El Jefe de logistica evaluara mensualmente los resultados del volumen de
unidades compradas contra las ventas reales y comprobar si ha comprado lo
suficiente o si necesita mejorar, esto lo hara con la ayuda de estadisticas que

permita cotejar las ventas y compras por producto.
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Estrategia 5 :

Asesoramiento técnico y supervision a la empresa externa.

PLAN DE ACCION:

Objetivo:
Reducir las pérdidas en el manejo de inventarios en 90%.
Mejorar la entrega del producto al cliente en 95%.

* Se cobrara los dafios ocasionados por manejo inadecuado de la mercaderia.

e La valuacion de los dafios a la mercaderia por manejo inadecuado sera
efectuada por los técnicos de linea blanca de la empresa.

Con la implementacién de ésta estrategia, se espera obtener técnicos certificados

en constante capacitacion y actualmente capacitados para los arreglos de las

diferentes marcas de linea blanca.

Area:

Logistica.

Periodo:
Abril 2012 — Abril 2015.

El buen manejo de la mercaderia asegura que las entregas de los pedidos a los
clientes sean completas y a la vez no se traslade productos dafiados por rayones,
abolladuras o cambio de piezas por estar lastimadas, y no incremente el volumen

de trabajo al departamento de servicio técnico.
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TABLA No.60

PROGRAMA DE CAPACITACION SUGERIDO PARA ASESORAMIENT O TECNICO DE

ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO COSTO
Recepcion y acondicionamiento de | Jefe de Logistica 5 minutos
participantes
Bienvenida Jefe de Logistica 5 minutos
Uso de montacargas apropiado para | Conferencista 30 minutos 250,00
estibar productos de linea blanca y
unidades maximas de productos que
se deben colocar por plataforma
Preguntas y comentarios Conferencista 10 minutos
Receso Persona Asignada 20 minutos 300,00
Posicion adecuada de los productos | Conferencista 30 minutos 250,00
al descargar vy trasladar la
mercaderia a las plataformas vy
equipo e instrumentos a utilizar para
la manipulacion del producto
Preguntas y comentarios Conferencista 10 minutos
Evaluacion de actividad y | Personal Asignado 20 minutos 100,00
retroalimentacion
Palabras de agradecimiento Jefe de logistica 5 minutos

COSTO 900,00
TOTAL

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.

Elaborado por:

Verénica LLamuca - Lizet Lema

TABLA No.61

TEMAS SUGERIDOS PARA CAPACITACION DEL PERSONAL DE L A EMPRESA EXTERNA
DE BODEGA Y REPARTO DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGA R CIA. LTDA.

No. De TEMA | NOMBRE DEL TEMA

1 Uso de montacargas apropiado para estibar productos de
linea blanca y unidades maximas de productos que se deben
colocar por plataforma.

2 Posicion adecuada de los productos al descargar y trasladar
la mercaderia a las plataformas y equipo e instrumentos a
utilizar para la manipulacion del producto

3 Tipos de montacargas y sus diferentes usos.

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.

Elaborado por:

Verénica LLamuca - Lizet Lema

Para no interferir en el desarrollo normal de las actividades se considerara hacer

la capacitacion en horario de 8:00 a 10:00 horas en dia sdbado, en las
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instalaciones de la empresa externa que brinda el servicio de almacenaje y

reparto.

En lo que se refiere a la supervision de las operaciones de la empresa externa de
bodega y reparto se sugiere la utilizacién de un formato que ayude a evaluar el
servicio proporcionado (Ver anexo No. 3). Las visitas de supervision se sugieren
cada quince dias. Posteriormente se analizara la informacion recopilada y el

departamento de logistica le dara el seguimiento que corresponde.

Estrategia 6 :

Evaluacion de servicio al cliente mediante al personal.

PLAN DE ACCION:
Evaluacion de servicio al cliente mediante elpersonal de servicio técnico que

atiende al consumidor finalque ayude a obtener su opinién y percepcion.

Objetivo:
Recopilar informacién que permita tener mejora continua enla prestacion de

servicio técnico al consumidor final a cortoplazo.

Se negociara con los distribuidores que informen sobre laexistencia de la boleta
de evaluacion del servicio al cliente ytrasladen dicha informacion al consumidor
final.

Con la implementacién de ésta estrategia, se lograra obtener la opinién de los
clientes de la calidad de la prestacion del servicio, asi como sus comentarios en

areas que se considere mejorar.

Area:
Servicio técnico.
Periodo:
Abril 2012 — Abril 2015.
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Evaluar la prestacién del servicio técnico que hacen uso losclientes de la empresa
que asi lo requieren, es parte del seguimiento y control que se debe tener para
conservar la buena imagen y calidad de la empresa a lavez ayuda a tener una

mejora continua.

Se propone el disefio de una boleta de encuesta (Ver anexo 2) la cual conviene
estar impresa en papel membretado y se propone el proceso de seguimiento para

la utilizacion de dicha boleta y la correspondiente evaluacién del servicio técnico.

Al tener la informacién recopilada de cada boleta de encuesta es responsabilidad
del gerente de servicio técnico distribuir los resultados en los puestos que
corresponde, haciendo notar las areas en las que se sobresale y en las que se
debe mejorar. La evaluacion de servicio al cliente es un proceso continuo que
debe realizarse como una labor normal dentro las actividades del departamento

técnico en Almacenes Buen Hogar Unihogar. Cia. Ltda.

Simbologia de la Norma ASME para elaborar diagrama de flujo:
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/"__ T = actividad en proceso
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= actividad en evaluacion

= traslado de informacion

= tiempo de espera

/ ! = datos e informes

= decision

Para implementar la estrategia de evaluacion de servicio al cliente, se necesitara

de recursos y una programacion de actividades para materializar su realizacion.
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TABLA No.62
PROCESO PARA DAR SEGUIMIENTO A LA BOLETA DE ENCUEST A DE SERVICIO TECNICO
DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

RESPONSABLE PASO ACTIVIDAD

Técnico 1 Inicia con visita a la direccion de
cliente

Técnico 2 Realiza la reparacion al aparato

Técnico 3 Procede a entregar la boleta de
encuesta al cliente

Técnico 4 Espera el llenado de la boleta, en
tiempo de 10 minutos

Técnico 5 Traslada la informacion al gerente
de servicio en oficina

Jefe de servicio 6 Lectura de boleta de encuesta

Jefe de servicio 7 Traslado de informacion en
reunion con el equipo técnico

Jefe de servicio 8 Evaluacion de la Boleta de
encuesta

8.1 Si esta bien
Jefe de servicio 9 Finaliza con informe de os

comentarios y sugerencia

tomados en cuenta.

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.

Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema
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GRAFICO No. 37
DIAGRAMA DE PROCESO AL SEGUIMIENTO EN LA UTILIZACIO N DE LA BOLETA DE
ENCUESTA DE SERVICIO TECNICO DE ALMACENES BUEN HOGA R UNIHOGAR CIA. LTDA.

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema
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TABLA No. 63
PROGRAMA SUGERIDO DE ACTIVIDADES PARA EVALUACION DE L SERVICIO AL CLIENTE
POR EL DEPARTAMENTO TECNICO DE ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTO OBSERVACIONES
Discutir propuesta de | Jefe de servicio 50,00 Reunién con el
boleta de encuesta técnico equipo de técnicos
Plasmar por escrito la | Jefe de servicio 50,00 Los resultados
boleta de encuesta | técnico seran notificados a
autorizada ventas, mercadeo y

gerencia general.
Impresién y publicacion | Jefe de servicio 900,00 En coordinacion
de la boleta de |técnico con el encargado
encuesta de técnicos
Implementar la | Jefe de servicio 50,00 Se haran reuniones
utilizacién de boleta de | técnico informativas  para
encuesta comunicar el

avance obtenido

COSTO TOTAL 1.050,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

Estrategia 7 :

Adquisicion tecnologia de punta.

