m UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ciencias y Sistemas

Tesina para optar al titulo de

Ingeniero de Sistemas

Plan Estratégico FleetMagic

Presentado por:

Br. Borrell Guevara Harry 2003 - 18190
Br. Centeno Hernandez Mario Néstor 2003 — 18732
Br. Uriarte Gaitan Conny 2002 - 15188

Tutor:

Msc. Gonzalo de Jesus Zuniga Morales

Managua, Septiembre 2010



INDICE GENERAL

INTRODUGCCION. ... e eeaees 1
ANTECEDENTES. ... e e e e 2
PLANTEAMIENTO SITUACIONAL. ...ttt 4
OBUETIVOS ..o e e 6
JUSTIFICACION. . ..t e e e e e 7
MARCO TEORICO ...t e e e 8

CAPITULO | — EL DIAGNOSTICO ...uiiiiiiiiiiieee e 19

[.1. Marco MetodolOgICO. ........eeii e 20

[.1.1. Entorno de Trabajo .........ccooieiiiiii e 20

[.1.2. UNIVEISO. .. e 20

1.1.3. Fuentes de Informacion...............cooiiii 20

[.1.4. Instrumentos de Recopilacion..............ccccooiiiiiiiiiii i, 21

1.1.5. Procedimiento. .........cooieiiiiiii e 21

1.2. Analisis Situacional......... ... 23

1.2.1. AnaliSiS EXIErNO........o.ii i 24

1.2.2. ANAlISIS INTErNO ... 29

[ 2.3, FOD A L 37

1.2.4. Matriz FODA ... e 38

1.3, DIAQNOSHICO ..ot 39

1.3.1. Motricidad y Dependencia de las Estrategias........................ 43



CAPITULO Il — EL PLAN PROPUESTO... ..ottt 45
[1.1. Concepto EStratégiCo. .......cooviiriii 46
1.2, EStrategias. .. .v i 47
[1.3. Plan de ACCION.. ... 55
[I.4. Cronograma de actividades..........ccooviiiiiiii e 62
[1.5. Presupuesto General ..........c.ooouiiiiiiiiii e, 64
CONCLUSIONES. . .. .. e 66
RECOMENDACIONES. ... e 67
BIBLIOGRAF LA . . .. 68

ANEX O S . 69



INDICE DE CUADROS

Cuadro #01 — Arbol de Problema..................ouueeiieiiiiiiie e, 05
Cuadro #02 — Modelo de Plan Estratégico ..........ccoviiiiiiiiiiiieee 10
Cuadro #03 — Modelo de Matriz FODA ... 16
Cuadro #04 — Cuadro FODA ... e 37
Cuadro #05 — Matriz FODA. ... 38
Cuadro #06 — Valoraciones de FODA........ ..o 40
Cuadro #07- Vector representativo de posicionamiento........................o..o.... 41
Cuadro #08 — Matriz Impacto cruzado ...........coooiiiiii 43
Cuadro #09 — Matriz Motricidad | Dependencia...............coooiiiiiiiiiiiiiiien, 44
Cuadro #10 — Plan de accion de Estrategia 1. 56
Cuadro #11 — Plan de accion de Estrategia 2..............cooiiiiiiiiiii i 58
Cuadro #12 — Plan de accion de Estrategia 3. 59
Cuadro #13 — Plan de accion de Estrategia 4..............ooiiiiiiiiiii i 61
Cuadro #14 — Cronograma general de actividades...............cccooiiiiiiiiiienn. 63

Cuadro #15 — Presupuesto consolidado ...........ccooeiiiiiiiiiiiii e 64



PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

INTRODUCCION

FleetMagic es una empresa que ofrece servicios integrales de control de flotas
vehiculares a través de su plataforma tecnoldgica y de negocios, la cual provee a sus
clientes de un control automatizado de sus consumos de combustibles. Esto se
administra a través de tarjetas de microcircuito (tarjetas chip) que poseen un alto grado
de seguridad y flexibilidad unido a su red de terminales de medios de pago (POS) que

se encuentran en gasolineras Petronic en toda Nicaragua.

La cartera de clientes que atiende es de 80 empresas las que se ubican a lo
largo de todos los departamentos del pais, se encuentran clientes importantes y

reconocidos a nivel nacional como Coca Cola, Casa Pellas, Eskimo, entre otras.

La empresa actualmente estd compuesta por cinco areas como son Gerencia
General integrada por una persona, area de Ventas compuesta por una persona, area
de Operaciones compuesta por cuatro personas, area de Desarrollo integrada por dos
personas y area de Administracion integrada por tres personas, ademas se cuenta con
una persona externa que lleva la Contabilidad.

Después de cuatro afios después del inicio de FleetMagic, se present6 un rapido
crecimiento organizacional y funcional, lo que obligé a trabajar de manera empirica en
este periodo. Esta forma de gestion y manejo en la empresa ha ocasionado la
desorganizacién de las actividades en todas las areas, provocando insatisfacciones
continuas de los clientes hacia la atenciéon brindada enfocada a los aspectos

organizacionales, operativos y de seguimiento del servicio.

Se decidié desarrollar el presente estudio, el cual tiene como objetivo general
“‘Desarrollar un Plan de Estrategias que dirija a FleetMagic a una posicion estable y
factible en el mercado nacional para el periodo 2010 — 2012” a fin de definir una vision
estratégica del futuro de la empresa con el propdsito de fortalecer su posicion en el
mercado, lograr que los clientes efectuen un control efectivo del consumo combustible y

aseguren ahorros significativos en sus costos de operacion.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

ANTECEDENTES

FleetMagic, fue fundada en el afno 2003 bajo la razon social Logica Industrial
S.A., en el inicio constaba de una pequefa estructura organizativa con apenas cinco
personas. Para los gerentes de area era facil de controlar y dirigir ya que no se
constaba con una buena cartera de clientes y su sistema de control de flotas de
vehiculos estaba en la etapa de crecimiento y solo tenia unas pocas funcionalidades
para los clientes.

Este inicio fue apoyado por la empresa D.N.P. ya que el servicio ofrecido por
FleetMagic era muy importante para acrecentar sus volumenes de venta de
combustible, y por qué FleetMagic pretendia y tenia entre sus expectativas, acaparar la

mayoria de las empresas que constaban con grandes flotas vehiculares.

La prioridad de FleetMagic ha sido mantener su plataforma a la vanguardia
tecnoldgica; lo que le ha permitido ofrecer servicios con bajos niveles de obsolescencia
y altos niveles de ahorros para sus clientes. Cuenta con la alianza de DNP
(Distribuidora Nacional de Petrdleo) lo cual le permite ofrecer su servicio a través de

este canal de distribucion mediante el uso de sus estaciones de servicio.

Después de cuatro afos, esta empresa empezd un crecimiento rapido e
innovador obligado por un problema interno de socios, por lo que los duefios tuvieron
que realizar un cambio radical en todos los procesos y funciones organizacionales. Este
cambio inicid por la migracion del servicio a una nueva plataforma tecnolégica mejorada
y personalizada de control de combustible, la contratacion de recursos humanos para
las areas de operaciones y administracion, compra de equipos y sistemas de
comunicacion para el soporte técnico y mejoramiento de los planes de ofertas del
servicio hacia los clientes, lo cual condujo a la creacidn de nuevos procesos operativos,

administrativos, de desarrollo y de ventas.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

La migracion del sistema tecnoldogico provocd todo un caos operativo y
administrativo ya que se debian crear nuevos procesos, procedimientos y funciones
para administrar y operar el nuevo sistema, se tuvo que contratar personal para las
areas de operaciones y administracion, se compraron nuevos equipos y sistemas de
comunicacion para la atencion al cliente y se mejoraron los planes de ofertas del

servicio hacia los clientes.

