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RESUMEN
El centro Ferretero “Ricky” es un negocio ubicado en la ciudad de Guayaquil, el cual
lleva ejerciendo sus actividades desde el afio 1998, el nacimiento de este se dio bajo
el nombre de Ricky Sport debido a la compra y venta de instrumentos deportivos que
se llevaba a cabo en aquel entonces, luego de un tiempo de haberse establecido, la
llegada de fuertes competidores provocaron que las actividades tuvieran que cesar,
esto en respuesta a las bajas ventas que empezaron a suscitarse. Mas tarde y bajo
la idea de no retirarse del comercio adoptaron la linea ferretera en base a los
conocimientos que el propietario tenia acerca de tales productos. A través de los
afios su progreso y éxito ha sido notorio, pero el hecho de haberlo logrado de forma

empirica les ha impedido poder crecer y expandirse comercialmente.

Debido al estancamiento que este presenta, resulta necesario elaborar estrategias
gue permitan e impulsen su desarrollo; al ser una investigacion de tipo cualitativa es
necesario utilizar técnicas como la entrevista y observaciéon que faciliten levantar
informacion veraz al respecto de los factores que rodean al negocio. Una vez
realizado esto y en miras de cumplir tal objetivo se analizaran los datos recogidos
para proceder a elaborar un Plan Estratégico en el cual se veran detalladas las
estrategias a utilizarse, las tacticas que guien la correcta ejecucion de estas y los
indicadores que permitan medir de forma sencilla los resultados que se logren
obtener.

Palabras clave: Estrategias, Crecimiento, Herramientas, Tacticas, Indicadores.
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ABSTRACT
The Ferretero Center "Ricky" is a business located in the city of Guayaquil, which has
been operating since 1998, the birth of this was given under the name Ricky Sport
due to the purchase and sale of sports instruments that are at that time, after a time
of being established, the arrival of strong competitors caused that the activities had to
stop, this in response to the low sales that began to arise. Later and under the idea of
not retiring from the trade they adopted the iron line based on the knowledge that the
proprietor had about such products. Over the years their progress and success has
been noticeable, but the fact of having achieved it in an empirical way has prevented

them from being able to grow and expand commercially.

Due to the stagnation that this presents, it is necessary to devise strategies that allow
and promote their development; Being a research of qualitative type is necessary to
use techniques like the interview and observation that facilitate to raise truthful
information about the factors that surround the business. Once this has been done
and in order to meet this objective, the data collected will be analyzed in order to
elaborate a Strategic Plan in which the strategies to be used will be detailed, the
tactics that guide the correct execution of these and the indicators that allow to

measure of results obtained.

Key words: Strategies, Growth, Tools, Tactics, Indicators.
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INTRODUCCION

La elaboracién de estrategias es un aspecto clave que debe contemplarse al
momento de llevar a cabo la administracion de un negocio. En la actualidad existe
gran numero de empresas que logran salir adelante de forma exitosa, sin embargo
muchas veces este es alcanzado de forma empirica y no a través de herramientas

gue permitan el correcto aprovechamiento de sus oportunidades.

El Centro Ferretero “Ricky” ubicado en la ciudad de Guayaquil es un negocio que
aunque lleva afios establecido y progresando en el mercado aun no ha logrado salir
de su zona de confort lo cual le ha provocado una prolongada etapa de
estancamiento, a razon de esto resulta necesario elaborar estrategias que permitan

corregir dicha situacion.

Considerando la problematica establecida y a través del uso de informacion certera
obtenida en base a técnicas de levantamiento como la entrevista y la observaciéon se
elaborara un analisis externo e interno que permita determinar los diversos factores
que rodean al negocio y que afecten de buena o mala manera al correcto
desempefio de sus actividades. De igual forma se estableceran tacticas e
indicadores que sefialen el modo en que se veran ejecutadas y controladas las

estrategias previamente establecidas.

La elaboracion de un Plan Estratégico como propuesta de solucion servira de guia y
permitira definir el enfoque y las bases en las cuales se asentaran los esfuerzos para
de esta forma lograr alcanzar un mayor crecimiento y expansion comercial del

negocio.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Centro Ferretero Ricky es un negocio familiar perteneciente a la Ciudad de
Guayaquil, que nace en el ano 1998, siendo su nombre inicial “Ricky Sport” debido a
la actividad comercial que en su momento realizaban, la cual era la venta y
distribucién de diversos implementos deportivos, contando con un local ubicado en
Ciudadela La Garzota dentro de las instalaciones del Garzocentro 2000, el negocio
contaba con la debida prosperidad, hasta un momento en que fuertes competidores
como lo son Marathon Sports y Kao Sport Center llegaron a la localidad. Desde
entonces la rentabilidad que se obtenia comenzé a decrecer y para no contemplar la
idea de dejar de emprender, se opté por la acogida de una nueva linea de
productos, siendo esta finalmente la ferretera. Debido a esta y demas circunstancias
gue se fueron presentando a través de los afios, hoy en dia las actividades se llevan

a cabo en un local propio ubicado en la Av. Pedro Moncayo y Alcedo.

Aun cuando a lo largo del tiempo el negocio ha logrado salir adelante, dicha
prosperidad ha sido netamente alcanzada de forma empirica y no mediante recursos
0 herramientas metodoldgicas que permitan determinar el modo correcto en como se

van a llevar a cabo las diferentes acciones administrativas que se vean requeridas.



La elaboracion y presencia de estrategias dentro de una organizacion es el pilar

fundamental al momento de incrementar los indices de progreso.

Actualmente el Centro Ferretero “Ricky” atraviesa una etapa de estancamiento y
subdesarrollo que le impide poder ir creciendo con total normalidad; considerando
dicho aspecto, se puede destacar como causa principal el hecho de no contar con
estrategias debidamente establecidas que brinden el soporte necesario al momento
de realizar toma de decisiones que puedan llegar a definir el futuro de la empresa. El
basarse solo en empirismo y no contar de forma adecuada con herramientas como
estas podria originar que el negocio no logre superar dificultades que se vayan

presentando con el transcurso del tiempo.

El desaprovechamiento de oportunidades a causa de la poca atencion que se le da
al entorno es otro factor que incide en la problemética general, el no actuar de forma
rapida cuando estas se presentan le resta posibilidad al negocio de acaparar mayor

namero de clientes y llegar a nuevos mercados.

De igual forma hay que sefalar que la informalidad con la que se llevan a cabo las
actividades asi como la escasez de objetivos y metas ocasiona que la correcta
gestién de las mismas se vea afectada; el hecho de que exista desconocimiento de
metodologias necesarias o incluso el no realizar andlisis internos y externos son
aspectos que no deben tomarse a la ligera ni dejarse pasar por alto, el solucionarlos
resultaria muy provechoso al momento de llevar a cabo una mejor atencién, control y

seguimiento a la forma en como se realizan las diligencias diarias.

Al carecer de un Plan Estratégico resulta imprescindible su inmediata elaboracion,
de forma que facilite la manera en que se realizan las respectivas actividades asi
como también el proceso administrativo que normalmente se sigue; cabe destacar
que las herramientas que se utilicen definiran si el trabajo realizado lograra ser
exitoso, es por esto, que aqui toma vital importancia la ejecuciéon de una matriz
FODA, debido a que nos permitira detectar de forma concisa y precisa los aspectos

relevantes para la realizacion del documento.

De permanecer la situacion actual y al no contar con ideas claves que les permita

aprovechar y delimitar los diversos aspectos que lo rodean, el negocio incurriria en
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diversos inconvenientes que de alguna u otra forma podrian afectar su
desenvolvimiento, rentabilidad e incluso la estadia en el mercado; asi mismo, el no
contar con un documento de esta indole podria repercutir en pilares claves como los
son sus empleados, clientes y proveedores; todos y cada uno de ellos siempre
buscan y desean el mejor trato o la mejor atencién, y el no considerar dichos
aspectos al momento de tomar una decision, podria ocasionar un rendimiento

laboral deficiente, molestias y destruccion de la apreciacion para con la empresa.