PLAN DE ACCION:

Objetivo:

Lograr que se actualicen en 100% los sistemas de trabajo en el area de ventas y
finanzas con tecnologia de vanguardia, que mantenga un desempefio sostenido.
Con la implementacion de ésta estrategia, se espera obtener un mejor
funcionamiento en los sistemas de pedidos y el manejo de las cuentas de clientes

y proveedores.
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Areas:

Ventas y finanzas.

Periodo:
Abril 2012 — Abril 2015.

La adquisicion de tecnologia actualizada en los sistemas de trabajo es elemental
porque hace eficiente los recursos del tiempo y humanos en la organizacion, es
por ello que se propone contar con dicha tecnologia para superar las deficiencias
encontradas en el diagnéstico de la empresa objeto de estudio.

TABLA No. 64
PROGRAMA SUGERIDO PARA EL MEJORAMIENTO DE PROGRAMAS DE ALMACENES
BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

Objetivo: Obtener la tecnologia apropiada para alcanzar alto desempefio en las

operaciones del area de Ventas y Finanzas

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTO OBSERVACIONES
Requiere varias | Jefe Financiero 100,00 En reunién con Jefe
cotizaciones. de Ventas y Jefe de

Contabilidad
Analizar y evaluar la | Jefe Financiero y 100,00 En Reunién con Jefe
mejor opcion. Gerente General de Ventas y Jefe de

Contabilidad.
Contratar la mejor | Jefe Financiero y 100,00 En Reunidn con Jefe
opcion. Gerente General de Ventas y Jefe de

Contabilidad.
Mejorar los sistemas | Jefe de créditos y 1.500,00 La compra del
operativos en ventas y | cobros y Gerente sistema incluye la
finanzas. General asesoria para su

implementacion

COSTO TOTAL 1.800,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

El mejoramiento del programa sera aplicado una sola vez y la implementacion de
la tecnologia tendra observancia de tres meses consecutivos y el mantenimiento

se hara segun asesoria del provee
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Estrategia 8 :

Asesoramiento comercial al Talento Humano.

PLAN DE ACCION:
Asesoramiento comercial personalizada en proyecto de crecimiento a mediano y

largo plazo a clientes potenciales establecidos en el mercado.

Objetivo:
Incrementar las ventas con clientes que tienen mayor potencial en 50% a mediano

y largo plazo.

« EI ejecutivo de cuenta tiene la autoridad para negociar descuentos
comerciales por volumen y por plazo de crédito como maximo 5%.
» El apoyo en mercadeo a clientes es de 1% sobre el valor de las compras sin

IVA, en un determinado periodo.

Areas:

Ventas y Mercadeo

Periodo:
A 2012 — Abril 2015.

Con la implementacion de ésta estrategia, se lograra mejorar la asesoria
comercial de forma personalizada en proyecto de crecimiento a mediano y largo
plazo a todos los clientes potenciales establecidos en el mercado.El proyecto de
crecimiento debe estar intrinsecamente relacionado con Cartera y Mercadeo para
su mejor desarrollo. Como primer paso se solicitara al area de Cartera, la
identificacion de clientes en crecimiento para que los ejecutivos de cuenta se

enfoquen en cuentas de mayor potencial.
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Toda vez estén identificados los clientes de mayor potencial de crecimiento,
elejecutivo de cuenta, quien sera el encargado de ejecutar la estrategia, debe
revisar los siguientes puntos, que ayudaran a obtener un panorama claro de la
evolucion comercial que ha tenido dentro la empresa desde el inicio a la

actualidad del analisis:

a. Revision de ventas con apoyo de estadisticas.
b. Comportamiento de pago en su crédito.
c. Limite de crédito.

d. Revision de estados financieros que demuestren solidez financiera.

De estar los puntos anteriores cubiertos, el ejecutivo de cuenta iniciara la fase de

investigacion en el negocio del cliente.

1°. ¢ Como esta establecido?

Se llevaran a cabo las acciones siguientes:

* Analisis de estacionalidad de las ventas.

* Revision del portafolio de productos de las marcas de la empresa en las
tiendas del cliente.

* Obtener una perspectiva de la relacion del cliente con la competencia y
obtener la participacion de los productos de ALMACENES BUEN HOGAR
UNIHOGAR CIA. LTDA. con respecto de la competencia.

» Ubicar los productos de ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.
en contexto de precios con las demas marcas y con los competidores del
cliente.

- Formas de venta (% al contado y % al crédito)

- Formas de distribucion de los productos.
Después de observar y analizar el negocio del cliente, el ejecutivo de cuenta
estara en la posicion de ofrecerle un plan de negocios adecuado que permita

incrementar las ventas y sea mas competitivo.
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2°. Plan de negocios
El plan de negocios contempla lo siguiente: Precios, productos, logistica,

mercadeo, y compromiso del ejecutivo de cuenta.

A. Precios

El ejecutivo de cuenta asesora en materia de precios al cliente. Tratara de mejorar
los precios a través de descuentos comerciales por volumen y por plazo de

crédito (venta a un menor plazo).

B. Productos

Con mejores precios y con la informacién proporcionada de las estadisticas de
ventas, el ejecutivo de cuenta analizara el crecimiento en valores y unidades que
el cliente puede lograr y le disefiara un prondéstico adecuado de compras, el cual

beneficiara al cliente y también a la empresa.

En esta forma el cliente serd competitivo en precios y productos, tendra mayor
oportunidad de ampliar su volumen en ventas ademas aumentar la disponibilidad

de productos en los pisos de venta.

C. Logistica

» El ejecutivo de cuenta debe ajustar la logistica de distribucién con camiones
completos es decir, lograr un buen surtido; si anteriormente el cliente
compraba 10 unidades por pedido, el objetivo serd que compre 35.

* Se deben ajustar las fechas para la toma de pedidos, con el objeto de seguir
abasteciendo y generar pedidos constantemente.

« Crear una meta de ventas, porque con el proyecto de crecimiento se le

empezara a vender mas que antes.
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El objetivo que el ejecutivo de cuenta ejecute la asesoria en logistica mejorarlos
gastos de fletes para ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIiA. LTDA vy al

cliente las oportunidades dedesplazamiento de los productos.

D. Mercadeo

El ejecutivo de cuenta se apoyara con la gerencia de mercadeo parahacer un
plan de medios adecuado a las necesidades del cliente: Radio, television,
prensa. La inversion sera conforme a las compras que el cliente haya
realizado a la empresa.

Plan en pisos de venta: El area de mercadeo montara exhibiciones espéciales
de producto, colocara avisos dentro de las tiendas e instalara un rotulo
llamativo donde figure el nombre del almacén con el logo de las marcas de la
empresa ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

Se asegurara la presencia de la gente de promotora que esté asesorando
sobre caracteristicas del producto a los posibles clientes y que exista material
de apoyo a las ventas.

Plan promocional del afio: El ejecutivo de cuenta disefiara un plan de ventas
en estacionalidades del afio de mayor impacto como por ejemplo el dia de la
madre. Aca conseguira otorgar al cliente un descuento especial en sus
compras y dar valor agregado con los productos para que sean trasladados al

consumidor final.