FleetMagic en la actualidad se ha mostrado hacia sus clientes como una
empresa innovadora que les facilita la tecnologia como instrumento para controlar el
consumo de combustible de sus flotas de vehiculos, debido a la incertidumbre causada

por el incremento y las variaciones continuas del precio internacional del petroleo.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

PLANTEAMIENTO SITUACIONAL

FleetMagic presenta un problema de desorganizacion en la gestion de sus
actividades internas causado primordialmente por un caos en los procedimientos
internos operativos, de ventas y administrativos, lo que ha ocasionado que hayan
atrasos en la recepcidn de ingresos por ventas y que los clientes se encuentren
insatisfechos por el servicio prestado por la empresa reflejando un desmejoramiento en

el servicio brindado.

En la actualidad este mal desarrollo organizativo en la empresa ha ocasionado
que las ventas del servicio sean efectuadas sin planes de proyeccion y seguimiento,
provocando que el crecimiento de ingresos mensuales sea irrelevante; las gestiones
administrativas estan ocasionando atrasos y descontentos en los clientes, han atrasado
la recepcion de ingresos y aumentado los gastos administrativos debido a que se estan
cometiendo demasiado errores en la realizacion de facturas y la programacion del

envio y recepcién de facturas a los clientes.

Por otra parte el area operativa presenta dificultades serias, los clientes estan
disgustados porque sus solicitudes no son resueltas efectivamente porqué los
operadores de atencion al cliente se encuentran desorganizados y no logran realizar
completamente todas las actividades, ademas que poseen poco conocimiento en la

resolucion de conflictos de los clientes en el uso del servicio.

Para reflejar la situacion problema se utilizé el diagrama arbol de problema, el

cual se presenta en el Cuadro #01 de la pagina siguiente.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

Arbol de Problema Fleetmagic

Desmejora en la prestacién del servicio

4

Bajo crecimiento mensual
por ventas

Atraso en la recepcidn de
ingresos por ventas

A

4

4

Aumento de los gastos
administrativos y
operativos

Clientes insatisfechos

r

Desorganizacion en la gestion de las actividades internas de la empresa

Deficiente intervencion operativa
&n la atencion del cliente

ﬁ%

{Operadores de
atencién al cliente
desorganizados

Poco conocimiento
de las funcionas
del sistema

4

A

Descoordinacién en el
desarrollo y seguimiento de

A

las ventas

Erroras en |a realizacidn de
facturas

A

A

Zaos en los procedimientos internos

Cuadro #01 — Arbol de Problema

Fuente: Analisis del Problema.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

OBJETIVOS

Objetivos Generales

% Desarrollar un Plan de Estrategias que dirija a FleetMagic a una posicion estable

y factible en el mercado nacional para el periodo 2010 — 2012.

Objetivos Especificos

# Diagnosticar la situacion actual de la empresa por medio de un analisis de las

Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas.

+ Establecer estrategias que mejoren la situacion de la empresa y logren su

crecimiento efectivo en el mercado.

4 Desarrollar un plan de accion, que vincule todas las areas de la empresa y logre
la mejor coordinacion de las partes para que permita cumplir las estrategias

planteadas de la manera mas eficiente y organizada.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

JUSTIFICACION

El estudio es necesario para la empresa FleetMagic porque constituye una
necesidad de resolver los problemas internos de la empresa que estan afectando la
prestacion del servicio, asi mismo es conveniente para sus clientes porque mejorara la
atencion del servicio y esto constituira al mejoramiento de la satisfaccion de estos por

el servicio brindado.

Con la implementacion del plan propuesto la empresa ordenara todas sus
actividades y se enfocara en una direccion unica e integral que los transformara vy
guiara hacia un camino mas viable aprovechando de sus oportunidades y fortalezas;
ademas se mejoraran sus debilidades para asi estandarizar todos los procesos que

involucran a toda la empresa.

Por otra parte, en cuanto a su alcance, con este plan la empresa estara lo
suficientemente preparada para avanzar y explorar otros mercados potenciales de una

manera fluida y controlada.

Por ultimo, profesionalmente pondra en manifiesto nuestros conocimientos
adquiridos durante la carrera y permitira sentar las bases para la realizacién de otros

estudios que surjan partiendo de la problematica aqui especificada.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

MARCO TEORICO

El Proceso del Plan Estratégico

Para la realizacion de este plan de estrategias se establecié un fundamento
tedrico abarcando principalmente el proceso administracién estratégica' el cual esta
definido como: “el proceso de la administracion estratégica compuesto por dos etapas
claramente diferenciadas: la de analisis o planeacién estratégica y la de accién
estratégica del plan estratégico”, por lo tanto es necesario primero definir los conceptos
claves involucrados en el desarrollo de este plan estratégico.

1. Planeaciéon Estratégica

De los términos, Estrategia® y Planificar®, surge lo que llamamos Planeacién
Estratégica4 que es “un analisis de la situacion actual y la que se espera para el futuro,
determina la direccion de la empresa y desarrolla medios para lograr la mision. En
realidad, es un proceso muy complejo que requiere de un enfoque sistematico para
identificar y analizar factores externos a la organizacién y confrontarlos con las

capacidades de la empresa”.

Resulta interesante el siguiente concepto sobre planeacién estratégica
formulado por David F. (2003): “se define como el arte y la ciencia de formular,
implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una
empresa lograr sus objetivos la cual se centra en la integracién de la gerencia, la
mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccion, las operaciones, la
investigacion y desarrollo y los sistemas de informacion por computadora para lograr el

éxito de la empresa”.

! Dan E. Schandel y Charles W. Hofer - Strategy Formulation: Analytical Concepts
2 . e . s . .y

H. Koontz - Estrategia. Planificacion y Control, Las estrategias son programas generales de accion que llevan
consigo compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica.
* Banco Interamericano de Desarrollo, Planificar significa anticipar el curso de accién que ha de tomarse con la
finalidad de alcanzar una situacién deseada.
* Koontz y Weirich 1994

8 INGENIERIA DE SISTEMAS



PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

Hay muchos aportes sobre la planeacion estratégica que se pueden encontrar,
los cuales aportan grandes contribuciones a la presente investigacion, pues de manera
enfatizan que la planificacidon estratégica es un proceso organizacional ciclico, formal,
global de desarrollo y analisis de la mision, vision, objetivos, metas, acciones,
estrategias, planes y recursos fisicos, humanos y financieros para la toma de
decisiones por parte de los altos y medianos ejecutivos de la organizacion, en cuanto a
la determinacion de las fortalezas y debilidades a nivel interno, asi como de las

oportunidades y amenazas que representa el entorno.

2. El Proceso llevado a cabo en la Planeacion Estratégica

No existe ningun patron sencillo en una organizacion para hacer una planeacion
estratégica, ni hay una organizacién para la planeacion que se pueda considerar como
la unica y la mejor. Algunos autores la definen como un proceso que se inicia con el
establecimiento de metas organizacionales, luego se idean las estrategias y politicas
para lograr esas metas, y se desarrollan planes detallados para asegurar la

implantacion de las estrategias y asi obtener los fines buscados.

El proceso utilizado para el desarrollo de este plan de estrategias es tomado de
la combinacion de los dos siguientes planteamientos de cémo realizar un plan

estratégico:

Primer Planteamiento®.
1- Determinacién de la Mision.
2-  Matriz FODA.
3- Factores claves.
4-  Escenario de actuacion.
5- Determinar areas de resultados.
6- Elaboracién de objetivos.
7-  Definicion de estrategias

8- Plan de Accion.