Para evitar situaciones como las antes mencionadas se debe buscar formas de
mantener actualizados los conocimientos, metodologias y herramientas que
permitan al negocio obtener frutos de forma constante y organizada; la elaboracion
de un Plan Estratégico permitira identificar a donde se quiere llegar, ademas del
como y el para que de hacerlo, todo esto debido a que otorga la guia necesaria al
momento de buscar cumplir un objetivo o alcanzar una meta y en miras del cambio y

progreso que se desea obtener.

1.1.1 Delimitacion Del Problema

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Campo de aplicacion: Centro Ferretero “Ricky”

Area: Administrativa

Aspecto: Elaboracion de un Plan Estratégico (Analisis FODA)

Tiempo: Periodo Actual



Figura 1 Ubicacion del Centro Ferretero “Ricky”

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Elaborar estrategias administrativas a través de un andlisis FODA que permitan el
crecimiento y expansion del Centro Ferretero Ricky ubicado en la Ciudad de
Guayaquil.

1.2.2 Objetivos Especificos

o Examinar el entorno de la empresa para de esta forma lograr identificar
oportunidades que aporten a la correcta generacion de estrategias.

o Elaborar un Plan Estratégico acorde a la informacion adquirida a través de la
aplicacién de metodologias que permitan corregir la informalidad con la que
se llevan a cabo las actividades.

o Establecer tacticas e indicadores en relacion al analisis situacional que sirvan
de guia al momento de llevar a cabo la ejecucién y control de las estrategias y

metas establecidas.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

Hoy en dia la globalizacion y la forma en cédmo ha ido evolucionando el mercado, ha
permitido que aquellas organizaciones que trabajan de forma competitiva busquen
mantener dentro de su administracion diversas metodologias que impulsen y
fomenten el progreso de las mismas. Asi mismo el nUmero de negocios o empresas
que llevan su administracion de forma informal, dia a dia continua creciendo, dando
como resultado; incumplimiento de objetivos, subdesarrollo e incluso un cierre

indefinido de actividades. (Ocampo Villegas, 2011)

El sector comercial es la base y pilar fundamental en la economia de todo pais,
mediante actividades de esta indole se logra generar una mayor circulacién de
dinero, lo cual permite que negocios nuevos y existentes logren desarrollarse de
forma eficaz y eficiente, generando asi fuentes de empleo que permitan a diversas
personas alcanzar estabilidad y un mejor estilo de vida. (Vicufa Ancin, El plan

estratégico en la practica, 2015)

Aunque en la actualidad existen negocios que logran alcanzar un éxito envidiable se
debe destacar que muchas veces dicho éxito se da de forma empirica o a través de

suerte, el cual no deberia obtenerse de dicha forma, sino en base a estrategias que
6



permitan estar preparados y hacer frente a cualquier situacion que se presente, sea
esta favorable o no. (D'Alessio Ipinza, 2008)

El hecho de contar con una Planeacion estratégica le permite a la organizacion que
la utiliza, llevar un control sistemético de la forma en como se van a cumplir los
objetivos pre-establecidos, asi como de los resultados que se obtengan con los
mismos; la planificacion estratégica relaciona las causas y efectos de una
problematica especifica, asi como la decision a tomar por parte de la maxima
autoridad del negocio al momento de corregir dicha situacion. (Cuesta Cambra,
2012)

Se entiende por Planeacion Estratégica al documento que es realizado con la
finalidad de adecuar las diversas situaciones que puede atravesar la empresa en la
actualidad asi como en el futuro, con el fin de contar con una base firme al momento

de realizar una toma de decisiones. (Reyes, 2012)

A través de la elaboracion de la Planeacion Estratégica se busca definir de forma
especifica el estado actual de la empresa asi como lo que se desea ser y hacer

dentro de un lapso determinado de tiempo. (Vicufia Ancin, 2012)

En toda empresa resulta muy util la elaboracién de un Plan Estratégico debidamente
adecuado a sus necesidades, su importancia recae en la forma en que dicho
documento facilita y mejora la gestiéon de la empresa, provocando asi una mayor
productividad, crecimiento del negocio e incluso un clima laboral mas favorable y

apropiado.

El correcto desarrollo de un plan estratégico permite a las diferentes organizaciones
conocerse mejor a si mismas, asi como también obtener el control total de sus
acciones, todo esto debido a que el objetivo de un Plan no es el poder manejar las
diferentes crisis que se vayan presentando sino mas bien él lograr un desarrollo
institucional visible ya sea este a corto, mediano o en el mas comun de los casos
largo plazo. Entre las diversas ventajas de elaborar un Plan Estratégico

Administrativo destacan las siguientes:

o Conocimiento eficaz de la identidad propia

o Deteccidn de aspectos que requieran mejora
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o Ampliacion del sentido de pertenencia, motivacion y productividad

o Clasificacion de oportunidades de acuerdo a la prioridad de estas

o Anticipacion de los cambios que se pueden afrontar

o Mejoray facilita la toma de decisiones

o Evita la pérdida de recursos y tiempo en corregir decisiones incorrectas
o Impulsa el razonamiento estratégico

o Clasifica a los problemas segun su prioridad e impacto

De igual manera existen desventajas que pueden ocasionar que el plan estratégico
no arroje los resultados necesarios e incluso que este no se realice, entre las

resaltables estan:

o Limitacion debido a hechos futuros o precision de informacién
o Costo monetario alto por su realizacién

o Impide el actuar con iniciativa

o Demora en llevar a cabo las acciones que este plantea

o Presencia de barreras psicolégicas

o Dificultad de puesta en marcha

La Planeacion Estratégica no funciona a modo de salvavidas, lo que se busca con
su aplicacién es un proceso de mejora continua. (Martinez Pedros & Milla Gutiérrez,
Introduccion al plan estratégico, 2012)

La elaboracion del Plan Estratégico se lleva a cabo a través de la distincion de varias
etapas o fases, las cuales estas descritas de la siguiente manera:

Diagnostico o Andlisis del Entorno: Es un punto crucial en el proceso; esta labor
previa debe ser llevada a cabo a fin de obtener los recursos y la informacion
necesaria para la correcta formulacion de las estrategias. Debido a la importancia de
realizar un correcto analisis interno y externo de la empresa, resulta relevante el
lograr examinar cada detalle, de esta manera se alcanzaria determinar cuales son
los factores potenciales de preeminencia competitiva y mejora continua para la
empresa, asi como el éxito que esta podria llegar a alcanzar. (Ayestaran Crespo,
Rangel Pérez, & Sebastian Morillas, 2012)



La herramienta base para la elaboracion de esta fase es aquella en la cual se
identifican y describen los aspectos internos y externos que favorecen o afectan a la
empresa, mas conocida como Matriz FODA; esta se define como aquel proceso en
que se identifican, las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para de
esta forma proceder a su respectivo andlisis y asi modificar el futuro de la empresa si

fuese debidamente necesario. (Hernandez, 2014)

Este instrumento permite levantar informacion que ayude a identificar y conocer las
realidades que rodean a una empresa, sean estas organizacionales, politicas,
econdmicas, empresariales, sociales, etc. La eleccion del mismo como pilar de una
investigacion depende de las exigencias que la situacion amerite, siendo por esta
razon el mas importante y destacable dentro los métodos de andlisis cualitativos.
(Kreimer, 2006)

Cabe destacar que en esta etapa también resulta Gtil considerar los aspectos fisicos
tangibles, intelectuales o intangibles de la organizacién, puesto que a lo largo del
tiempo estos van tomando mayor relevancia como impulsores de crecimiento y
ventaja, asi como el hecho de generar estrechas relaciones con proveedores,

clientes y trabajadores.

Prioridad y Formulacion de las Estrategias: En este punto se procede a tomar
como base la matriz FODA elaborada con anterioridad y comenzar a relacionar cada
uno de los puntos ahi descritos con el fin de establecer estrategias optimas de

acuerdo a los condiciones que la empresa presente.