La participacion y apoyo del &rea de mercadeo es importante para el disefio de

cada uno de los elementos sugeridos.

E. Compromiso del ejecutivo de cuenta

El compromiso adquirido con el cliente y que debera cumplir es:

Mantener inventarios al dia (ver los productos que se necesitan comprar
porque el cliente ya no tiene en sus tiendas).

Plan de visitas anual ¢ cuantas veces se visitara en el afio?
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* Informacién constante sobre nuevos productos.

* Mantenerlo al dia en promociones y descuentos.

» Asegurar suministro de productos haciéndole su proyecciéon mensual.
» Efectuar planeacion de ventas estacionales.

» Asegurar suministro de productos haciéndole su proyeccion mensual.

* Ayudar a incrementar las ventas.

Estrategia 9 :
Publicidad.

PLAN DE ACCION:

Objetivo:

Lograr que se mejore el canal de comunicacion para los clientes, con la creacion

de nuevos disefios en: afiches, tripticos y tarjetas de presentacion.

Con la implementacion de ésta estrategia, se espera obtener un mejor
acercamiento al cliente y futuros clientes de Almacenes Buen Hogar Unihogar
Cia. Ltda.

Areas:

Gerente, Mercado y Ventas.

Periodo:
Abril 2012 — Abril 2015.

La adquisicion de tecnologia actualizada en los sistemas de trabajo es elemental
porgue hace eficiente los recursos de comunicacion, es por ello que se propone
contar con nuevos disefio para superar las deficiencias encontradas en estos

medios de comunicacion.
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TABLA No. 65
PROGRAMA SUGERIDO PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS MEDIO S DE COMUNICACION.

Objetivo: Obtener la tecnologia apropiada para alcanzar alto desempefio en las

operaciones del area de Ventas y Finanzas

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTO OBSERVACIONES
Nuevo Gingle Gerente, 1.425,00 En reunién con Jefe
Mercadeo y de Ventas y Jefe de
Ventas Contabilidad
Mejorar los  afiches, | Gerente, 1.339,00 En Reunién con Jefe
volantes, tarjetas de | Mercadeo y de Ventas y Jefe de
presentacion, tripticos Ventas Contabilidad.
COSTO TOTAL 2.754,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

El mejoramiento del programa sera aplicado una sola vez y la implementacion de
la tecnologia tendra observancia de tres meses consecutivos y el mantenimiento

se hara segun asesoria del proveedor.

« Radio

Radio Canela.- Es una prestigiosa radiodifusora de la ciudad de Riobamba donde
tiene diferentes horarios donde la poblacion la escucha, en especial jovenes y
seforitas, es decir se selecciond de acuerdo al Rating de audiencia, La radio es

un medio de difusion masivo. (Ver Anexo No.4)
Radio Ternura.- Esta radio tiene un Rating muy amplio en la ciudad de

Riobamba, es por esta razon que se le tomo en cuenta para la difusion de los

mensajes publicitarios.
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TABLA No. 66

RATING
RATING MEDIOS RATING COBERTURA COBERTURA
NETA SEGMENTO
0,45 Radio Canela 0,57 190.000 108.300
0,33 Radio Ternura 0,43 190.000 81.700
0,78 1

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.

Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema
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TABLA No. 67
Plan de Medios Radiales

CRONOGRAMA

MES 1 MES 2 MES 3
De Lunes a Viernes De Lunes a Viernes De Lunes a Viernes
(5 veces al dia) (5 veces al dia) (5 veces al dia)
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Radio Canela 25 cufias | 25 cufias | 25 cufias | 25 cufias | 25 cufias | 25 cuilas | 25 cufias | 25 cufias | 25 cufias | 25 cufias | 25 cufias | 25 cufias
Costo $ 325 $ 325 $ 325
De Lunes a Viernes De Lunes a Viernes De Lunes a Viernes
(10 veces al dia) (10 veces al dia) (10 veces al dia)
Radio Ternura 50 cufias | 50 cufias | 50 cufias | 50 cufias | 50 cufias | 50 cuiias | 50 cufias | 50 cufias | 50 cufias | 50 cufias | 50 cufias | 50 cufias
Costo $ 150 $ 150 $ 150
Costo mensual $475 $ 475 $475
COSTO TOTAL $1.425

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema
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GRAFICO No. 38
PUBLICIDAD RADIAL

ALMACENES BUEN HOGAR, UNIHOGAR CIA LTDA,
PARA NOSOTROS LA INNOVACION, NACE CADA DIA,
LA INSPIRACION SE NUTRE DE LA GENTE

DESDE DE 1984, NOS HEMOS ESPECIALIZADO EN
DISTRIBUCION DE LINEA BLANCA PARA EL HOGAR

CONTANDO CON MODELOS DE ULTIMA GENERACION.

EN ELECTRODOMESTICOS COMO, COCINAS, LABADORAS
REFRIJERADORAS MICROHONDAS LCDS DE 32 - 42 PULGAD AS
Y MUCHO MAS,

EN LAS MEJORES MARCAS, MABE, INDURAMA, DUREX, Y CON
UNA NUEVA MARCA HACEB. CON UN VALOR AGREGADO, DE
TRANSPORTE A DOMICILIO. TODO EN UN MISMO LUGAR.

PORQUE CRECEMOS DE MANERA CONSTANTE Y SOSTENIDA

CADA PERSONA QUE FORMA PARTE DE ALMACENES BUEN
HOGAR UNIHOGAR CIA LTDA

ES LA FUENTE PRIMORDIAL DEL EXITO LOGRADO, LA
INNOVACION, CALIDAD Y GARANTIA

CONSTITUYEN LOS PRINCIPALES VALORES, QUE JUNTO A LA
COMPETITIVIDAD Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL,
PROYECTAN EL FUTURO DE LA EMPRESA.

TE ESPERAMOS

LOCAL 1

VELOZ Y PICHINCHA (ESQUINA)

LOCAL 2

VELOZ 30-39 Y JUAN MONTALVO

LOCAL 3

JUNIN ENTRE TARQUI Y 5 DE JUNIO, JUNTO A CONSTRUHOG AR

PARA MAYOR INFORMACION
WWW.BUENHOGARALMACENES.COM Y EN EL FACEBOOK
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e Medios escritos e impresos

Una de las estrategias promocionales es atraer a posibles compradores a través

de volantes, afiches, gigantografias, tarjetas de presentacion esto se lo realizara

en la empresa de Disefo Grafico “Copi REBS”, mientras que las agendas se las

realizard en el Estudio Gréafico “Aranda” los cuales seran distribuidos durante dos

meses.
TABLA No. 68
MEDIOS ESCRITOS E IMPRESOS
PLAN DE MEDIOS ESCRITOS
CRONOGRAMA
DETALLE MES 1 MES 2
Afiches A3 (1000 U.) X X X X
Costo 60 60 60 60
TOTAL $ 240
Volantes A5 (4000 U.) X X X X X
Costo 30 30 30 30 30
TOTAL $ 150
Tarjetas de Presentacion X X X X
Costo 63,75 | 63,75 63,75 | 63,75
TOTAL $ 255
Tripticos X X X X
Costo 81,25 | 81,25 81,25 | 81,25
TOTAL $ 325
Gigantografias (2 U.)
3 x 5mts. X
2 x 6mts. X
Costo 225 144
TOTAL $ 369
COSTO TOTAL $1.339

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Verénica LLamuca - Lizet Lema
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* Volantes: estos contendran informacion de cada una de loa articulos que
oferta el Almacén Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., una breve descripciéon de
los mismos, precios, descuentos, facilidades de pago, etc., estos seran
distribuidos de forma parcial durante dos meses, en diferentes lugares de la
ciudad.