> José R. Castellanos Castillo y Orlando A. Garcia
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

Segundo Planteamiento®.
1-  Determinacion de la mision.
2-  Matriz DAFO.
3- Formulacién de la vision
4- Determinar Areas de Resultados Claves.
5- Elaboracién de los Obijetivos.
6- Definicion de las estrategias.
7- Plan de accion.
8- Diseno organizativo.

9- Sistema de Control.

El Cuadro #02 muestra el modelo de trabajo del Plan Estratégico:
PLAN ESTRATEGICO

FORMULACION ESTRATETICA

‘ WISION Y MISION }:

@ RETROALIMENTACION

OBJENIVGS
ES | RAIEGICOS

AMNALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNG
FORTALEZAS Y FODA OPORTUNIDADES ¥
DEEILIDADES AMENAZAS

GENERACION Y L
EVALUACION DE Disefio de SELECCION DE

ESTRATEGIAS Estrategias ESTRATEGIAS

IMPLEMENTACION ESTRATETICA

g e R

Cuadro #02 — Modelo de Plan Estratégico

Fuente: UNI Curso Alta Gerencia 2008 Modulo Desarrollo Organizacional

¢ Jorga A. Ruso Ledn
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

Este modelo de plan estratégico comprende dos fases, como son la Formulacién

Estratégica y la Accion Estratégica.
2.1 Formulacion Estratégica

La formulacion estratégica consiste basicamente en definir la visiéon y mision de
la empresa, definir sus fuerzas y debilidades internas, detectar las oportunidades y las
amenazas externas, establecer los objetivos estratégicos a largo plazo, generar las

estrategias alternativas y elegir las estrategias mas correctas a seguir.

El plan estratégico desarrollado sigue los siguiente tres de pasos para la
formulacion estratégica’:
% Fundamentacion Estratégica.
4 Analisis de la Situacion.

# Desarrollo de la Estrategia.
2.1.1 Fundamentacion Estratégica.

El primer paso implica comprender la Misién de la Organizacion, la cual se
define como “el propdsito fundamental de la existencia de la empresa”, ya que tener
esto bien definido hace que se tenga muy claro el espacio del servicio, luego, debemos
conocer lo que es la Vision de la Organizacién, la cual se define como “la proyeccion de
la supervivencia de la Empresa de cara a los cambios esperados en el entorno a largo

plazo”, principalmente lo que la empresa quiere llegar a ser.

Es muy importante tener en cuenta los valores de la organizacion, ya que
‘representan las convicciones de las personas encargadas de dirigir la empresa hacia
el éxito”. Con ayuda de la misidn y los valores podemos definir los objetivos o metas

organizacionales, los cuales “representan las posiciones estratégicas que se desean

’ Rafael Villa - Concept Consultant
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

alcanzar en un momento dado del futuro”, con lo cual estamos ubicando a la misién en

términos concretos para ser alcanzados.

2.1.2 Analisis de la Situacion.

Ya definida la fundamentacion estratégica, proseguimos a identificar los
aspectos que ejerceran influencia para poder lograr los objetivos planteados, este
proceso incorpora como dice Michael Porter en su libro “todo planeamiento se resume
en saber tus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas”, las cuales tendran un

marcado efecto en el cumplimiento de la mision y las estrategias.

En el analisis de la situacion para el desarrollo de este plan estratégico
clasificamos este analisis en 2 fases:
4 Analisis Externo.

# Analisis Interno.

Analisis Externo

Para realizar un analisis externo, una empresa debe recabar primero informacion
pertinente sobre las tendencias econdmicas, sociales, politicas, legales y tecnolégicas

que le permitan inferir las competitividades actuales.

Una vez se recaba la informacion, se debe asimilar y evaluar, para asi encontrar
las oportunidades y las amenazas mas importantes que enfrenta la empresa. Estos
factores externos claves serviran de insumo para la Matriz de Vector representativo de

Posicionamiento.

El analisis externo fue clasificado en cuatro componentes principales que

implican en la afectacion de la empresa, a continuacién se explican:
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

4 Mercado: Se define como el lugar en el cual las fuerzas de la oferta y la
demanda ejecutan transacciones de servicios en un determinado precio.

% Competencia: Se define como toda empresa que actua dentro del mismo sector
y que tratan de satisfacer el mismo grupo de consumidores.

+ Entorno: Se define como todos aquellos factores econdmicos, politicos,
culturales y sociales que afectan la actividad empresarial y que se encuentran

fuera de los limites de la empresa.

Analisis Interno

Este analisis evalua con exactitud las fortalezas y debilidades de la parte interna
de la organizacion, involucrando habilidades, recursos y capacidades disponibles,

actividades de las areas funcionales de la empresa.

Los gerentes y empleados que representan todas las areas de la organizacion
necesitan participar en la determinacion de las fortalezas y las debilidades de la
empresa. El andlisis interno requiere de la recoleccion y la asimilacion de informacién
sobre las operaciones de la direccidn, mercadotecnia, finanzas, contabilidad,

operaciones, desarrollo y sistemas de informacién de la gerencia de la empresa.

Las fortalezas y debilidades identificadas seran los factores claves y deben
clasificarse por orden de importancia, de la fortaleza o debilidad mas importante a la
menos importante, igualmente que el analisis externo estos factores claves serviran de

insumo para la Matriz Vector representativo de Posicionamiento.

El postulado de la administracién estratégica nos dice “las organizaciones deben
formular estrategias del analisis interno para aprovechar las fortalezas y fortalecer las
debilidades”.

El analisis interno fue clasificado en cinco componentes principales que implican

en la afectacion de la empresa, a continuacion se explican:
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

% Organizacion: Se define como el modelo organizativo planteado actualmente y
que responde a la dimension o tamano de la empresa, el cual depende
directamente del volumen de las operaciones que se llevan a cabo.

% Personal: Se define como el grupo de empleados o colaboradores que poseen
caracteristicas y habilidades especificas para desempefiar cada una de sus
tareas las cuales llevan a un objetivo en comun.

% Procesos: Se define como el conjunto de tareas, actividades o acciones
interrelacionadas entre si que a partir de una o varias entradas de informacion
dan lugar a una o varias salidas.

% Servicio: Se define como el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos
una actividad o transaccion en la interfaz entre la empresa y el cliente.

% Clientes: Se define como la entidad que accede al servicio por medio de una
transaccion financiera u otro medio de pago.

# Finanzas: Se define como el flujo de dinero de la empresa que necesita para

cumplir sus objetivos y criterios con que dispone de sus activos.

2.1.3 Desarrollo de las Estrategias

Para establecer que estrategias vamos utilizar en el plan estratégico, se debe
prever que cambios haran estas a corto o largo plazo y como afecta las utilidades de la
organizacion, para mas facilidad en la creacién de estas tomaron en cuenta cuatro tipos
de alternativas:

e Estrategias de Penetracion en el Mercado.
e Estrategias de Desarrollo del Mercado.
e Estrategias para el Desarrollo del Servicio o Producto.

e Diversificacion.

Una herramienta muy util, utilizada en el presente trabajo para la generacion de

estrategias, fue el Analisis FODA.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

2.1.3.1 Analisis FODA

El analisis FODA, que significa (Fortalezas — Oportunidades — Debilidades y
Amenazas), es una herramienta analitica que permite examinar el analisis externo e
interno de la organizacion, haciendo una interaccidon entre las caracteristicas

particulares de estas, con el objetivo de generar diferentes alternativas de estrategias.