La elaboracién de dichas estrategias se realiza mediante la aplicacion de una
herramienta llamada FOFADODA, la cual es un instrumento de diagndstico que
permite definir qué estrategia es mas conveniente llevar a cabo a partir de la
perspectiva interna y externa de la informacién obtenida. (Martinez Pedros & Milla

Gutiérrez, Diagnéstico estratégico, 2012)
El objetivo especifico de este instrumento se centra en:

o Corregir las Debilidades
o Confrontar las Amenazas

o Mantener las Fortalezas



o Estallar las Oportunidades

Obteniendo de esta forma una nueva matriz en la cual los aspectos internos y
externos se cruzan con el fin de determinar estrategias de modo que las fortalezas
permitan aprovechar una oportunidad, enfrentar una amenaza, una oportunidad

elimine una debilidad, etc.

La formulacién de las estrategias es aquello que va a permitir que la mision y vision
de la empresa en cuestion sean alcanzadas, asi como diversos objetivos plateados.
Es recomendable que las estrategias sean elaboradas de forma que apunten a
cuatro ejes claves en la actividad de una empresa, los cuales son ventas,

produccion, desarrollo y finanzas. (Torres Hernandez, 2014)

Plan de Accién: En este paso se procede a realizar tacticas que lleven al
cumplimiento de cada una de las estrategias plantadas, de esta forma

responderiamos a las preguntas:

o ¢Qué se va a hacer?
o ¢Paraqué se va a hacer?

o ¢Coémo lo vamos a medir?

Para proceder a elaborar este punto, es necesario definir cuales son las estrategias
con las que se va a trabajar; si el nUmero total de estrategias obtenidas en la matriz
FOFADODA es excesivo, se procede a utilizar una matriz MPEC para de esta
manera determinar las de mayor relevancia, por lo general se recomienda trabajar
con un minimo de tres a cuatro estrategias por cada Plan, para de esta forma
facilitar su realizacion, obteniendo mejores y 6ptimos resultados. (Rojas Hurtado,
2014)

De esta forma se podria definir a esta herramienta como aquella que permite a los
diferentes investigadores, administradores o estrategas evaluar las diversas
estrategias existentes de forma objetiva para de esta manera determinar el grado de
atractivo de cada una y generar una lista de prioridades; determina las mejores
estrategias alternativas de todo un grupo, destacando a las que requieran mayor

atencion por probabilidad de éxito. (Luna Gonzéalez, 2014)
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En esta matriz intervienen los aspectos internos y externos asi como las estrategias,
todo esto se pondera de manera que permita determinar que influencia tiene lo uno

con lo otro, y asi poder elaborar el plan de accién sin ningin inconveniente.

Una vez escogidas las estrategias de mayor prioridad se procede a continuar con la
realizacion de esta fase; el plan de accién contempla la elaboracion de una matriz
diferente por cada estrategia a tratar, facilitando asi su manejo. Se recomienda un
minimo de tres tacticas por cada estrategia para de esta forma definir distintos
modos de cumplir el objetivo si es que se presentara el caso de que uno no

funcione.

Entiéndase por tactica a aquel método o procedimiento que es utilizado con el fin de
llevar a cabo un plan o conseguir alcanzar un objetivo determinado; las tacticas son

aguellas que van permitir lograr cumplir con una estrategia. (Matilla Serrano, 2011)

De igual forma se debe dejar constancia del porque se va a generar esa tactica y
como se va a medir su eficacia, para esto es necesario sefialar los indicadores mas
relevantes y Utiles correspondiente a cada caso en concreto; los indicadores son
elementos informativos que indican como funciona y se desarrolla una actividad; son
bésicos en la gestion de control de técnicas, ademas proporcionan parametros
estables que permiten su correcta comprobacion. (Garcia, 2013)

Ejemplos de estos puede ser, encuestas, entrevistas, presupuestos, rentabilidad,
nivel de ventas, porcentajes, etc. Es importante definir correctamente cada uno de
estos items para que de esta forma los responsables de su respectiva ejecuciéon y

control lo realicen de la mejor manera. (Zambrano Barrios, 2011)

Direccionalidad Estratégica: El hecho de que esta sea la Ultima etapa en la
elaboracién del plan estratégico no significa que su importancia se vea disminuida,
es por eso que aqui se lleva a cabo la declaracibn de las caracteristicas
fundamentales de una empresa al momento de dar a conocer a sus clientes lo que
es y a donde quieren llegar, estas principalmente son:

o Mision

o Vison

o Principios y Valores
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La misién es el lugar donde se encuentra declarada la razén de ser de la
organizacion, el detalle explicito de sus propésitos asi como la determinacion de sus

tareas y los factores que intervendran en el logro de sus obijetivos. (David, 2013)

La vision es una manifestacion o declaracion que se encarga de especificar hacia
donde se dirige una empresa o en lo que pretende convertirse dentro de un lapso de
tiempo; es un contexto tanto interno y externo que esti expuesto a constantes
cambios. (Etkin, 2014)

De igual forma se definen como principios y valores al conjunto de creencias que
determinan la cultura en la que se desenvuelven las organizaciones, estos se
manifiestan a través de la forma en que se piensa y actda; no son negociables y

siempre permanecen presentes. (Martinez Herrera, 2011)

Mediante la declaracion de estos puntos se determina de forma resumida la
direccion en la que esta encaminada la empresa, su cultura organizacional, asi como

las metas y objetivos a alcanzar. (Toran, 2013)

2.1.1 Marco Referencial
Titulo:

Elaboracion de un Plan Estratégico para la empresa Rehenia S.A ubicada en la
Ciudad de Quito.

Autor: Karina Elizabeth Tobar Arias
Ano de Publicacién: 2007

Esta investigacion resalta la importancia que existe al momento de analizar el
aspecto externo e interno de la organizacion, para de esta forma lograr determinar
donde se encuentran concentradas las principales defensas y vulnerabilidades;
obteniendo asi las pautas necesarias que permitan definir el nuevo direccionamiento
gue regira a la misma en base a las estrategias que fuesen realizadas, asi como los

objetivos a establecerse y la forma de lograr cumplirlos. (Tobar Arias, 2007)
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Titulo:

Plan Estratégico de expansion y comercializaciéon de la microempresa “Dutex”

dedicada al servicio de acolchonado y maquila en la ciudad de Quito.
Autor: Gabriela Alejandra Portilla Duque
Afio de Publicacion: 2014

Al momento de elaborar estrategias que permitan la expansidn comercial de un
negocio, resulta necesario considerar la fidelidad de los clientes como factor clave
para dicho objetivo; razon por la cual se recomendaria el contar con una amplitud de
los productos que se ofrecen ya que de esta forma se lograria generar un mayor
namero de compradores, mayores ventas y por lo consiguiente mayor desarrollo. La
elaboracion de un plan estratégico que considere dicho enfoque, podria obtener

resultados favorables de forma més rapida y visible. (Portilla Duque, 2014)
Titulo:

Plan estratégico de expansion de la empresa Sigma Movil S.A.S [recurso

electronico]
Autor: Luz Aida Carvajal Hernandez
Ao de Publicacion: 2014

El llevar una administraciébn basada en empirismo logra generar necesidades
puntuales como lo es dirigir y encaminar a la empresa hacia oportunidades
atractivas que permitan incrementar su nivel de éxito. Siempre se debe tomar como
punto de partida el correcto analisis y evaluacion situacional de la empresa, para que
de este modo la propuesta de valor que se plantee conste de bases firmes que
permitan su correcta ejecucion y control. (Carvajal Hernandez, 2014)

2.1.2 Marco Conceptual

Objetivo: Es el fin definitivo al que se dirige una accion determinada; es aquello que
impulsa a una persona 0 empresa a tomar una decision de manera que Ssus

aspiraciones puedan ser perseguidas y logradas.
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Plan de Accién: Describe de forma clara el modo en que las estrategias seran
llevadas a cabo con el fin de obtener los resultados esperados; es una manera de

asegurar que estas se vean concretadas.

Metodologia: Es aquel conjunto de procedimientos que permiten el logro de
objetivos planteados; el contar con conocimientos metodologicos resulta

fundamental al momento de llevar a cabo la administracion de una empresa.

Producto: Es un bien o servicio que las diferentes empresas brindan a los
consumidores con el objeto de satisfacer sus necesidades a cambio de un pago; es
cualquier cosa que logre ofrecerse a un mercado para su correspondiente uso,

consumo o adquisicion.