GRAFICO No. 39
VOLANTES

20 cm.

25cm

Direccién : MATRIZ: Junin 20- 28 entre cinco de Junioy Tarqui / Telf: 2962303
SUCURSAL 1: Veloz y Pichincha (Esquina) /Telf: 2965816
SUCURSAL 2: Veloz 30-39 y Juan Montalvo / Telf; 2968806
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Afiches: los mismos que seran ubicados en lugares que sean atractivos para

los clientes como lo son: avenidas principales, parques, mercados, etc., Yy

seran distribuidos igualmente en dos meses

GRAFICO No. 40
AFICHES

40 cm.

ALMACENES
BUEN HOGAR

{Inovacion para U

Difire tu compras
12 meses hasta 48 meses co

sin interes [——

Local N°1:Veloz y Pichincha Esquina Tell:2065816
Local N°2:Veloz 30-39 y Juan Montalvo Telf:2965806
local N°3:Junin 20-28 y Cinco de junio Telf:2962303
www.alamcenesbuenhogar.com

60 cm.
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Gigantografias: la cual sera ubicada estratégicamente en las principales
avenidas de la ciudad de Riobamba, estas gigantografias daran a conocer
informacion acerca de la empresa y los productos que ofrece. Esta publicidad
sera ubicada en la interseccion de las calles 10 de Agosto y Carabobo, y en la
interseccion de las calles Primera Constituyente y Garcia Moreno, ya que

estos son lugares en donde existe mucha afluencia de personas.

GRAFICO No. 41
GIGANTOGRAFIA

ALMACENES

Buen Hogar

Unico eamo T

Ofertas Especiales ¥ Productos

Tenenamos una ampliagama e productos, Como:

Audio ¥ Wided

Serudiral v Filiriad %
o |,|r|i|:r'.1-_t imponentes eatro

Asociados

ConstruHogar aE

Riobamba - Ecuador
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Triptico.- los mismos que se entregaran el Almacén Buen Hogar Unihogar
Cia. Ltda.

GRAFICO No. 42
TRIPTICO

VARIEDAD

ﬂ;wrossus TARJETAS ALM ACE N ES
BUEN

. TELEVISORES
LED

T —

COMBOS PARA AMERICAN
TUHocArp S| EETEREec Diners Chib

ACUERDO A
TUS
NECESIDADES 1
\ Cocinas _ DIFIERE TUS COMPRAS
* Planchas
Ollas etc. _ HASTA 48 MESES "

IA.LJ

Direccion :

MATRIZ: Junin 20- 28

entre cinco de Junio y Tarqui .
SUCURSAL 1: Veloz y Pichincha i}
(Esquina) G
SUCURSAL 2: Veloz 30-39 y Juan

Montalvo
""ll_.,..r_

ASPIRADORAS

EQUIPOS DE
SONIDO

|\MACEHES BUEN HOGAR

!ﬁw PROPOSITO H iiiEGD:‘i DE COMEDOR
Gwmﬁ:’ =an W:Iﬂsdﬂﬂusm i o |

prafesionabisme productas "ﬁdafli: st senvicia, .!' | :-"‘!

slactrodomistions  de  linaz S Erindande prascticaments £l — |
t._‘:‘ﬂ . mnme infarmacidn

de alta cafid ad, sinvisndo siempre q acercade los productss que

con Crespets, imtegridad; i ofracemos de una manera cafida

\1' diversidad y trabaje en equipa. o y afactussa.
*ﬂhcm:lfhm:ﬂte buscando crear
ﬁmm:kdu—p:n:md’:hmﬂa.
VISION

. Serlaempresalideren =l
mercade de linea blanca y estar

an todo hogar =n todo lugar, con

ergudle. pasion y aits desempeia,
optimizando da calidad de vida d=
las personas con kos mejnes

mm‘ o e

MNUESTROS PIOIIII:TCET.

JUEGOS DE SALA ‘ JUEGOS DE DORMITORIO

=
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. Tarjeta de presentacion.- Las tarjetas de presentacion seran entregadas

directamente por el gerente de Almacenes Buen Hogar Cia. Ltda.

GRAFICO No. 43

Tarjeta de presentacion.

ALMACENES

linigs comes Ti

8cm
Ing. Luis A. Vera V.
Gerente ALMACENES
Cel: DOO464020 uen Hogar

iinles come Ti

Ing. Luis A. Vera V.

Gerente

Cel.: 000484020 scm

L LEY
II.I'I Hogar
et S 14 Junin 20- 28 entre 5 de Junioy Tarqui - Telfs. (03) 2962303 / 2950607
Claro. 0997 599468 « e-mail. buenhogarunih ogar@hot mail.com
Rizbarniba - Ecuador

Ing. Luis A. Vera V.

Gerente
Cel.: 090464020

Junin 5de Junio y Targu

Claro. 0997599468 + e-mail. buenhogarunihogarghotmail.com
Riobamba - Ecuadar

Estrategia 10 :

Creacién de nuevos combos, promociones y descuentos

PLAN DE ACCION:

Objetivo:
Ofrecer a los clientes incentivos que produzcan la reaccion de compra, valiéndose

de aquellas actividades de promocién de ventas que mas llaman su atencion.

* Basados en la estrategia de precios promocionales se haran descuentos
en los precios de los productos.
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e Se dara a los clientes regalos por sus compras; éstos deben estar
relacionados con productos complementarios o afines a los de la linea

blanca.

Areas:

Gerente, Mercado y Ventas.

Periodo:
Abril 2012 — Abril 2015.

Aplicacion.

Se presentan a continuacion las diferentes formas de promocion de ventas que
deben aplicar las medianas empresas en los productos de linea blanca que
comercializan.

* Descuentos en el precio original del producto, con un minimo del 5% y
maximo del 20%; el porcentaje dependera de la negociacién que realicen
con sus proveedores.

» Combos de productos

 Regalos adicionales por las compras (vajilla de platos, guantes para
cocina, dotacién de detergente, set de cacerolas)

Ejemplo de combos:

Combo No. 1

Una refrigeradora mas una cocina

Combo No. 2

Una lavadora, un horno microonda y una licuadora
Combo No.3

Una refrigeradora mas una cocina y una lavadora
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TABLA No. 69
PROGRAMA SUGERIDO PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS MEDIO S DE COMUNICACION.

Objetivo: Ofrecer actividades de promocion de ventas que mas llamen la

atencion de los clientes.

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTO OBSERVACIONES
Delantales Gerente, 1.325,00 En reunién con Jefe
Vasos Mercadeo y de Ventas y Jefe de
Picheles Ventas Contabilidad
Guantes de cocina
Calendarios
Cacerolas
Herméticos
Manteles de cocina

COSTO TOTAL 1.325,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

Estrategia 11 :

Servicio Postventa

PLAN DE ACCION:

Objetivo:

Realizar reparaciones, actualizaciones, reacondicionar equipos, efectuar
inspecciones y mantenimiento, asesoramiento y formacién al cliente y ofrecer
reembolsos quien podra conseguir productos mas adaptados a sus exigencias ya
que podra obtener beneficios sociales y de trato especial que haga sentir

importante al cliente.

Por medio del servicio postventa lograremos hacer sentir al cliente que forma
parte de la empresa, que nos interesa su bienestar, otorgandoles rapidez en la
entrega, reclamos, etc. Y cumpliendo en cuanto a las formas y tiempos

convenidos y asistencia antes, durante y después de la venta.
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Areas:

Gerente, Mercado y Ventas.