En este se trata de analizar cuatro puntos basicos:

4 Fortalezas: Son todas aquellas caracteristicas positivas con las cuales se cuenta
para resolver el problema.

# Oportunidades: Qué oportunidades nos da este problema o situacién, poder
mejorar, crecer y cambiar.

% Debilidades: Cuales son los puntos débiles que nos hacen vulnerables y que
constituyen un obstaculo para alcanzar el objetivo.

% Amenazas: Todo aquello que pueda afectar negativamente la resolucion del
problema.

De esto se construyo lo que es la Matriz FODA, la cual conduce a realizar una
simplificacion en los tipos de alternativas estratégicas que se pueden tomar en cuenta.
Esta matriz se clasifica en cuatro tipos de estrategias como se puede apreciar en el
Cuadro #03 de la pagina siguiente, las cuales fueron utilizadas para la elaboracién de

las estrategias del plan.
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PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

| Matriz de Estrategias FODA

Fortalezas Debilidades
: o

: (]

i o

i (]

| =

R FO DO
1§

: a

; O

L.

! o

8

| = FA DA
. E

; <L

Cuadro #03 — Modelo de Matriz FODA

Tipos de Estrategias utilizadas

Estrategias FO (Fortalezas vs Oportunidades): Este tipo de estrategias se basa en usar
las fortalezas para aprovechar las oportunidades, siendo este tipo de estrategias las

mas recomendadas a ejecutar.

Estrategias FA (Fortalezas vs Amenazas): Este tipo de estrategias trata de disminuir en

lo mas posible las amenazas, utilizando sus fortalezas.

Estrategias DA (Debilidades vs Amenazas): Este tipo de estrategias tiene el propdsito
de disminuir las debilidades y neutralizar mediante estrategias defensivas, es utilizada
cuando la organizacion se encuentra altamente amenazada y tiene muchas
debilidades.

Estrategias DO (Debilidades vs Oportunidades): Este tipo de estrategias tiene la

finalidad de mejorar las debilidades aprovechando que hay oportunidades.
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2.1.3.2 Evaluacion y Seleccién de las Estrategias.

Las estrategias planteadas siguieron estos cuatro criterios® para que estas

puedan ser evaluadas:

e Las estrategias deben tener metas y objetivos congruentes.

e Las estrategias deben centrar los recursos y esfuerzos en los aspectos criticos
encontrados en el Analisis de la Situacion.

e Las estrategias deben ocuparse de los problemas, teniendo en cuenta los
recursos y capacidades de la organizacion.

e Las estrategias deben ser capaces de producir los resultados que se esperan.

Una estrategia que no logre el cumplimiento de estos criterios y que no logre una
ventaja sobre los competidores debe ser rechazada.

2.2 Accion Estratégica.

Es necesario luego de haber disefiado las Estrategias del Plan Estratégico
definir las Estrategias de Accion, que incluyen entre otras, establecer objetivos anuales,
y asignar recursos, las cuales permiten ejecutar Optimamente las estrategias

formuladas.

Para ello se tomaron en cuenta tres componentes principales a revisar:
e Disefio Organizacional.
e Planificacion.

e Evaluacion.

® Richard P. Rumelt
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2.2.1 Diseno Organizacional.

El Diseno Organizacional es establecer que recursos organizativos son los mas
adecuados para implementar las estrategias, esto incluye la asignacion de
responsabilidades y la autoridad para la toma de decisiones dentro de la organizacion.

2.2.2 Plan de Accioén.

La planificacién es lo que se conoce como la planeacion tactica, la cual se centra
en los resultados, problemas y metas para desarrollar el Plan de Accion mas apropiado
a la organizacion, este plan mostrara como lograremos el cumplimiento de las

estrategias.

El Plan de Accion utilizado cumple con los siguientes elementos:
e Acciones Requeridas.
e Personas Responsables de cada accion.
e Cronograma de desarrollo de las acciones.
e Recursos a utilizar.

e Presupuesto.

2.2.3 Controles de evaluacion.

Luego que la estructura organizativa y los planes de accién han sido definidos
para la ejecucion de las estrategias, se deben establecer los controles evaluativos para
poder medir, comparar y evaluar los resultados de las estrategias y observar que tan
efectiva ha sido, ya que con ello los directores o administradores podran tomar las

mejores decisiones.
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.1. METODOLOGIA DE TRABAJO

La metodologia empleada para la elaboracion de la propuesta del plan

estratégico sigue los siguientes pasos:

Primer paso, Determinacion del entorno de trabajo: Es necesario conocer
primeramente el area de trabajo de la situacion que debemos resolver, para ello
determinamos las fuentes de informacién y la forma en cémo obtendriamos la

informacion para la realizacién de los analisis pertinentes.

Segundo paso, Obtencion de la informacion situacional: Una vez que determinamos el
entorno, se procedié a obtener la informacion necesaria mediante la aplicacion de las

herramientas planteadas.

Tercer paso, Analisis de la situacion: En este paso procedimos a reunir y organizar la
informacion obtenida, la cual se resume en encontrar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, generar las alternativas de solucidn y establecer un
diagndstico situacional.

Cuarto paso, Elaboracion del Plan Propuesto: Para finalizar se concluye con la
realizacion de la propuesta, que inicia con la conceptualizacidn de la vision y mision y la

elaboracion del plan de accion de las estrategias planteadas.
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1.1.1. Entorno de Trabajo

Por la naturaleza y tipo de tesis, ésta se clasifica como descriptiva porque
describe el comportamiento de todas las variables que intervienen en el objeto de

estudio.

1.1.2. Universo

El universo de estudio se encuentra constituido por todas las areas de la

empresa FleetMagic y sus Clientes.

1.1.3. Fuentes de Informacién

Para llevar a cabo la recopilacion de la informacion tanto interna como externa
acerca de los procesos, el servicio, el mercado entre otros, debemos abordar en cada
una de las areas de la organizacion con los responsables de estas. Por ello

clasificamos de la siguiente manera nuestras fuentes:

4 Fuentes Primarias (Utilizadas para obtencién de informacion de la empresa):
= Gerente de Ventas.
= (Gerente de Operaciones.
= Gerente de Desarrollo
= Gerente de Administracion.
»= Gerente General.

= (Clientes
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I.1.4. Instrumentos de Recopilacion

Para tener una informacién exacta de lo que ocurre, se realizé ENTREVISTAS a
cada una de las areas de la empresa y ENCUESTAS a los clientes. Para el caso de las
encuestas se determiné realizar un Censo, ya que el tamafo de la poblacion es de 80
clientes, por lo tanto no amerité determinar una muestra. Los formatos utilizados los

puede visualizar en Anexos #07.

1.1.5. Procedimiento para Recopilacién de la informacion

Seguidamente se explica el procedimiento empleado para la recoleccion de la
informacion de las fuentes de informacion. El procedimiento empleado se dividié en dos

grupos, uno para las entrevistas y el otro para las encuestas.

1.1.5.1 Procedimiento para las entrevistas

Primeramente para la ejecucion de las entrevistas se consultdé al Gerente
General las fechas en las que los gerentes estarian disponibles para la realizacion de
las entrevistas, una vez definida la fecha, se procedié a asignar los responsables de
realizar la recoleccién de la informacion. El plan de entrevista efectuado lo puede

visualizar en Anexos #17.

Una vez establecido el plan de ejecucién se procedié a disefar el procedimiento
general a seguir en la ejecucion de la entrevista, el cual consta de los siguientes pasos:
1. Confirmar entrevista a cada una de las fuentes.
Llegar al lugar de entrevista.
Apuntar nombre del entrevistado, lugar y fecha de inicio.
Explicar la tematica de la entrevista.