Andlisis situacional: Diagnéstico de las diversas fortalezas y debilidades con las
gue cuenta una empresa asi de como las oportunidades y amenazas del entorno

que la rodea.

Planeacion: La planeacion es la primera etapa del proceso administrativo; es el
hecho de poder decidir las acciones futuras que se deben tomar al momento de dar
solucion a una problematica. Consiste en determinar el curso concreto de accion que

la empresa debe seguir para lograr superarse.

Ventaja Competitiva: Es la capacidad que una empresa tiene o puede lograr
alcanzar para de esta manera poder sobreponerse a otra del mismo sector o de la
misma industria; genera desarrollo y se logra a través de técnicas debidamente

establecidas.

2.2 MARCO METODOLOGICO

Investigacion Cualitativa: La presente investigacion es de tipo cualitativa debido a
la carencia de aspectos numeéricos que requieran un trato de mayor especificidad; al
usar una investigacion de esta indole se pretende estudiar y describir la calidad de
diversos aspectos como lo son las actividades, sucesos, recursos, eventos,
relaciones, experiencias y demas que permitan comprender de mejor manera la

naturaleza de la probleméatica establecida.
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Método Inductivo: Al presentar una investigacion de tipo cualitativa, el método
correspondiente a usar es el inductivo; a través de este método podremos ir desde
premisas particulares a generales de modo que permita obtener y seleccionar
informacion clave que contribuya con el trabajo a realizar, de igual forma ayuda a

suprimir datos de poca utilidad o relevancia para el mismo.

2.3 LA POBLACION Y LA MUESTRA

La poblacién establecida es de catorce, la cual corresponde al total de personas que
laboran en el Centro Ferretero, lo cual significa que la poblacién es igual a la

muestra.

2.4 METODOS Y TECNICAS

Entrevistas: La técnica aqui utilizada fue la entrevista debido a que era la forma
mas factible al momento de levantar informacién relevante tanto de la situacion de la
empresa como del tema a tratar, logrando de este modo obtener diversos criterios y
puntos de vista que permitan proponer el Plan Estratégico mas idéneo en

consideracion a la situacion presentada.

Observacion: Ademas de la técnica anteriormente mencionada y debido a la
facilidad que brinda al momento de realizar analisis empiricos, se procedio a realizar
observaciones inmediatas del ambiente que presenta el negocio asi como de sus
alrededores, logrando de esta forma constatar y complementar la informacion

adquirida a través de la entrevista.

2.5 RESULTADOS

Entrevista al Sr. Jorge Agualongo

Propietario y Gerente del Centro Ferretero “Ricky”

¢, Cudles cree usted que son las oportunidades con las que el negocio cuenta

para poder crecer?

Actualmente lo que estimula a la ferreteria a salir adelante son los clientes que
constantemente nos visitan, el contar con la disposicion de proveedores, la manera

con la que se mueve el mercado; estos son factores que permiten que las
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actividades no hayan cesado aun con el transcurso de los afios y creo que el saber

explotarlas nos impulsarian aiin mas alla de donde nos encontramos.

¢Considera que el nivel de clientes o la fidelidad de los mismos han decrecido

através de los afnos?

Aqui manejamos clientela minorista y mayorista, por lo cual la variacion de la misma
es constante; se han presentado ocasiones en las que diversos clientes a detalle
optaron por alejarse del negocio a consecuencia de la preferencia que se les otorga
a los mayoristas, uno como propietario siempre considera aquello que resulte mejor,
razon por lo cual se escapa de las manos el poder controlar estas situaciones. A
pesar de esto existen clientes que llevan comprando aqui desde sus inicios los

cuales contribuyen a que nuevos clientes nos visiten.

¢(Elabora e implementa estrategias que le permitan definir sus objetivos y

metas a alcanzar dentro de un lapso de tiempo determinado?

Ciertamente aqui las estrategias son dadas de forma casual segun lo que la ocasion
amerite, de presentarse una situacion problematica mi esposa y yo e incluso los
mismos trabajadores proponemos soluciones de manera que nuestras actividades
no se vean interrumpidas ni afectadas. Nuestra meta siempre ha sido el progreso y

gracias a Dios afio a afio eso se ve reflejado en la facturacion.
Analisis de la entrevista

Aqui se puede notar que aunque hay ciertas personas que permanecen fieles, la
atencion siempre sera un factor que influira en la decisién que ellos tomen para con
el negocio, razén por la cual se debe evitar el descuidar a cualquiera, aun cuando
sean los clientes mayoristas los que brinden mayor impulso econdémico a la
empresa; de igual forma aqui se muestra la falta de conocimiento que se posee
acerca del entorno y de la importancia que tienen las estrategias al momento de
llevar una correcta gestion, impidiendo de esta forma salir de la zona de confort

quizas por miedo al fracaso.
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Entrevista a la Sra. Betty Berly Nufiez
Subgerente y Propietaria del Centro Ferretero “Ricky”

¢Considera necesario el implementar estrategias que permitan un mejor y

mayor desarrollo para el negocio?

Yo creo que si serviria de mucho ya que de esta forma habria una mejor motivacion
al momento de llevar a cabo las actividades que dia a dia se realizan en la ferreteria,
el saber que se esta trabajando para lograr cumplir algo ya establecido, brindaria un

impulso que tal vez antes no lograbamos tener.

¢Cree usted que el amplio nivel de stock y la buena atencién al cliente son

factores que contribuyen al crecimiento del negocio?

Creo que en este y cualquier otro negocio siempre va a ser importante la fidelidad
que logremos adquirir por parte de los clientes, si ellos no existieran no habria razén
de continuar ejerciendo una actividad comercial, por o que si considero importantes
dichos factores al momento de querer crecer; en el local siempre tratamos de ofrecer
el mejor servicio y productos para que de esta forma los clientes se vayan
satisfechos, por desgracia existen ocasiones en que el espacio nos limita a cumplir

con los mismos.

¢Como es llevada la relacion con sus proveedores y cual considera usted que

sea una debilidad que deba ser corregida de forma inmediata?

La relacién con los proveedores se maneja de diferentes formas, aun cuando
contamos con algunos ya establecidos, el precio de la mercaderia siempre va a ser
algo que se considere al momento de adquirirla, por lo que no basta el tener unas
cuantas opciones, siempre se buscara aquello que resulte mas conveniente tanto en
precio como calidad. Y aquello que considero se deba corregir es la falta de
modernizacién, el hecho de que llevamos afios en el negocio y la misma costumbre

ha impedido que adoptemos maneras mas agiles de realizar las cosas.
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¢Se han visto perjudicados en alguna ocasion por la competencia, la

delincuencia o incluso por los mismos trabajadores?

Gracias a Dios no, en los afios que llevamos con el negocio no hemos tenido
inconvenientes de gran magnitud; es cierto que la competencia y la delincuencia
estan a la orden del dia mas aun aqui en Guayaquil, pero eso no ha impedido que
salgamos adelante, el sector en donde nos encontramos es altamente competitivo
por lo que constantemente buscamos maneras de diferenciarnos; de igual forma
siempre se ha tratado que la relacion con los trabajadores sea buena, logrando crear
un ambiente agradable en el que ellos puedan laborar sin ningun problema; se

siente su compromiso y ganas, es un buen equipo con el cual contar.
Analisis de la entrevista

A través de la presente entrevista se puede destacar como puntos importantes lo
mencionado anteriormente acerca de la carencia de conocimientos estratégicos e
innovacion que aqui existe, lo cual genera una inestabilidad en el modo en que esta

direccionado el negocio.

También se puede resaltar la importancia que adquieren los productos y la atencién
al momento de contemplar la idea de crecimiento y desarrollo, volviéndolo un
aspecto a tomar en cuenta en la elaboracion de estrategias, de igual forma el hecho
de que la administracion tenga flexibilidad al momento de realizar adquisicion de
mercaderia permite considerar firmemente a los proveedores en las mismas,

obteniendo asi resultados de mayor relevancia.