Periodo:

Abril 2012 — Abril 2015.

TABLA No. 70
PROGRAMA SUGERIDO PARA EL SERVICIO POSTVENTA DE ALM ACENES BUEN HOGAR

UNIHOGAR CIA. LTDA.

Objetivo: satisfacer a nuestros clientes con servicios adicionales

ACTIVIDAD RESPONSABLE | TIEMPO COSTO OBSERVACIONES
Explicar al cliente | Jefe de ventas 20minutos En reunién con Jefe
cuales son las de Ventas y
actividades q la vendedoras
vendedora va a
efectuar después
de la compra.

Realizar llamadas | Jefedeventas 20 10,00 En Reunién con
telefénicas o visitas minutos Jefe de Ventas y
al cliente. vendedoras

Analizar la | Jefe deventas 1 dia 20,00 En Reunién con
necesidad o] Jefe de Ventas vy
reclamo vendedoras.
Resolver el | Jefe de ventas 2 a 3 dias 100,00 Satisfaccion del
reclamo cliente.

COSTO TOTAL 130.00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Verénica LLamuca - Lizet Lema

Elaborado por:

El mejoramiento del

programa sera aplicado una al semestre, después de la

compra para comprobar si el electrodoméstico esta de acuerdo a las condiciones

que el cliente requirio.

Estrategia 12:

Elaboracion de un formato de quejas y sugerencias (Ver Anexo N° 5)
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PLAN DE ACCION:
Objetivo:

Construir un proceso de lealtad de clientes, con el fin de que sean portavoces de
la satisfaccion que brinda la empresa sea en el servicio como en el producto que
comercializacion.

Areas:

Ventas

Periodo:
Abril 2012 — Abril 2015.

Por medio de la realizacion de un formato de quejas y sugerencias nos permitira
mejorar nuestro servicio al cliente, brindar confianza y lealtad, la misma que
consistira en acumular 40 a 50 puntos semestrales, se hara acreedora de un

electrodoméstico sorpresa.

Nota:
» Por la compra de un refrigerador, obtendra 8 puntos.
» Por la compra de un microondas, obtendra 2 puntos
» Por la compra de un juego de vajillas 1 punto.
» Obtendra 30 puntos si la compra es al contado a partir de $1000,00
» Si trae un cliente nuevo al almacén sera acreedor de 15 puntos

automaticamente.
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TABLA No.71
PROGRAMA SUGERIDO PARA EL FORMATO DE QUEJAS Y SUGER ENCIAS DE
ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

Objetivo: Brindar un mejor servicio a los clientes

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTO TIEMPO | OBSERVACIONES
Reunién con el | Jefe de almacén 30 Minutos | En reunién con Jefe
Gerente y Jefa de de Ventas y Gerente
Almaceén. General
Disefio del formato | Jefe de Almacén 1000,00 1 Dia En Reunién con
de guejas y Jefe de Ventas vy
sugerencias. Agentes

Vendedores
Aprobacion del | Gerente General 15 Minutos | En  Reunion  con
formato Gerente General y

Jefa de Almacén
Aplicacion a los | Jefe de Almacén 10 minutos | Ejecucion de
clientes. Agentes

Vendedores

COSTO TOTAL 1000,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

Por medio de la aplicaciéon del formato de quejas y sugerencias sera aplicado a
cada uno de los clientes en cada venta que se realice y la implementacion del

formato tendra observancia cada seis meses consecutivos.

Estrategia 13:
Incrementacion de productos innovadores en Almacenes Buen Hogar Unihogar
Cia. Ltda.

PLAN DE ACCION:
Objetivo:

Ofertar productos nuevos y necesarios para los clientes, ya que es un
complemento para satisfacer de mejor manera al cliente de acuerdo a las
necesidades diarias que tiene el mismo.

Por medio del incremento de productos innovadores, nos permitir4 subir nuestra

cartera de clientes, y seguir en el mercado compitiendo.
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Nuevos Productos a Incrementar
+ Licuadoras industriales

+ Lavadoras industriales

GRAFICO No. 44
LICUADORA INDUSTRIAL

GRAFICO No. 45
LICUADORA INDUSTRIAL

Areas:

Ventas

Periodo:

Abril 2012 — Abril 2015.
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Objetivo: Ofrecer variedad de electrodomésticos

TABLA No.72
PROGRAMA SUGERIDO PARA LA INCREMENTACION DE PRODUCT OS INNOVADORES DE

ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTO TIEMPO | OBSERVACIONES
Reunién con el | Jefe de almacén 1 hora En reunion con Jefe
Gerente y Jefa de de Ventas y Gerente
Almaceén. General
Buscar Jefe de Almacén 50,00 1semana | En Reunién con
proveedores de los Jefe de Ventas vy
electrodomésticos Agentes
propuestos., Vendedores
Analizar precios y | Gerente General 3 dias En Reunién con
calidad y Jefa de Gerente General y

Almacén Jefa de Almacén
Seleccionar la | Jefe de Almacén 1 dia Ejecucion de Jefa
mejor proforma de Almacén.
COSTO TOTAL 50,00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

Estrategia 14:

Incrementacion de una nueva sucursal de Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia.
Ltda. (Ver anexo N° 6)

PLAN DE ACCION:

Objetivo:

Facilitar a los clientes una mejor comodidad y acceso a cada uno de los locales

gue cuenta Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., ya que a los clientes le

dificulta la movilizacion por la afluencia vehicular existente en la ciudad de

Riobamba.

Muchos de los clientes han sugerido la apertura de un nuevo almacén por el

Mercado Mayorista en la Av. Leopoldo Freire, junto a la nueva sucursal de la

Cooperativa Riobamba Cia. Ltda. Frente al Agro. Tomando en consideraciéon que

es un lugar que existe afluencia de habitantes que ingresan a la ciudad a

comercializar o adquirir productos.
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El lugar donde se va a estrenar el nuevo local serd arrendado, el mismo que

contendra el espacio amplio, infraestructura adecuado y acorde a las demas

sucursales y matriz.

Tenemos la certeza que al pasar del tiempo las utilidades y ganancias seran

favorables, la misma que nos permitira adquirir un terreno y por ende construir un

edificio propio, pensando siempre en la satisfaccion del cliente.

Areas:

Gerencia

Periodo:

Abril 2012 — Abril 2015.

TABLA No.73
PROGRAMA SUGERIDO PARA LA INCREMENTACIONDE UNA NUEV A SUCURSALDE

ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA .

Objetivo: Ofrecer variedad de electrodomésticos

ACTIVIDAD RESPONSABLE COSTO TIEMPO | OBSERVACIONES
Reunién con el | Gerente y Jefa de 2 horas En reunién con Jefe
Gerente y Jefa de | Almacén. de Ventas y Gerente
Almaceén. General
Analizar el sector | Gerente 1 semana | En Reunion Gerente
para la con Jefe de Ventas
incrementacion de
la sucursal.

Estudiar precios de | Gerente General 1semana | En Reunidbn con

arriendo. y Jefa de Gerente General y
Almacén Jefa de Almacén

Seleccion del lugar | Jefe de Almacén 2500.00 Ejecucion de

Arrendado. Gerente General
COSTO TOTAL 2500.00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Verénica LLamuca - Lizet Lema

Elaborado por:

4.2.2. Control y seguimiento de estrategias

Para obtener una planeacion estratégica soélida y llevar a cabo su ejecucion, es

necesario que se complemente con el control de las estrategias propuestas y el

seguimiento adecuado del desempefio de los planes de acciébn u operativos
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propuestos a cada unidad de la empresa objeto de estudio, con la finalidad de
verificar que todo lo propuesto se cumpla y si algo no ocurre como se planeo,
tomar en el momento oportuno las acciones correctivas para evitar distorsiones

considerables en la consecucién de los planes.