Iniciar la entrevista y formulacion de preguntas.

o 0 kW N

Concluida la entrevista, escribir un balance entre lo sucedido en el transcurso de
la entrevista y sus notas.

1.1.5.2 Procedimiento para las encuestas
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El procedimiento para la ejecucion de las encuestas a los clientes, fue
establecida por el Gerente de Operaciones, el cual nos facilit6 que las encuestas
llegaran a los clientes en forma de un analisis propio de FleetMagic para la mejora del

servicio.

Las encuestas se enviaron por correo electronico a los contactos de cada uno de
los clientes el dia 2 de Mayo de 2009, de los cuales solo se obtuvo informacién de 40
clientes, que fueron los que enviaron las encuestas resueltas durante todo el mes de

Febrero 2009, del resto no se pudo obtener informacion.
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1.2. ANALISIS SITUACIONAL

Para el analisis situacional de la empresa se procedid a realizar el analisis e
interpretacion de la informacion recopilada mediante los instrumentos de recoleccion
aplicados, estos instrumentos los puede visualizar en el Anexo #07. Los datos fueron
seleccionados de los resultados obtenidos en las entrevistas a los gerentes de areas y

de las encuestas realizadas a los clientes (Anexos del #08 al #14).

Primeramente, se realizé la clasificacion de la informacion obtenida en base a la
influencia interna o externa que esta contenia para asi agruparla de manera ordenada
de acuerdo al ambito de afectacion (oportunidad, amenaza, fortaleza o debilidad) sobre
la empresa. Luego con esta informacion agrupada se procedid a realizar un analisis
comparativo entre cada una de ellos para determinar la relacion e influencia sobre un

ambito en especifico.

El resultado de este analisis proporcioné el cuadro FODA, el cual establece la
situacion actual de la empresa. Este cuadro FODA resulta util luego para la obtencion
de las estrategias de solucién para lo cual se utilizé la Matriz FODA.

Por ultimo, se procedié al diagndstico de la situacién encontrada en la empresa,
para ello se utilizd el vector de posicionamiento, el cual determiné el tipo de situacion
presentada, y también el analisis de motricidad y dependencia de las estrategias

planteadas que determiné la importancia de ejecucion de las estrategias.
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1.2.1 ANALISIS EXTERNO

El analisis externo comprende las oportunidades y amenazas que se encuentran
fuera de la dinamica interna de la empresa pero que pueden afectar su funcionamiento

positiva y negativamente.

.2.1.1. MERCADO

Basado en los resultados de la entrevista realizada al Gerente General (Anexo
#08, pregunta 3) y de la entrevista con el Gerente de Operaciones (Anexo #09,
pregunta 6) analizamos que el mercado en el que se encuentra la empresa esta
conformado aproximadamente de 1200 empresas, de las cuales solamente 80 clientes
pertenecen a FleetMagic y alrededor de 35 pertenecen a la competencia. Ademas de la
entrevista realizada al Gerente de Operaciones en la pregunta numero 5 se encontré
que el competidor mas cercano es BAC — Credomatic, este no se ha desarrollado ni ha
abarcado en su totalidad el mercado, debido a que el Sistema de Control de
Combustible que ofrecen es bastante sencillo, no ofrece las herramientas y facilidades
de control que tiene FleetMagic. Por tal razén se determina que la empresa FleetMagic
esta en un mercado no explotado, representando esto para la empresa una

Oportunidad para un futuro crecimiento y posicionamiento en el mercado.

Oportunidad #1 - Mercado no explotado.

De acuerdo a los resultados de la entrevista realizada al Gerente General
(Anexo #08, pregunta 3) analizamos que el servicio de control de Combustible es
ofrecido a través de las Estaciones Petronic en Nicaragua y posee pocas instalaciones
en comparaciéon con otras distribuidoras tales como SHELL, ESSO o TEXACO. Esto
implica que el canal de distribucion del servicio no es amplio y muchos clientes deben
hacer uso del servicio de combustible en todos los sectores del pais por lo cual
prefieren utilizar otra red de distribucion, por lo tanto representa una amenaza para la

empresa.

Amenaza #1 - Poca cobertura del servicio por medio de las estaciones.
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1.2.1.2 COMPETENCIA

Reuniendo los resultados de las entrevistas realizadas al Gerente de
Operaciones (Anexo #09, pregunta 6 y 7) analizamos que la situacidon de la
competencia BAC Credomatic no es muy representativa en el mercado y que hay
buenas relaciones entre los directores del BAC y el Gerente General de FleetMagic, de
lo cual existe la posibilidad de hacer una alianza estratégica, solucionando muchos
problemas de aceptacion y de capacidad instalada que tiene FleetMagic actualmente
en el mercado, lo que representa una oportunidad enorme para la expansion de

mercado y mejoramiento del canal de distribucion del servicio.

Oportunidad #2 - Entrada a nuevo mercado con Esso — BAC Credomatic.

Basado en los resultados de la entrevista realizada al Gerente de Operaciones
(Anexo #09, pregunta 5) analizamos que un nuevo competidor llamado Versatec esta
realizando planes de entrar al mercado mediante la red de combustible de SHELL, la
entrada de un nuevo competidor estd amenazando el posicionamiento actual y los

planes futuros de FleetMagic en el mercado.

Amenaza #2 - Entrada de la competencia Versatec en el mercado.
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1.2.1.3 ENTORNO ECONOMICO

Segun el informe de indice de precios al consumidor (IPC) emitido por el Banco
Central de Nicaragua (Ver resumen en Anexo #15) en el afo 2009 se obtuvo que hay
variaciones constantes en los precios de combustibles. En este informe se hace notar
un incremento enorme en el 2008, seguido de una baja de casi el 50% a inicios del
2009 y un aumento sustancial a lo largo del afio 2009, esto ha provocado incertidumbre
en muchas empresas con flotas vehiculares, ya que los costos de transporte
incrementan y es necesario buscar medidas y herramientas para poder controlar el uso

de combustibles.

Basado en los resultados de la entrevista con el Gerente General (Anexo #08,
pregunta 6) se afirma que esta inestabilidad econémica en los precios de combustible
puede ayudar en la captacion de nuevos clientes. Es por eso que la situacion
econdmica en el alza de los precios de combustibles representa para FleetMagic una

Oportunidad de Crecimiento y Entrada de nuevos clientes.

Oportunidad #3 - Inestabilidad de precios de combustibles.
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1.2.1.4 ENTORNO POLITICO

En un articulo del Nuevo Diario publicado el 26 de Marzo de 2007 (Ver resumen
en Anexo #14) se explica que hay una vigencia para el contrato de arrendamiento que
tiene la empresa privada Glencore con Petronic y de que hay un interés del estado de
Nicaragua en recuperar el control de estas instalaciones. En la entrevista con el
Gerente General (Anexo #08, pregunta 6) afirma tener incertidumbre acerca de las
reformas que el Gobierno de Nicaragua esta implementando, ya que puede hacer la
nacionalizacion y uso de las instalaciones de Petronic. Esta amenaza puede ocasionar
que muchas empresas privadas decidan cancelar sus contratos de servicio y no seguir
utilizando el combustible de Petronic provocando a FleetMagic la pérdida de ingresos

importantes.