Como se puede notar, ambas entrevistas brindan un gran aporte a la realizacion de
este caso de estudio ya que proporcionan informacion veraz y precisa que permite la
correcta elaboracion del Plan Estratégico, a través del cual se busca expresar y

dejar plasmado maneras de corregir las diversas problematicas existentes.

Ademas de las entrevistas aplicadas se procedid a realizar ciertas observaciones
empiricas que permitan conocer de mejor forma el modo en cémo se desarrollan las
actividades, con estas se constataron diversas cosas respondidas anteriormente en
las entrevistas como lo son el correcto desempeiio de los trabajadores, la

competencia que existe alrededor, el constante paso de transeuntes que de cierto
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modo reduce el nivel de peligro, el tamafio de las instalaciones, los clientes y la

mercaderia que manejan, etc.

De esta manera, todos y cada de dichos aspectos permiten determinar el enfoque y
bases que el Centro Ferretero necesita para lograr crecer y expandirse de forma

efectiva y exitosa.
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CAPITULO Il
PROPUESTA

3.1 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La elaboracion de un Plan Estratégico para el Centro Ferretero “Ricky” tiene como
fin el poder brindar las pautas necesarias que permitan e impulsen la expansion y
crecimiento del negocio, todo esto debido al estancamiento en el que se han visto

sumergidos durante afos.

El negocio dirigido por el Sr. Jorge Agualongo viene desarrollando sus actividades
desde 1998 y a través del tiempo los altibajos que este ha atravesado han sido
varios, los clientes, proveedores y empleados se han vistos afectados de buena o
mala forma dentro de esta situacion, y el no contar con conocimientos que permitan
brindar solucion o mejoras constantes ha incitado en la existencia de la problematica

debidamente mencionada.

Aun cuando su progreso ha sido notorio, la manera empirica en como la
administracion es aqui manejada no resulta del todo conveniente no solo por el
hecho de la existencia de dificultades actuales sino también al riesgo creciente de
situaciones futuras cuya dificultad impida un correcto tratamiento y solucion de las
mismas, ocasionando efectos drasticos y de alta gravedad que afecten de forma

irreversible el funcionamiento y actividades de la empresa.
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Con esta propuesta y tomando en consideracién diversos enfoques se pretende
aprovechar factores que tal vez estaban siendo ignorados, logrando que a través de
la correcta aplicacion de los mismos se consigan obtener resultados Optimos que
faciliten y permitan hacer frente a la situacidén actual; ademas de esto se busca dar a
conocer la importancia que tiene el brindarle un sentido de direccion al esfuerzo que
aportan cada uno de los integrantes del negocio dentro de sus respectivos puestos

de trabajo.

Es necesario destacar la importancia que adquiere la informacién en un caso como
este, por lo cual resulta imprescindible hacer uso de herramientas que admitan un
correcto levantamiento de la misma para asi y de forma veraz lograr adquirir el
conocimiento necesario acerca de la situacion a tratar. El realizar un andlisis del
entorno a través de las distintas y respectivas técnicas permitio determinar cuales
eran los puntos débiles y fuertes del negocio; mediante la herramienta FODA se
logran agrupar a los mismos dentro de los cuatro cuadrantes, obteniendo de esta

forma los siguientes:
Fortalezas

o Experiencia en el negocio

o Fidelidad de los clientes

o Ubicacion Estratégica

o Buena Atencion

o Facilidades de cobro

o Asesoramiento al cliente en los productos

o Predisposicién de los Clientes

o Habitos y preferencias de los consumidores

o Ambiente laboral adecuado
Oportunidades

o Acceso a nuevas tecnologias
o Posicionamiento en el sector
o Clientes Potenciales

o Expansion del negocio
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Movimiento del mercado
Amplitud del mercado
Comercializacion constante
Variedad de materiales

Exclusividad del entorno

Debilidades

Espacio limitado en bodega
Limitado stock de mercaderia
Ineficiente manejo del inventario
Falta de publicidad

Funciones indefinidas

Linea insuficiente de productos

Falta de control en los procesos

Amenazas

o

Competencia

Inestabilidad politica

Inseguridad

Poder de negociacion de los proveedores

Inestabilidad econdmica

Nuevas regulaciones e impuestos en las importaciones

Poder de negociacion de los clientes

Una vez detectados dichos factores y tomando como base a los mismos, se realizan

las estrategias que permitan dar rumbo al cumplimiento del objetivo general,

considerando las fuentes bibliograficas consultadas y los conocimientos adquiridos a

lo largo de la carrera resulta necesario destacar el enfoque seguido para la

elaboracion de las mismas.

Para que un negocio o empresa logre crecer y expandirse es necesario sefalar que

el factor mas importante que contribuye en esto es la fidelidad que se tiene de los

clientes, dicha fidelidad se logra basicamente de dos maneras; mediante una

excelente atencion y a través de los productos que se ofrezcan, si el stock y servicio
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de un negocio no son suficientes provocara malestar e insatisfaccion en los clientes

generando que estos decidan retirarse.

Luego de establecer de forma puntual los resultados obtenidos y haciendo uso de la
herramienta FOFADODA se procede a relacionar los factores y enfoque

anteriormente mencionados, determinando asi las siguientes estrategias:
Estrategias Fo:

o Adquirir tecnologias que faciliten el sistema de cobro y mejoren el servicio al
cliente.

o Crear fidelidad en los clientes a través de un servicio completo,
personalizado y de alta calidad.

Estrategias Fa:

o Mejorar de forma constante el clima laboral y trato con el personal.
o Realizar Campafias publicitarias que permitan dar a conocer al negocio y sus

productos.
Estrategias Do:

o Ampliar la gama de productos considerando el tamafio y necesidades del
mercado existente.
o Crear una sucursal en un punto estratégico de la ciudad que permita acaparar

mayor numero de clientes.
Estrategias Da:

o Mejorar la rentabilidad del negocio estableciendo un sistema de incentivos
que permita motivar al personal.
o Contar con un registro actualizado de la situacién financiera del negocio a

través una base de datos actualizada.

Elaboradas las estrategias se procede a hacer uso de una matriz MPEC que permita
escoger y concentrarse en aguellas que resulten mas factibles de lograr al momento
de ponerlas en marcha. De esta forma se procede totalizar y trabajar con las

estrategias de mayor puntuacion de acuerdo a la matriz, siendo estas las siguientes:
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O

Crear fidelidad en los clientes a través de un servicio completo, personalizado
y de alta calidad.

Realizar Campafias publicitarias que permitan dar a conocer al negocio y sus
productos.

Ampliar la gama de productos considerando el tamafio y necesidades del
mercado existente.

Crear una sucursal en un punto estratégico de la ciudad que permita acaparar
mayor numero de clientes

Mejorar de forma constante el clima laboral y trato con el personal.

Una vez escogidas las estrategias se procede a redactar tacticas e indicadores que

permitan el cumplimento, medicion y control de las mismas; de igual forma y

considerando lo realizado se procede a definir la mision, vison, valores y metas del

negocio, concluyendo de esta forma con el Plan Estratégico.

Cabe destacar que las metas aqui propuestas seran definidas mediante informacion

revisada sobre trabajos investigativos relacionados con la problematica establecida,

de igual forma la linea base de los porcentajes a indicar es tomada de la misma

informacion asi como cantidades brindadas por el duefio del negocio en forma de

referencia con respecto a afios anteriores.

“"RICKY"”

3.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Plan Estratégico

Resefia y Filosofia

El Centro Ferretero “Ricky” ubicado en la Ciudad de Guayaquil es un negocio creado

en 1998 con la finalidad de ofrecer a la colectividad articulos de ferreteria general

con bases de calidad y a través de precios accesibles, logrando de esta forma

satisfacer cualquier tipo de necesidad.
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Mision

Satisfacer la demanda constante de herramientas ferreteras para la construccion y
pequefia industria, manejando una amplia y permanente gama de productos que
permita cubrir las expectativas de los clientes asi como brindar un servicio oportuno
de calidad en base a tecnologia y a un precio competitivo a través de un personal
altamente capacitado, responsable y eficiente, para de esta manera aportar al

progreso personal y desarrollo del pais.