Serd necesario nombrar un junta de seguimiento a los planes de accién, que
podria estar integrada por los gerentes de departamento, ya que ellos son los
encargados de cada unidad operativa. Estas juntas tendran lugar mediante

reuniones mensuales para revisar constantemente el desempefio de los planes.

En dichas reuniones, se analizara y evaluara el desarrollo de las estrategias
propuestas con sus respectivos planes de accion, mediante la revision de puntos
criticos con la ayuda de cuadros estadisticos y de existir algun problema, se

plantearan alternativas de solucién para resolverlos.

Se debe tomar en cuenta que los cambios estratégicos no ocurren de forma
automatica, sino que diariamente se requiere del control de las personas
responsables de la ejecucién de las estrategias y velar por el cumplimiento de las

politicas para que las estrategias propuestas funcionen.

Es importante que los gerentes usen las habilidades de liderazgo que poseeny
motiven al personal bajo su cargo para que el desarrollo de los planes de accion

sea exitoso.

El Gerente y los empleados deben participar desde el inicio y en forma directa en
las decisiones de implantacion de las estrategias, asi los logros y el buen
desempeiio se haran evidentes en la empresa y esto los mantendra motivados a

contribuir en el logro de los planes.
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4.2.3. Programacién de actividades por estrategias propuestas

La programacion propuesta de la aplicacion de estrategias con sus actividades,
esta realizada en meses y para aplicarse en cualquier momento en que tenga
disposicion de tiempo y recursos la empresa, tomando en cuenta los resultados
encontrados a través de la investigacion y las herramientas disefiadas para
contrarrestar las debilidades que se presentaron. Las estrategias son:

TABLA No. 74
ESTRATEGIAS
ESTRATEGIA AREA
1. Capacitacion al presidente, gerente y GERENCIA Y AGENTES VENDEDORES
agentes vendedores sobre relaciones
Humanas
2. Adquisicion de un programa que mejore MERCADEO

las actividades de mercadeo en el
requerimiento de materia publicitario,
capacitaciones y eventos

3. Planificacion de ventas que consiga VENTAS
ganarle terreno a la competencia
4. Mantenimiento de un inventario suficiente LOGISTICA

basado en prondsticos de compras que
eviten desabastecimiento

5. Asesoramiento técnico y supervision a la LOGISTICA
empresa externa que brinda el servicio de
bodega y reparto para obtener un buen
manejo de la mercaderia

6. Evaluacion de servicios al cliente SERVICIO TECNICO
mediante el personal de servicio técnico
que atiende al consumidos final, que
ayude a obtener su opinién y apreciacién

7. Adquisicién de tecnologia de punta que VENTAS Y FINANZAS
mejore el funcionamiento en sistemas de
pedidos y el manejo de las cuentas de
clientes y proveedores

8. Asesoramiento comercial personalizada VENTAS Y MERCADO
en proyecto de crecimiento a mediana y
largo plazo a clientes potenciales
establecidos en el mercado

. Mejorar los sistemas publicitarios con los que cuen ta Almacenes Buen Hogar Unihogar
Cia. Ltda.
9. Mejoramiento de publicidad de Almacenes GERENCIA, MERCADEO Y VENTAS
Buen Hogar UnihogarCia. Ltda.
10. Creacion de nuevos combos, GERENCIA, MERCADEO Y VENTAS
promociones y descuentos
11. Creacion servicio postventa GERENCIA, MERCADEO Y VENTAS

12. Elaboraciéon de un formato de quejas y

. JEFA DE ALMACEN
sugerencias

13. Incrementacion de productos innovadores GERENTE Y JEFA DE ALMACEN
14. Incrementacion de una sucursal mercado GERENTE GENERAL
mayorista
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Seré necesaria la utilizacion de un cronograma al planificar las actividades.

TABLA No. 75
PROGRAMA DE ESTRATEGIAS PROPUESTAS ALMACENES BUEN H OGAR UNIHOGAR CIA.
LTDA.
No. | ACTIVIDAD | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
1 A X X X
2 B X X X X X X X X X X X X
3 C X X X X X X X X X X X
4 D X X X X X X X X X X X X
5 E X X
6 F X X X X X X X X X X X X
7 G X X X
8 H X X X X X X X X X X X X
9 [ X X X
10 J X X X X X X X X X X X X
11 K X X X X X X X X X X X X
12 L X X X X X X X X X X X X
13 M X X X X X X X X X X X X
14 N X X X X X X X X X X X X

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema

4.2.4. Presupuesto para aplicacion de las estrategi  as propuestas

Es necesario contemplar un rubro econdomico para ejecutar los planes de accion

disefados.

145



TABLA No. 76

PRESUPUESTO PARA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS PROP UESTAS DE
ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

ESTRATEGIA COSTO ANUAL
Capacitacién al gerente sobre Relaciones 1.100,00
Humanasque permita la calidad de servicio al
cliente
Estableces un programa que mejore las 400,00
actividades de mercadeo en el requerimiento
de materia publicitario, capacitacion y
eventos.
Planificacién de ventas que consiga ganarle 450,00
terreno a la competencia
Mantener un inventario suficiente basado en 900,00
prondsticos de compras que  evite
desabastecimiento
Asesoria técnica y supervision a Almacenes 1.050,00
Buen Hogar Unihogar externamente para que
brinde el servicio de bodega y reparto para
obtener un buen manejo de la mercaderia.
Implementar evaluacion de servicio al cliente 200,00
mediante el personal de servicio técnico que
atiende al consumidor final que ayude a
obtener su opinién y percepcion.
Proporcionar tecnologia de punta que mejore 1.800,00
el funcionamiento en sistemas de pedidos y el
manejo de las cuentas de clientes vy
proveedores
Asesoria comercial personalizada en proyecto 3.404,00
de crecimiento a mediano y largo plazo con
clientes establecidos
Mejoramiento de publicidad de Almacenes Buen 1.339,00
Hogar UnihogarCia. Ltda.
Creacion de nuevos combos, promociones y 1.325,00
descuentos.
Servicio postventa 130,00
Elaboracién de un formato de quejas y sugerencias 1000,00
Incrementacion de Productos Innovadores 50,00
Incrementacion de una sucursal 2500.00

COSTO TOTAL 15.648.00

Fuente: Almacenes Buen Hogar Unihogar.
Elaborado por: Veronica LLamuca - Lizet Lema
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4.2.5. Fuentes de financiamiento

Para implementar las estrategias propuestas con sus respectivos planes de
accion, ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA necesitara los
recursos economicos para ejecutar el presupuesto de aplicacion. Como es una
empresa con liquidez y solvencia econdmica no requerira hacer préstamo en
alguna institucion financiera del pais, simplemente quedara a disposicion de la
gerencia general el indicar a la gerencia financiera el emitir el pago para cada

estrategia propuesta con recursos propios.