Amenaza #3 - Nacionalizaciéon de proveedores de combustibles.
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1.2.1.5 ENTORNO TECNOLOGICO

Basado en los resultados de la entrevista con el Gerente de Desarrollo (Anexo
#10, pregunta 1) analizamos que la empresa se encuentra bien tecnolégicamente, ya
que recientemente se actualiz6 por completo la Plataforma utilizando lo mas
actualizado en lo que se refiere a Software de Programacion y servidores de mas alta
seguridad. Por lo tanto, el entorno tecnoldgico no es un tema que esté afectando en el
avance de la empresa y se considera una Oportunidad porque le es una facilidad para

seguir creciendo ya que la tecnologia es el principal recurso de FleetMagic.

Oportunidad #4 - Facilidad de Adaptacién a nuevas tecnologias.
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1.2.2 ANALISIS INTERNO

El andlisis interno comprende las debilidades y fortalezas que se encuentran
internamente en los oficios de la empresa que afectan de manera directa el

funcionamiento tanto positiva y/o negativamente a la empresa,

1.2.2.1 PERSONAL DE LA EMPRESA

De acuerdo a los resultados de las entrevistas con el Gerente General (Anexo
#08), Gerente de Operaciones (Anexo #09) y Gerente de Desarrollo (Anexo #10)
analizamos que el personal de gerencia de las areas de General, Operaciones y
Desarrollo se encuentran muy bien calificados, porque demostraron tener amplio
conocimiento de lo que ocurre en el negocio y tienen bien claras sus funciones como

gerentes para el funcionar de la empresa, siendo esto para la empresa una Fortaleza

Fortaleza #1 - Profesionalizacion del recurso humano en areas gerenciales.

Reuniendo los resultados de la entrevista con el Gerente de Operaciones
(Anexo #09, pregunta 1) analizamos que los operadores de atencion al cliente no estan
capacitados en el manejo del sistema de control de combustible para dar soluciones a
las solicitudes de los clientes, ocasionando que los tiempos de respuesta sean largos,
errados o sin respuesta, provocando mayor carga de trabajo, produciendo pérdidas de
tiempos y acumulacion de trabajo innecesario. Siendo esto para la empresa una
Debilidad porque el proceso de induccion y capacitacion de los empleados esta siendo

mal utilizado.

Debilidad #1 - Personal de atencién al cliente con poco conocimiento del
servicio.
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1.2.2.2 PROCESOS

Basado en los resultados de la entrevista con el Gerente de Operaciones
(Anexo #09, pregunta 13) analizamos que el personal administrativo no desarrolla sus
gestiones de facturacion en el tiempo establecido recargando de trabajo al area de
Operaciones. En la entrevista con el Gerente Administrativo (Anexo #12, pregunta 6) se
confirmd que hay una dificultad en la elaboracion de las facturas y que han habido
retrasos de hasta de dos meses en el envi6 de las facturas a los clientes. Ademas se
encontr6 que se emitan cierta cantidad de facturas errébneas por este tipo de
inconveniente. Por lo que encontramos que la empresa presenta una Debilidad en la

Gestidn de las Facturas.

Debilidad #2 - Deficiente gestion de facturacion efectuada por el area
administrativa.

En los resultados de la entrevista con el Gerente Administrativo (Anexo #12,
pregunta 4) se detecté que la empresa no cuenta con manuales de procedimientos,
cargos Yy funciones por area de trabajo, ademas en la entrevista con el Gerente de
Desarrollo (Anexo #10, pregunta 5) se confirmé que tampoco se han elaborado los
manuales técnicos de la funcionalidad del sistema. En el area operativa segun
entrevista con el Gerente de Operaciones (Anexo #09, pregunta 4, 8 y 9) se obtuvo que
no cuentan con los manuales de funciones de sus cargos, ni procesos, ni
procedimientos escritos de las actividades que se realizan a diario. Por lo tanto se
demuestra que en la empresa se presenta un Caos en los procedimientos y procesos
llevados a cabo para el funcionamiento total de la empresa, lo que representa una

Debilidad importante que se debe solucionar en lo mayor posible.

Debilidad #3 - Caos en los procedimientos administrativos, operativos, ventas y
de desarrollo.
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En base a los resultados de la entrevista con el Gerente de Ventas (Anexo #11,
pregunta 1, 2, 3, 6, 7 y 8) analizamos que los planes de ventas son realizados en
plazos cortos y sin el debido seguimiento y control que se merece, se ha descuidado la
gestion de mercadeo del servicio y ademas se presenta un bajo nivel de
estandarizacién y formalizacion de los procesos de venta. Por lo tanto la empresa tiene

una Debilidad en su Gestion en el Control de las Ventas.

Debilidad #4 - Deficiente gestion en el control y seguimiento de las ventas.
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1.2.2.3 ORGANIZACION

De acuerdo a los resultados de la entrevista con el Gerente General (Anexo
#08, pregunta 2) y de la entrevista con el Gerente de Operaciones (Anexo #09,
pregunta 10) analizamos que parte del personal ha logrado un importante trabajo en
equipo, del que se ha encargado de formar el Gerente, transmitiendo todo su
conocimiento de la empresa, y confiando plenamente de sus area de Desarrollo y
Operaciones las cuales poseen una excelente comunicacién, coordinacion, buen
ambiente laboral y un buen trabajo de equipo. Esto representa para la empresa una

Fortaleza importante en la comunicacion y relacidén de las areas.

Fortaleza #2 - Excelente relaciéon de trabajo en equipo entre las areas operativas
y de desarrollo.

Basado en los resultados de la entrevista con el Gerente General (Anexo #08,
pregunta 7) analizamos que la empresa a lo largo de su trayectoria ha trabajado al
margen del funcionamiento diario y se ha manejado a nivel gerencial un nivel bajo de
formalizacién en la toma de decisiones. En la entrevista con el Gerente de Operaciones
(Anexo #09, pregunta 14) y de la entrevista con el Gerente de Desarrollo (Anexo #10,
pregunta 1 y 7) se afirma que la empresa se ha caracterizado por adaptarse
rapidamente a las circunstancias del mercado, ya que primeramente se paso por la
migracion de tecnologia y luego se desarroll6 de manera rapida debido a la situacion
economica que presentaba el pais un sistema de subsidio adaptado a su sistema de
tarjetas. Por lo tanto la empresa presenta una Fortaleza porque ha tenido la Flexibilidad

Organizacional necesaria para afrontar estos cambios repentinos.

Fortaleza #3 - Flexibilidad organizacional.
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1.2.2.4 SERVICIO

De los resultados de la entrevista con el Gerente de Desarrollo (Anexo #10,
pregunta 1 y 4) analizamos que la programacion del sistema estda muy bien
implementada y se desarrollé teniendo en cuenta que este sea sencillo, unico, flexible,
portable, ligero y que se pueda utilizar desde cualquier ordenador que tenga acceso a
Internet. Ademas en la entrevista con el Gerente General (Anexo #08, pregunta 1 y 5)
se afirmd que este nuevo sistema fue desarrollado en miras de ofrecer nuevos servicios
relacionados al control de flotas vehiculares. Para la empresa tener este tipo de
sistema es una Fortaleza porque le servira para el crecimiento y como recurso

diferenciador contra las competencias.

Fortaleza #4 - Sistema tecnolégicamente avanzado.

Reuniendo los resultados de la encuesta realiza a los clientes (Anexo #13,
pregunta 1 y 4) analizamos que los planes de precios que actualmente ofrece
FleetMagic (Anexo #16) son considerados por el 65% muy accesibles y que de la
relacion costo-beneficio le ha resultado muy favorable ya que han obtenido ahorros
promedios del 10.4% después de adquirir el servicio. Esto representa para la empresa
una Fortaleza porque demuestra que su servicio le es aceptable a los clientes y que

estan contentos por sus precios.