Visién

Incrementar las lineas de productos de tal forma que para el 2021 seamos una de
las empresa lideres en el mercado ferretero, a través de la expansiéon de bodegas e
instalaciones; logrando satisfacer asi a la mayor cantidad de clientes, brindando los
mas altos estandares de calidad en compafia de una excelente atencion;

Obteniendo de esta manera logros que nos encaminen hacia la excelencia y

crecimiento comercial.
Principios y Valores

o Eficiente atencion al cliente.

o Amabilidad en el trato a clientes, empleados y compafieros de trabajo.
o Honestidad en cada una de las actividades a desarrollarse.

o Responsabilidad en el cumplimiento de labores.

o Integridad en nuestra palabra, transparente y de fiar.
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Estrategias y Tacticas

Tabla 1: Tacticas para Ampliacion en lalinea de productos

Ampliacién en la linea de productos

o _ Tactica Resultado Esperado Indicador De Gestion
Objetivo Estratégico Meta
,Como? ¢Por qué o para qué? ¢Como vamos a medir?
Adquirir mercaderia suficiente en Lograr Satisfacer mayor

. . , . Nivel de Stock
base a las diferentes lineas ferreteras ndmero de necesidades

Incremento de un

Acordar con proveedores el costo de Ofrecer precios mas o . 10% en las
Variacion de utilidades

Ampliar la gama de productos . . . il
cgnsidergndo ol t:maﬁo los diversos productos a adquirir accesibles utilidades de forma
! y constante para el
necesidades del mercado 2018
existente Incrementar y adecuar el espacio en
bodega de acuerdo a los nuevos

requerimientos

Incrementar capacidad de Registro de entradas y
inventario salidas de mercaderia

A través de esta estrategia se podra ofrecer mayor comodidad a los clientes al momento de adquirir mercaderia, todo esto a través
de acuerdos con proveedores, incremento de espacio fisico en bodega, creacion de una sucursal, etc. De igual forma el uso

correcto de indicadores como variacion de utilidades e indices de rentabilidad permitira definir el alcance optimo de resultados.
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Tabla 2: Tacticas para Realizacion de Campafias publicitarias

Realizacién de Camparias publicitarias

o _ Tactica Resultado Esperado Indicador De Gestion
Objetivo Estratégico Meta
¢,Como? ¢Por qué o para qué? ¢Como vamos a medir?
Definir el mensaje y atractivo - ,
. Captar rapidamente la Incremento en el nimero de
con el que este sera i - . .
. atencion del publico clientes, nivel de ventas
transmitido
. ~ L . - Incremento en el
Realizar Campafias publicitarias que Determinar y utilizar los _ . .
. . . . , Llegar a clientes ndmero de clientes
permitan dar a conocer al negocio y medios de publicidad més . Incremento en ventas 0 0
. potenciales en un 15% - 25%
sus productos convenientes
para el 2020
Contratar la asesoria de un Alcanzar mejores Incremento de la
profesional en marketing resultados participacion en el mercado

El contar con una correcta publicidad permitira identficar y acaparar clientes potenciales que no conozcan la calidad en productos y
atencion que ofrece el Centro Ferretero, por lo cual resulta imprescindible definir el mensaje a transmitirse y los medios de mayor

acogida a utilizarse. El incremento en el numero de clientes y ventas permitira medir de forma precisa el impacto de la estrategia al

momento de crecer comercialmente.
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Tabla 3: Tacticas para Generacion de fidelidad en Clientes

Generacion de fidelidad en Clientes

Objetivo Estratégico

Tactica

Resultado Esperado

Indicador De Gestion

cCoémo?

¢Por qué o para qué?

¢Coémo vamos a medir?

Meta

Crear fidelidad en los clientes a través
de un servicio completo, personalizado

y de alta calidad

Adecuar correctamente el
espacio y recursos disponibles
en las instalaciones

Crear un ambiente
coémodo que mejore la
atencion al cliente

Nivel de satisfaccion de
los clientes, encuestas

Mejorar el servicio de
distribucién y entrega de
mercaderia

Facilitar el traslado y
brindar un servicio post-
venta

Itinerario de entregas y
satisfaccion del cliente

Implementar sistemas de
inventario y facturacion
electrénica

Agilizar los procesos y
transacciones que se
lleven a cabo

Nivel de eficiencia
operativo

Incrementar el
nivel de
satisfaccion de los
clientes en un 50%
para el 2019

Los clientes son la razén de ser de todo negocio, por lo que mantener su fidelidad se vuelve un factor clave al momento de buscar
expandirse; métodos como adecuar el espacio en las instalaciones, mejorar el servicio de despacho o implementar diversos
sistemas electrénicos, marcan la diferencia al momento de generar dicha ventaja. El nivel de eficiencia operativo pero sobre todo

la satisfaccion de los clientes permitiran llevar controles minuciosos y determinar si dichas tacticas son del todo suficientes.
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Tabla 4: Tacticas para Creacion de una Sucursal

Creacion de una Sucursal

Tactica

Resultado Esperado

Indicador De Gestion

Objetivo Estratégico
cCoémo?

¢Por qué o para qué?

¢Coémo vamos a medir?

Meta

Ejecutar una correcta
Investigacion de mercado

Definir sectores de mayor
concentracion de clientes

Nivel de Clientes

Realizar un presupuesto de los
costos y gastos a incurrir

Crear una sucursal en un punto
estratégico de la ciudad que permita
acaparar mayor namero de clientes

Determinar la inversién
necesaria

Anadlisis financieros

Seleccionar personal acorde a
los requerimientos

Llevar a cabo una correcta
gestiéon

Nivel operativo

Incremento de la
Rentabilidad anual
en un 25% para
optimo 15%
aceptable y 10%
regular, para el
2021

El establecimiento de una sucursal facilitara la expansion fisica del negocio brindando una mayor cobertura, por lo cual se

precisara una investigacion de mercado que determine los puntos estratégicos en donde convendria mantener la ubicacion de la

misma, el realizar un presupuesto del monto de inversion permitird conocer cuanto se necesitara de capital propio y ajeno. A través

del niamero de clientes que esta atraiga, analisis financieros y rentabilidad anual se controlara la factibilidad y resultados que se

esperan obtener.
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Tabla 5: Tacticas para Mejorar el Ambiente laboral

Mejorar el Ambiente laboral

Objetivo Estratégico

Tactica

Resultado Esperado

Indicador De Gestiéon

;Coémo?

¢Por qué o para qué?

¢Cémo vamos a medir?

Meta

Mejorar de forma constante el clima
laboral y trato con el personal

Brindar capacitaciones de forma

continua

Obtener mejores
resultados a través de
personal competente

Nivel de satisfaccion del
cliente

Ofrecer incentivos y actividades

recreativas

Motivar a los
trabajadores para un
mejor desarrollo de
labores

Nivel de ventas

Aplicar Feedback al momento

de realizarse toma de
decisiones

Establecer acciones que
beneficien a todos los
integrantes del negocio

Entrevistas

Incremento de las
ventas totales en
un 25% - 30%
anual para el 2017

Los trabajadores son uno de los mayores impulsores de éxito en una empresa, motivo por el cual siempre seran tratados con el

debido respeto y otorgandoles el valor que merecen; mantener un clima laboral en constante mejora permitira lograr resultados

eficaces y eficientes a favor de toda la organizacion, fomentando asi el desarrollo. Las capacitaciones a razén de esto se veran

realizadas de forma cotidiana, se fomentara una mayor motivacion y retroalimentacion que permita laborar en un ambiente comodo

y tranquilo; de esta forma la predisposicion de los trabajadores, la satisfaccion del cliente y el volumen de ventas se veran

incrementados de manera firme.
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Tabla 6: Cuadro resumen de Metas

Metas Audaces

Ao Estrategias Metas
2017 Mejorar de forma constante el clima laboral y trato con el Incremento de las ventas totales en un 25% - 30%
personal anual
2018 Ampliar la gama de productos considerando el tamafio y Incremento de un 10% en las utilidades de forma
necesidades del mercado existente constante
2019 Crear fidelidad en los clientes a través de un servicio completo, Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes
personalizado y de alta calidad en un 50%
2020 Realizar Campafias publicitarias que permitan dar a conocer al Incremento en el nimero de clientes en un 15% -
negocio y sus productos 25%
2021 Crear una sucursal en un punto estratégico de la ciudad que

permita acaparar mayor namero de clientes

Incremento de la Rentabilidad anual en un 25% para
optimo 15% aceptable y 10% regular

Documento Elaborado por: Elias Eduardo Cornejo Moreira
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3.2 CONCLUSIONES

El contar con un Plan Estratégico resulta indispensable al momento de querer definir
metas y establecer como lograrlas, mas aun cuando el sentido principal de las

mismas es el desarrollo y crecimiento del negocio.