4.2.6. Indicadores de éxito

Los gerentes y empleados ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA
deben estar siempre conscientes del progreso que se realiza hacia el logro de los
objetivos de la empresa y para lograr el éxito de la ejecucién de la planeacion
estratégica propuesta, es preciso que se favorezcan situaciones que colaboren a

su implementacion, citando las siguientes:

a) El apoyo de la Gerencia General y la colaboracion a nivel gerencial en la
implementacion de las opciones estratégicas propuestas.

b) En la implementacion de las estrategias, la colaboracion de las personas hara
la diferencia, tomando en consideracion ideas nuevas que puedan surgir y
retroalimenten a los planes disefiados.

c) El compromiso y motivacion existente para alcanzar la visién y misién dela
empresa mediante sus valores que son respeto, integridad, diversidad ytrabajo
en equipo.

d) La comunicacion fluida y coordinacion constantes entre cada uno de los
departamentos.

e) El apoyo financiero para efectuar los planes de accion disefiados.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

En la investigacion realizada se encontré deficiencia y desconocimiento
administrativo de planeacion estratégica, asi como carencia de los elementos
de mision y vision propios de la empresa. En este contexto, se comprueba la
hipotesis que fue plasmada en la elaboracion del plan de investigacion, etapa
previa a la realizacion del presente documento.

Dentro del ambito del estudio que se llevé a cabo, es importante hacer notar
que en el area administrativa de la empresa no existe Departamento de
Recursos Humanos, la ausencia del mismo perjudica en cuanto a la seleccion,
reclutamiento, induccion y capacitacion del elemento humano que es tan vital
su participacion en Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.

La falta de estrategias comerciales y su conocimiento a nivel general impiden
la consistencia y la coordinacion entre los departamentos de “Almacenes Buen
Hogar Unihogar Cia. Ltda.”, a la vez que le restan apoyo al esfuerzo laboral
para lograr los objetivos establecidos.

Se encontré6 que existe una débil formalizacion de politicas de innovacion
ycomunicacion con los objetivos estratégicos de Almacenes Buen Hogar Unihogar
Cia. Ltda.

Es importante hacer notar que la falta de publicidad por la empresa, muchas
personas riobambefias no conocen los productos que oferta la misma.

De acuerdo al presente estudio el cliente es el pilar fundamental para que una
empresa crezca constantemente, donde se vio la carencia de que no existe un
servicio posventa en cada uno de los clientes.

Al terminar nuestra investigacion podemos determinar, que un plan comercial
ha entrado al mundo de la globalizacién internacional, lo que ha provocado
que las innovaciones tecnolégicas, hayan tenido una aplicacion y desarrollo
para hacer negocios y la publicidad de los productos.
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5.2. RECOMENDACIONES
Aplicar programas de capacitacion, planificacion de ventascontrol de

inventarios, programa de compras, evaluacion de servicio al cliente,asesoria
técnica y supervision a la empresa externa que brinda el servicio de logistica y
la aplicacion de tecnologia que se propondra; mejorara la capacidad laboral
del capital humano y el direccionamiento estratégico que la empresanecesita
para ser proactiva.

Vista la importancia que tiene un plan comercial hoy en dia, tal y como
detallamos en el contenido de este trabajo, el uso de la publicidad por la via
telefonica e Internet esta calando en un segmento de la poblacion ya que la
misma hace uso de esos recursos y los utiliza como un mecanismo de
compra; pero entendemos que debe existir un ente moderador de esa
publicidad, a fin de que los mensajes transmitidos por esa via también sean de
provecho para todo aquel que lo utilice, ya sea como comprador o para aquel
gue simplemente esta atento a lo que ocurre en el mercado diariamente.
Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda., tendra que analizar y aplicar las
politicas que se van a proponer y con ello obténgalas directrices necesarias
gue apoyen al esfuerzo laboral y la toma dedecisiones.

Formalizar los objetivos estratégicos de la empresa y distribuir estos al
personal correspondiente, donde la empresa debe preguntarse cuales seran
los nuevos productos que van a ser parte del negocio y a la vez cémo liderar
la empresa y responder a estos cambios.

Es beneficioso para Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. crear y
mejorar el servicio posventa y mejoramiento de la publicidad, donde se
ganara la confianza y fidelidad del cliente.

Que “Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.”, considere la planeacion
estratégica y sus elementos que se propondran en la siguiente propuesta de la
creacion un Plan Comercial y se lo comunique a nivel general.

Con la implementacién del presente Plan Comercial a través de la
planeacion estratégica selograra la eficiencia y la optimizacion de los recursos
econdémicos, temporales y humanos que posee “Almacenes Buen Hogar
Unihogar Cia. Ltda.
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RESUMEN

La presente trabajo se refiere al “Diseiilo de un Plan Comercial para Almacenes
Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.” de la ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo en el periodo 2012 para fortalecer la planeacion estratégica actual,
optimizar los recursos y posicionarla competitivamente en el mercado. El almacén
ofrece diversos productos a sus clientes y a toda la sociedad riobamberfia.

El presente Plan Comercial se ha realizado para que la empresa pueda seguir
desarrollandose en el medio, posicionandose dia a dia, superando a la
competencia y llegando a ser lider en el mercado de venta de productos de linea
blanca, todo aquello reunido en una sélida imagen corporativa. Para desarrollar la
capacidad comercial se propone estrategias de mercadeo, distribucién, promocién
y publicidad la cual identifica y transmite el mensaje generado el conocimiento de
los productos y calidad de los mismos analizados en parametros basicos para el
almacén. Dando como resultado la satisfaccion total delo cliente y necesidad con
el consejo profesional de expertos en Linea Blanca en una ambiente de
comodidad en el que reciben una atencion personalizada que se caracteriza por el
esmero y trabajo en equipo, permitiendo diferenciarnos de la competencia. Se
recomienda ofertar nuevas lineas de productos para complementar con los ya
existentes y asi los clientes puedan encontrar variedad y calidad. Se ha podido
comprobar que es necesaria la aplicacion de estrategias comerciales que sirvan
como soporte para un mejor desenvolvimiento de la empresa, las estrategias
deben estar fortalecidas con los planes y programas disefiados para la empresa,

los mismos que deberan ser aplicados sean como se detalla en su disefio.
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SUMMARY

The Topic is “DesignA Business Plan for Buen Hogar Unihogar Stores Co. Ltda.
in Riobamba city, Chimborazo province, during the period 2012”

It is important because it strengthens the current strategic planning, optimize
resources and by means of marketing strategies and administrative proposals will

help reposition competitively in the market.

With market research allows us to determine the degree of acceptance that has

the offering appliances Buen Hogar Unihogar Stores Co. Ltd.

The main goals are to establish marketing strategies to improve the marketing of
products of Buen Hogar Store Co. Ltd. To investigate that innovative product white
goods need the residents of the city of Riobamba. To determine whether products

offered by the company, meets the needs of customers.

For this business plan internal and external analyzes of the company has been
established, it is established or conducted with the help of the research
methodology according to the type of study, supported by surveys aimed at the
economically active population and enterprise customers to know their spending
and preferences when buying white goods by analyzing and Commercial

Administrative Process.

In conclusion, Buen Hogar Unihogar Stores Co. Ltd. Does not have Human Talent
department, lack of it damages when hiring a new employee. The lack of publicity,
the absence of after-.sales service and lack of innovative products produce the
unfamiliarity of appliances offered by the company.

Recommendation: It is beneficial for Buen Hogar Unihogar Stores Co. Ltd. design
Commercial and Administrative strategies for the marketing of home appliances,
building and improving after-sales service and improvement of advertising where it

will gain the trust and loyalty.

151



BIBLIOGRAFIA

« BOYETT, Joseph H. y JIMMIE T. Boyett.Theguru guide. Bogota Norma S. A.
Traduccion Betty Trabal. 1998. 381 Paginas.