Fortaleza #5 - Precios aceptables del servicio.

Basado en los resultados de la entrevista realizada al Gerente General (Anexo
#08, pregunta 1 y 5) analizamos que el servicio posee una singularidad de desarrollo el
cual permite adherir nuevos servicios adicionales vinculados al manejo de flotas
vehiculares, entre los nuevos servicio se encuentra el Mantenimiento,
Geoposicionamiento y el control de llantas. Esto le permitira a la empresa en cualquier
momento generar muchos mas ingresos si implementan estos servicios, por lo tanto

aqui encontramos otra oportunidad de crecimiento.

Fortaleza #6 - Capacidad del sistema para el desarrollo de nuevos servicios.
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En base a los resultados de la entrevista realizada al Gerente de Ventas (Anexo
#11, pregunta 13) analizamos que los ingresos por ventas mensuales han presentado
un margen constante de crecimiento del 2.55% mensual, agregando alrededor de 50
nuevos vehiculos al mes. A razon de este incremento la empresa esta obteniendo
resultados aceptables de crecimiento y aceptacion del servicio por parte de los clientes,

esto representa para la empresa una Oportunidad.

Fortaleza #7 - Crecimiento constante en ingresos por ventas.
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1.2.2.5 CLIENTES

Agrupando los resultados de la encuesta realizada a los clientes (Anexo #13,
pregunta 3) analizamos que el 22.5% de los clientes encuestados afirman que la
empresa les esta dando un servicio poco satisfactorio. En la entrevista con el Gerente
de Operaciones (Anexo #09, pregunta 2) se confirmd que en el area de atencion al
cliente no se cuenta con herramientas y equipos necesarios para dar respuesta a las
solicitudes de los clientes, ademas del poco conocimiento del personal en el uso del
sistema esta contribuyendo a la desmejora del servicio brindado para los casos de
atencion al cliente. Por lo tanto queda entendido que hay una Debilidad en la empresa
en cuanto a la Atencion al cliente debido a la insatisfaccién presentada por estos

clientes,

Debilidad #5 - Insatisfaccion de clientes por la atencion brindada por parte del
personal de atencidn al cliente.

Basado en los resultados de las encuesta realizada a los clientes (Anexo #13,
pregunta 1), el 85% de los clientes encuestados demostraron tener ahorros
significativos en sus costos operativos al adquirir el servicio, ademas de brindarle
facilidades de manejo para controlar sus flotas. Esto representa para la empresa una
Fortaleza alta porque es un factor importante que contribuye a la satisfaccion como
empresa de que el servicio esta siendo visto como una buena contribucién para la

mejora de los clientes.

Fortaleza #8 - Clientes satisfechos por el ahorro en tiempo y dinero obtenido
por utilizar el sistema de control de combustibles.

En base a los resultados de la entrevista realizada al Gerente de Ventas (Anexo
#11, pregunta 9) analizamos que existe la amenaza de resistencia al cambio de los
clientes a modernizar sus procesos de suministros y control de combustible ya sea
porque prefieren seguir con controles de flotas manuales o por no desajustar sus
procesos actuales. Esto representa para la empresa una amenaza de no aceptacion

del servicio.

Debilidad #6 - Resistencia al cambio por parte del cliente.
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1.2.2.6 FINANZAS

De los resultados de la entrevista con el Gerente Administrativo (Anexo #12,
pregunta 2 y 6) se observd que hay problemas en las cuentas por cobrar, el area
Administrativa presenta debilidades para cobrar en el tiempo correspondiente a los
clientes, porque se llegan acumular hasta dos facturas de meses seguidos por los
problemas ocasionados en la realizacion de las facturas. Demostrando tener una
Debilidad en las Gestiones de Cartera y Cobro por la poca falta de seguimiento y

control de los pagos de los clientes.

Debilidad #7 - Recepcién tardia de los ingresos por ventas.
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1.2.3. FODA

A partir del analisis interno y externo de la situacion de la empresa, encontramos
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, las cuales se presentan en el
Cuadro #04:

Cuadro FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

D1 Perscnal de atencion al cliente con poco conocimiento del
sErvicia.

D2 Deficiente gestion de facturacion efectuada par el area
administrativa.

D3 Caos en los procedimientos administrativos. operativos.
ventas y de desarrolla.

D4 Deficiente gestion en el control y seguimiento de las ventas.
D5 Insatisfaccién de clientes por 1a atencion brindada per parte
del perscnal de atencion al cliente.

D& Resistencia al cambio por parte del cliente.

D7 Recepcién tardia de los ingresos por ventas.

F1 Profesionalizacion del recurso humano en areas gerenciales.
F2 Excelente relacion de trabajo en equipo entre 1as dreas
operativas y de desarrollo.

F3 Flexibilidad organizacional.

F4 Sistema tecnolégicamente avanzadao

F5 Precios aceptables del servicio.

F& Capacidad del sistema para el deganollo de nUevos Servicios.
F7 Crecimiento constante e ingresos por ventas.

F§ Clientes satisfechos par €l aharro en tiempo y dinero obtenido
por utilizar gl sistema de control de combustibles.

OPORTUMIDADES AMEMAZLS
01 Mercado no explotada. A1 Poca cobertura del servicio por medio de las estaciones
{32 Entrada & nueve mercado con Esso — BAC Credomatic. Fetronic.
Q3 Inestabilidad de precios de combustibles. AZ Entrada de la compatencia Versatec en el mercado.
04 Facilidad de Adaptacion a nuevas tecnologias. A3 Macionalizacion de proveedares de combustibles

Cuadro #04 — Cuadro FODA.
Fuente: Analisis situacional.
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1.2.4. MATRIZ FODA

A continuacion se muestra en el Cuadro #05 la matriz FODA de estrategias

sugeridas a partir de las variables obtenidas en el cuadro FODA.

MA RIS FOLA
FORALESAS LEBILILALES
F1 Profesionalizacién del recursc humano en dreas | D1 Personal de atencion al clierte con poco
gerenciales. canacimients del servicio,
< |F2 Excelents relacian de trabajo en equipe entre las | D2 Ceficients gestidn de facturacion efectuada por
E areas operativas y de desarrclo. =l area administrativa.
| F3 Flexibilidad crganizacional. D3 Caos en los procedimientos administrativos.
Z |F4 Sistema tecnolégicamente Avarzado. Qperativos. ventas ¥ de desarrollo.
z |Fh Precios aceptables del servicio. D4 Deficiente gesticn en el control y seguimiento de
8 F& {apacidad del sisterna para el desarmollo de las ventas.
X | nuevos servicios. D5 Inzatisfaccion de clientes por 1a atencicn
E F7 Crecimiento constante en ingresocs por ventas. brindada por parte del perscnal de atencion al
@ |F3 Clientes satisfechas per el ahorre en tiempo y Cligrte.
dinern obtenida por utilizar el sistema de control de | DS Resistencia al cambio por pare del cliente.
combustibles. D¥ Recepcion tardia de los ingrescs por ventas.
SHUACION EX I ERNA
(7]
a
< ‘,‘H Mercado no explotadn. - E1 Liversiticacion de nuevos sarvicios para el E3 Automatizacion de procesos de atencion al
O |02 Entrada a nuevs mercado con Essn - BAC control de Flotas veh icul clients
Z |Crecomats, vehiculares. i .
= 03 Inestabilidad de precios de combustibles. t e e - I
g 04 Facilidad de Adaptacion a fLevas teenolog as. O1.02.03. 04 F1.F3. F4. F& F3 02.04.01.02. D3. D6. D%
a
(]
< | A1 Poca cobertura del servicio por medio de las E2 Alianza estratdgica con la competancia BAC E4 F9r1a|emrr||ent0 crganizacional de la
S |estaciones Petronic, Cred ti aMpresa.
& | A2 Entrada de la competencia Versatec an el — wretomatic.
= |mercado, Sa s s - A2, A4.01.D3 D4 D7
< | 43 Nacionalizacién de provesdores de combustibles #2.43. A4 F1.F2.F3.F4. F5.F7.F3

Cuadro #05 — Matriz FODA

Fuente:

Propia del investigador.
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1.3. DIAGNOSTICO

Una vez establecidas las Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades
resulta interesante clasificar la situacion actual de la empresa con respecto a la misma,
para ello se determind el valor representativo de la posicion actual de la empresa de
acuerdo al impacto o relevancia que tienen estas sobre ella, cabe destacar que las

valoraciones son propias del investigador.