El realizar un diagnostico del entorno permitio adquirir la informacién necesaria
acerca de diversos factores como lo son principalmente las oportunidades,

facilitando de esta manera la elaboracion de estrategias.

El documento de Plan Estratégico aqui presentado brindara un sentido de direccién
al negocio, logrando que la informalidad con la que se llevaban a cabo las

actividades dentro del mismo se vea disminuida.

El andlisis y enfoque situacional aporto de gran manera en la realizacién de tacticas
e indicadores para cada estrategia, definiendo de forma clara y sencilla el cdbmo se
va lograr poner en marcha lo establecido y la manera en que se llevara el control de

los resultados.
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3.3 RECOMENDACIONES

Someterse a diversas capacitaciones que permitan actualizar conocimientos para de

esta forma administrar de forma correcta las diversas situaciones que se presenten.

Efectuar controles de inventario de manera rutinaria a fin de controlar el nivel de
stock, evitando de esta forma faltante de mercaderia que impida una correcta

atencion al cliente.

Aplicar de forma constante herramientas y metodologias administrativas para de
esta forma lograr que todos los integrantes del negocio estén encaminados hacia el

cumplimiento de los mismos objetivos.

Buscar formas de aprovechar al maximo el nivel tecnolédgico que existe actualmente,

logrando de esta manera diferenciarse de otros negocios del sector.

Innovar constantemente, adecuar las instalaciones y mantener una comunicacion
afectiva con los trabajadores para de esta forma contar con un clima laboral de
mayor agrado.
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Apéndice 1: Andlisis de Plagio URKUND
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Apéndice 2: Autorizacion de la Empresa

Guayaquil, 20 de Noviembre del 2016

Carta de Autorizacion

Yo, JORGE AGUALONGO propietario y Gerente del CENTRO FERRETERO “RICKY” ubicado en la
Ciudad de Guayaquil con Direccion AV. PEDRO MONCAYO Y ALCEDO, autorizo al Sr. ELIAS
EDUARDO CORNEJO MOREIRA egresado de la Carrera de Ingenieria Comercial, efectuar
levantamiento de informacion dentro de nuestras instalaciones con el fin de ejercer su trabajo
practico de Fin de Carrera, ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS DE CRECIMIENTO Y EXPANSION
COMERCIAL PARA EL CENTRO FERRETERO “RICKY” DE GUAYAQUIL, esperando de esta

manera que le sirva de provecho en la realizacion del mismo.

GERENTE

JORGE AGUALONGO
Gerente del Centro Ferretero “Ricky”



Apéndice 3: Matriz Problema

Problema General

Causa

Objetivo

Estancamiento y Subdesarrollo del
negocio

Inexistencia de estrategias

Elaborar estrategias administrativas a través de un andlisis
FODA que permitan el crecimiento y expansion del Centro
Ferretero Ricky ubicado en la Ciudad de Guayaquil.

Problemas Especificos

Desaprovechamiento de
oportunidades

Falta de atencién al entorno

Examinar el entorno de la empresa para de esta forma lograr
identificar oportunidades que aporten a la correcta generacién
de estrategias.

Informalidad de actividades

Desconocimiento de metodologias
adecuadas

Elaborar un Plan Estratégico acorde a la informacion adquirida a
través de la aplicacion de metodologias que permitan corregir la
informalidad con la que se llevan a cabo las actividades.

Escasez de metas

Carencia de analisis internos y externos

Establecer tacticas e indicadores en relacion al analisis
situacional que sirvan de guia al momento de llevar a cabo la
ejecucion y control de las estrategias y metas establecidas.




Apéndice 4: Analisis FODA

Andlisis Foda

Aspectos Internos

Aspectos externos

Fortalezas

Oportunidades

Experiencia en el negocio

Acceso a nuevas tecnologias

Fidelidad de los clientes

Posicionamiento en el sector

Ubicacién Estratégica

Clientes Potenciales

Buena Atencion

Expansion del negocio

Facilidades de cobro

Movimiento del mercado

Asesoramiento al cliente en los productos

Amplitud del mercado

Predisposicion de los Clientes

Comercializacién constante

Habitos y preferencias de los consumidores

Variedad de materiales

Ambiente laboral adecuado

Exclusividad del entorno

Debilidades

Amenazas

Espacio limitado en bodega

Competencia

Limitado stock de mercaderia

Inestabilidad politica

Ineficiente manejo del inventario

Inseguridad

Falta de publicidad

Poder de negociacién de los proveedores

Funciones indefinidas

Inestabilidad econémica

Linea insuficiente de productos

Regulaciones e impuestos en las importaciones

Falta de control en los procesos

Poder de negociacion de los clientes




Apéndice 5: Matriz FofaDoda

Oportunidades

Amenazas

(1) Acceso a nuevas tecnologias

(2) Posicionamiento en el sector

(1) Competencia

(3) Clientes Potenciales

(2) Inestabilidad politica

(4) Expansion del negocio

(3) Inseguridad

FO-FA-DO-DA
(5) Movimiento del mercado (4) Poder de negociacion de los proveedores
(6) Amplitud del mercado (5) Inestabilidad econémica
(7) Comercializacion constante (6) Regulaciones e impuestos en las importaciones
(8) Variedad de materiales (7) Poder de negociacion de los clientes
(9) Exclusividad del entorno
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA

(1) Experiencia en el negocio

(2) Fidelidad de los clientes

(3) Ubicacién Estratégica

(4) Buena Atencion

(5) Facilidades de cobro

(6) Asesoramiento al cliente en los productos

(7) Predisposicion de los Clientes

(8) Habitos y preferencias de los consumidores

(9) Ambiente laboral adecuado

Adquirir tecnologias que faciliten el sistema
de cobro y mejoren el servicio al cliente. F4, 5
01

Crear fidelidad en los clientes a través de un
servicio completo, personalizado y de alta
calidad. F2,8,90 7,8

Realizar Campafas publicitarias que permitan dar
a conocer al negocio y sus productos. F6 Al,6

Mejorar de forma constante el clima laboral y trato
con el personal. F9, A7




Oportunidades

Amenazas

(1) Acceso a nuevas tecnologias

(2) Posicionamiento en el sector

(1) Competencia

(3) Clientes Potenciales

(2) Inestabilidad politica

(4) Expansion del negocio

(3) Inseguridad

FO-FA-DO-DA
(5) Movimiento del mercado (4) Poder de negociacion de los proveedores
(6) Amplitud del mercado (5) Inestabilidad econémica
(7) Comercializacion constante (6) Regulaciones e impuestos en las importaciones
(8) Variedad de materiales (7) Poder de negociacion de los clientes
(9) Exclusividad del entorno
Debilidades Estrategias DO Estrategias DA

(1) Espacio limitado en infraestructura

(2) Limitado stock de mercaderia

(3) Ineficiente manejo del inventario

(4) Falta de publicidad

(5) Funciones indefinidas

(6) Linea insuficiente de productos

(7) Falta de control en los procesos

Ampliar la gama de productos considerando
el tamafio y necesidades del mercado
existente. D6, O 2,3,4,6,7.