« DAVID, Fred R. Conceptos de administracion estratégica. 2° ed. México
Pearson Educacion 2003. 336 Paginas

* FRANKLIN FINCOWSKY, Enrique Benjamin. Auditoria administrativa. México
McGraw-Hill2001. 568 Paginas.

+ GOMEZ CEJA, Guillermo. Planeacion y organizacion de empresas. 8va. ed.
México McGraw Hill 1994. 442 P4ginas.

« GOOFDYRIN, Leonard; et al Planeacion estratégica aplicada 6ta ed. México
Prentice Hall Hispanoamericana S. A. 1991. 433 Paginas.

« KOONTZ, Harold y HEINZWeihrich. Administracion una perspectiva global. E

« KOTLER, Philip. Direccion de marketing. México Pearson Educacién 2001.
792 Paginas.

 KOTLER, Philip y Gary Armstrong. Fundamentos de mercadotecnia 4ta. ed.
México Pearson Educaciéon 1997. 585 Paginas

e PINTO VILLATORO, Roberto. Planeacién estratégica de capacitacion
empresarial.México McGraw-Hill. 2000. 206 Paginas.

* REYES PONCE, Agustin. Administracibn moderna. México Limusa, Grupo
Noriega Editores 1994. 480 Paginas.

« RUIZ DIAZ MACHADO, Walter Benito. Administracion de la pequefia y
mediana empresa.Barcelona Deusto S. A. 2004. 178 P4ginas.

e THOMPSON, Arthur A., y J. STRICKLANDJ. Ill. Administracion estratégica,
textos y casos 3era. ed. McGraw-Hill. México D. F. 2004. 615 Paginas.

152



ANEXOS No. 1
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LA POBLACION ECONOMICAMENTE ACT IVA DEL
CANTON RIOBAMBA.

OBJETIVO: Conocer los gustos y preferencias de la poblacion econdmicamente
activa.

INDICACIONES: EIl presente cuestionario tienen el caracter de confidencial, razon
por la cual solicitamos comedidamente se digne responder con sinceridad a las

siguientes preguntas ubicando X en el casillero que corresponde

1. ¢En donde compra Ud. Electrodomeésticos?

Mercimex

Electrobahia
Almacenes Buen Hogar
Comandato

Haer
Oferta

Otros
2. ¢Con que frecuencia adquiere Ud. Electrodoméstic  0os para renovar su

hogar?

2 MESES A 5 MESES

6 MESES A 9 MESES
10 MESES A 18 MESES
CADA 30 4 ANOS

3. ¢Conoce Ud. Los productos que oferta Almacenes B uen Hogar Unihogar
Cia. Ltda.?

Si
No
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4. ¢Ud. Ha adquirido productos en Almacenes Buen Ho gar Unihogar Cia.

Ltda.?

Si
No

5. ¢Cree Ud. Que la calidad de los productos que of recen Almacenes Buen

Hogar Unihogar Cia. Ltda., es?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

6. ¢Los precios de los productos que ofrece Almacen es Buen Hogar

Unihogar Cia. Ltda. Consideran que son?

Altos

Accesibles

Bajos

7. ¢A traves de qué medios de comunicacion conoce U d. Los
electrodomésticos que ofrece Almacenes Buen Hogar U nihogar Cia.
Ltda.

Prensa
Radio
Television
Tripticos
Volantes
Otros
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ANEXOS No. 2
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LA POBLACION DE LOS CLIENTESD E
ALMACENES BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA. LTDA.

OBJETIVO: Conocer los gustos y preferencias de los clientes.

INDICACIONES: El presente cuestionario tienen el carcter de confidencial, razon
por la cual solicitamos comedidamente se digne responder con sinceridad a las
siguientes preguntas ubicando X en el casillero que corresponde

1. ¢Desearia Ud. Que se incremente nuevos productos en Almacenes Buen
Hogar Unihogar Cia. Ltda.?

Si
No

2. ¢Se siente motivado Ud. Como cliente con las fac ilidades de pago que

ofrece Almacenes Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda.?

Si

No
3. ¢Los medios de comunicacion que utiliza Almacene s Buen Hogar
Unihogar Cia. Ltda. Para promocionar sus productos, cree Ud. Que son los
adecuados

Si

No

4. ¢Ud. Como cliente piensa que los agentes vendedo res de Almacenes
Buen Hogar Unihogar Cia. Ltda. Tienen los suficient es conocimientos

acerca de los productos que ofrece el mismo?
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5. ¢El servicio al cliente que ofrece Almacenes Bue

Ltda. Ud. considera?

Si

No

n Hogar Unihogar Cia.

Excelente

Bueno

Malo

6. ¢Cree Ud. Que la ubicacion de Almacenes Buen Hog ar Unihogar Cia.

Ltda.es adecuada?

Si

No
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ANEXO No. 3

Cuestionario de evaluacion del desempeiio

Puesto:

Nombre de la persona que desempeiia el puesto:

Instrucciones:
persona evaluada

Marque con una x el nivel que cree conveniente asignar a la

siempre las
exigencias

companeros de
trabajo v otras
personas

frecuencia
sobrepasa
las

exigencias

exigencias

por debajo
de las
exigencias

50 --—- 41 40 ----31 30 ---- 21 20 -—---11 10 -—--1
Optimo Bueno Regular Deficiente Insuficiente
Atencidén a los Sobrepasa Con Satisface las A veces esta | Siempre

inferior a las
exigencias

50 ——— 41

40 ——31

30 ---- 21

20 ----11

10 —-1

Optimo

Bueno

Regular

Deficiente

Insuficiente
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ANEXO No. 4
PUBLICIDAD ACTUAL

ALMACENES BUEN HOGAR
DONDE SIEMPRE VOY A COMPRAR
ES UNICO EN LA MODA

ES UNICO EN EL PRECIO

LAS MEJORES MARCAS

SIEMPRE PENSANDO EN TI MUJER, SOLO POR ESTE ME
APROVECHE, ESPECTACULARES PROMOCIONES Y SORPRESAS
SU ALMACEN BUEN HOGAR, POR LA COMPRA DE UNA
LAVADORA LLEVATE GRATIS A CASA, PLANCHA, TABLA DE
PANCHAS, COBERTOR PARA TU LAVADORA, DETERGENTE.

DIFIERE TUS COMPRAS CON TODAS LAS TARJETAS DE CRHEMD
A 12 MESES SIN INTERESES, O HASTA 48 MESES.

TE ESPERAMOS

LOCAL 1

VELOZ Y PICHINCHA (ESQUINA)

LOCAL 2

VELOZ 30-39 Y JUAN MONTALVO

LOCAL 3

JUNIN ENTRE TARQUI Y 5 DE JUNIO, JUNTO A CONSTRUHQ®R
AHORA SIGUENOS EN FACEBOOK, O EN NUESTRA PAGINA WEB

www.buenhogaralmacenes.com

Esta promocién aplica restricciones

=S
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ANEXO No. 5

ALMACEN BUEN HOGAR UNIHOGAR CIA LTDA.
FORMATO DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

Nombre:
Direccion:

Teléfono:

CALIFICACION:
Excelente
Bueno

Malo

JUU

Sugerencia:

SU PETICION SERA ATENDIDA
GRACIAS POR PREFERIRNOS
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ANEXO N°. 6
LOCALIZACION DE UN NUEVO ALMACEN

MERCADO
MAYORISTA AVDA.
L
E
(@]
A P

(@]
L

EL AGRO
D
= SUCURSAL

ALMACENES
R BUEN HOGAR
v
Avda. Bolivar Bonilla E Madrid

|
R
E
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