Crear una sucursal en un punto estratégico
de la ciudad que permita acaparar mayor
nuamero de clientes. D1, 2 O 3,4

Mejorar la rentabilidad del negocio estableciendo
un sistema de incentivos que permita motivar al
personal. D5, A3

Contar con un registro actualizado de la situacién
financiera del negocio a través una base de datos
actualizada. F7, A5




Apéndice 6: Matriz MPEC

) Adquirir tecnologias que faciliten el Realizar Campafias publicitarias que
Factores Clave Para el Exito Pond. sistema de cobro y mejoren el servicio | permitan dar a conocer al negocio y
al cliente sus productos

Oportunidades Peso CA CAT CA CAT

Acceso a nuevas tecnologias 0,03 1 0,03 1 0,03
Posicionamiento en el sector 0,10 3 0,30 2 0,20
Clientes Potenciales 0,08 2 0,16 4 0,32
Expansion del negocio 0,08 1 0,08 4 0,32
Movimiento del mercado 0,05 2 0,10 3 0,15
Amplitud del mercado 0,08 1 0,08 3 0,24
Comercializacion constante 0,05 4 0,20 4 0,20
Variedad de materiales 0,05 4 0,20 4 0,20
Exclusividad del entorno 0,08 4 0,32 4 0,32

Amenazas

Competencia 0,10 3 0,30 4 0,40
Inestabilidad politica 0,03 0 0,00 0 0,00
Inseguridad 0,07 2 0,14 1 0,07
Poder de negociacion de los proveedores 0,07 3 0,21 4 0,28
Inestabilidad econémica 0,05 3 0,15 2 0,10
Regulaciones e impuestos en las importaciones 0,03 3 0,09 0 0,00
Poder de negociacion de los clientes 0,05 4 0,20 4 0,20
Suma 1,00 2,56 3,03




Fortalezas

Experiencia en el negocio 0,12 3 0,36 3 0,36
Fidelidad de los clientes 0,12 4 0,48 4 0,48
Ubicacion Estratégica 0,08 2 0,16 3 0,24
Buena Atencién 0,05 4 0,20 4 0,20
Facilidades de cobro 0,03 3 0,09 2 0,06
Asesoramiento al cliente en los productos 0,04 4 0,16 4 0,16
Predisposicion de los Clientes 0,05 4 0,20 4 0,20
Habitos y preferencias de los consumidores 0,05 4 0,20 4 0,20
Ambiente laboral adecuado 0,05 4 0,20 4 0,20
Debilidades

Espacio limitado en infraestructura 0,10 1 0,10 1 0,10
Limitado stock de mercaderia 0,08 2 0,16 2 0,16
Ineficiente manejo del inventario 0,07 1 0,07 1 0,07
Falta de publicidad 0,05 3 0,15 4 0,20
Funciones indefinidas 0,03 0 0,00 1 0,03
Linea insuficiente de productos 0,04 3 0,12 4 0,16
Falta de control en los procesos 0,04 2 0,08 1 0,04
Suma 1,00 2,73 2,86

Suma Del Puntaje Total Del Grado de Aceptacion 2 5,29 5,89




Crear fidelidad en los clientes a través de un Mejorar la rentabilidad del negocio Ampliar la gama de productos considerando
servicio completo, personalizado y de alta estableciendo un sistema de incentivos que el tamafio y necesidades del mercado
calidad permita motivar al personal existente

CA CAT CA CAT CA CAT
0 0,00 2 0,06 3 0,09
3 0,30 2 0,20 4 0,40
4 0,32 3 0,24 4 0,32
4 0,32 4 0,32 4 0,32
3 0,15 4 0,20 4 0,20
4 0,32 3 0,24 4 0,32
4 0,20 2 0,10 4 0,20
4 0,20 2 0,10 4 0,20
4 0,32 2 0,16 4 0,32
1 0,10 3 0,30 2 0,20
0 0,00 0 0,00 0 0,00
0 0,00 0 0,00 0 0,00
4 0,28 0 0,00 4 0,28
3 0,15 3 0,15 4 0,20
0 0,00 0 0,00 3 0,09
4 0,20 0 0,00 4 0,20
2,86 2,07 3,34




3 0,36 4 0,48 4 0,48
3 0,36 1 0,12 3 0,36
4 0,32 3 0,24 2 0,16
4 0,20 2 0,10 4 0,20
2 0,06 0 0,00 2 0,06
4 0,16 4 0,16 4 0,16
4 0,20 0 0,00 4 0,20
4 0,20 2 0,10 4 0,20
4 0,20 4 0,20 4 0,20
1 0,10 0 0,00 2 0,20
1 0,08 2 0,16 2 0,16
1 0,07 4 0,28 3 0,21
3 0,15 2 0,10 4 0,20
0 0,00 4 0,12 0 0,00
4 0,16 2 0,08 3 0,12
1 0,04 3 0,12 1 0,04

2,66 2,26 2,95

5,52 4,33 6,29




Cr_ear una sucursa_ll en un punto estraté,gico dela Mejorar de forma constante el clima laboral y _ Con_tf:\r con un registro actuglizado d,e la
ciudad que permita acaparar mayor nimero de trato con el personal situacion financiera del negocio através una
clientes base de datos actualizada

CA CAT CA CAT CA CAT
1 0,03 3 0,09 1 0,03
3 0,30 4 0,40 3 0,30
4 0,32 4 0,32 2 0,16
3 0,24 3 0,24 1 0,08
4 0,20 4 0,20 2 0,10
3 0,24 4 0,32 1 0,08
3 0,15 2 0,10 4 0,20
4 0,20 4 0,20 3 0,15
2 0,16 4 0,32 4 0,32
4 0,40 2 0,20 3 0,30
3 0,09 1 0,03 0 0,00
2 0,14 2 0,14 2 0,14
4 0,28 4 0,28 3 0,21
2 0,10 4 0,20 1 0,05
1 0,03 3 0,09 3 0,09
4 0,20 4 0,20 4 0,20
3,08 3,33 2,41




3 0,36 4 0,48 3 0,36
4 0,48 3 0,36 4 0,48
3 0,24 2 0,16 2 0,16
4 0,20 4 0,20 4 0,20
2 0,06 2 0,06 3 0,09
4 0,16 4 0,16 4 0,16
4 0,20 4 0,20 3 0,15
4 0,20 3 0,15 4 0,20
4 0,20 4 0,20 1 0,05
1 0,10 3 0,30 1 0,10
2 0,16 2 0,16 2 0,16
1 0,07 3 0,21 1 0,07
4 0,20 4 0,20 3 0,15
1 0,03 2 0,06 0 0,00
4 0,16 3 0,12 3 0,12
1 0,04 1 0,04 2 0,08

2,86 3,06 2,53

5,94 6,39 4,94




Apéndice 7: Formato de Entrevistas Aplicadas

Entrevista al Sr. Jorge Agualongo

Propietario y Gerente del Centro Ferretero “Ricky”

El objetivo de la presente entrevista es levantar informacion relevante acerca
del negocio para la correcta elaboracién del caso de estudio. Por este motivo
se agradeceria poder contar con su colaboracion respondiendo a la misma de

forma sinceray veraz.

¢,Cudles cree usted que son las oportunidades con las que el negocio cuenta

para poder crecer?

¢Considera que el nivel de clientes o la fidelidad de los mismos han decrecido

através de los afnos?

¢(Elabora e implementa estrategias que le permitan definir sus objetivos y

metas a alcanzar dentro de un lapso de tiempo determinado?



Entrevista a la Sra. Betty Berly Nufez

Subgerente y Propietaria del Centro Ferretero “Ricky”

El objetivo de la presente entrevista es levantar informacion relevante acerca
del negocio para la correcta elaboracion del caso de estudio. Por este motivo
se agradeceria poder contar con su colaboracion respondiendo a la misma de

forma sinceray veraz.

¢Considera necesario el implementar estrategias que permitan un mejor y

mayor desarrollo para el negocio?

¢,Cree usted que el amplio nivel de stock y la buena atencion al cliente son

factores que contribuyen al crecimiento del negocio?

¢ Como es llevada la relacion con sus proveedores y cual considera usted que

sea una debilidad que deba ser corregida de forma inmediata?

¢Se han visto perjudicados en alguna ocasién por la competencia, la

delincuencia o incluso por los mismos trabajadores?



Apéndice 8: Fotografias

Don Jorge Agualongo

Propietario del Centro Ferretero “Ricky”




Productos de Exhibicién