Para obtener el vector representativo seguimos los siguientes pasos, una vez

que se ha construido el cuadro FODA (Cuadro #04 de la pagina 37):

1. Se cred el rango de puntuaciones de acuerdo a su nivel de relevancia. Para
nuestro caso usamos el rango de 1 a 10, donde 1 indica que no es relevante y
10 que es muy relevante.

2. A cada rubro del cuadro FODA se le asigné una puntuacion, valorando el nivel
de relevancia que tiene esta sobre la empresa, esta puntuacion fue propia del
investigador.

3. Se sumaron las puntuaciones de cada rubro y se separaron en Oportunidades,
Amenazas, Fortalezas y Debilidades.

4. Se calculé la diferencia entre las Oportunidades y Amenazas (la que representa

el eje “y” del vector representativo) y la diferencia entre Fortalezas y Debilidades
(la que representa el eje “x” del vector representativo).
5. Se gréfico el vector representativo y el mismo nos representa la situacién de la

empresa.
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A continuacién mostramos el cuadro de niveles de relevancia sobre la empresa para

cada una de las categorias (Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades):

Categoria Puntuacion

Oportunidad

01 Mercado no explotado. 6
02 Entrada a nuevo mercado con Esso — BAC Credomatic. 8
03 Inestabilidad de precios de combustibles. 10
04 Facilidad de Adaptacion a nuevas tecnologias. 9
Total 33
Amenaza
A1l Poca cobertura del servicio por medio de las estaciones Petronic. 5
A2 Entrada de la competencia Versatec en el mercado. 6
A3 Nacionalizacién de proveedores de combustibles 9
Total 20
Fortalezas
F1 Profesionalizacion del recurso humano en areas gerenciales. 7
F2 Excelente relacién de trabajo en equipo entre las areas operativas y
de desarrollo. 8
F3 Flexibilidad organizacional. 4
F4 Sistema tecnoldgicamente avanzado. 9
F5 Precios aceptables del servicio. 8
F6 Capacidad del sistema para el desarrollo de nuevos servicios. 7
F7 Crecimiento constante en ingresos por ventas. 4
F8 Clientes satisfechos por el ahorro en tiempo y dinero obtenido por
utilizar el sistema de control de combustibles. 8
Total 58
Debilidades
D1 Personal de atencidn al cliente con poco conocimiento del servicio. 9
D2 Deficiente gestiéon de facturacién efectuada por el area
administrativa. 8
D3 Caos en los procedimientos administrativos, operativos, ventas y
de desarrollo. 10
D4 Deficiente gestidon en el control y seguimiento de las ventas. 10
D5 Insatisfaccion de clientes por la atencion brindada por parte del
personal de atencioén al cliente. 9
D6 Resistencia al cambio por parte del cliente. 4
D7 Recepcidn tardia de los ingresos por ventas. 6
Total 56

Cuadro #06 — Valoraciones de FODA

Fuente: Propia del Investigador
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Por lo tanto aplicando los calculos de diferencias entre los totales de las

categorias nos da como resultado el vector de posicionamiento:

Vector de Posicionamiento

> Oportunidades - > Amenazas =33-20=13 }
> Fortalezas - Y Debilidades =53 -56 =- 3

Con estos valores se definid el vector representativo del posicionamiento de la

empresa, el cual se muestra en el cuadro #07:

Fonrtalezas
A
20
INTERESANTE IDEAL
-20 13 20
Amenazas } » Oportunidades
-3 4 S
\ Vector de
Pasicionamignta
DIFICIL ATRACTIVO
v 20
Debhilidades

Cuadro #07 — Vector representativo de posicionamiento.

Fuente: Propia del investigador.
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Resultado

La empresa se encuentra en una situacion atractiva, porque se demuestra que
las debilidades superan a las fortalezas de la empresa, pero las amenazas son
superadas por las oportunidades lo cual hacen que la situacion sea desafiante para la
direccion del negocio, debido a que la solucion estara en disminuir las debilidades e
incrementar las fortalezas pero todo dependera del tipo de gestion empleada en la

aplicacién de estrategias.

La situacién de FleetMagic revela serios problemas internos de realizacion
efectiva de las actividades mayormente en el area de operativa que esta involucrada
con la atencidon al cliente, esta situacion ocasiona que las demas areas presenten
complicaciones ya que su forma de trabajo hace que la informacién procesada que

traslada a las demas areas provoquen atrasos en sus actividades.

Estos problemas internos son compensados por que los clientes han visto en
FleetMagic una herramienta accesible, util y eficiente para su control de flotas

vehiculares.

El entorno externo de FleetMagic le es favorable por dos razones: la primera, el
servicio brindado le ayuda la situacion economica del pais y la inestabilidad de los
precios de combustibles y la segunda, posee mercados no explotados y su
competencia (BAC Credomatic) puede convertirlo en uno de sus mejores aliados, por

su presencia en mercados nacionales e internaciones.
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1.3.1. MOTRICIDAD Y DEPENDENCIA DE LAS ESTRATEGIAS

Esta matriz nos permitié establecer la forma y fuerza en que se producen las

relaciones entre cada una de las estrategias. Esta matriz genera un plano cartesiano

cuyos ejes son las dimensiones de motricidad y dependencia, con cuatro areas de

analisis:

Poder: Alta motricidad y baja dependencia

1*& -q-r

Conflicto: Alta motricidad y alta dependencia
# Autonomia: Baja motricidad y baja dependencia
4 Salida: Baja motricidad y alta dependencia

A continuacion se muestra en el Cuadro #08 la tabla de valores asignados que

indican la influencia real o potencial entre las estrategias. Para esta asignacion se

escogio el siguiente rango de escala:
% 0 sin relacion.
4 1 baja influencia.
4 2 mediana influencia.

# 3 alta influencia.

Estrategia

El

E2

E3

E4

Dependencia

Cuadro #08 — Matriz Impacto cruzado

Fuente: Propia del investigador.

Estrategias

E1 Diversificacién de nuevos servicios para el
control de flotas vehiculares

E2 Alianza estratégica con la competencia BAC
— Credomatic

E3 Automatizacion de procesos de atencion al
cliente

E4 Fortalecimiento organizacional de la
empresa
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Una vez encontrados los valores porcentuales de dependencia y motricidad de
cada estrategia se procedio a ubicarlos en el matriz de motricidad y dependencia que
se muestra en el Cuadro #09.

0,
50% A Motricidad

ZONA DE PODER ZONA DE CONFLICTQ

.E4

E3

E1
(
(@)

E2

Dependencia

»
»

ZONA DE AUTONOMIA | ZONA DE SALIDA

A

0% 50%
v

Cuadro #09 — Matriz Motricidad | Dependencia

Fuente: Propia del investigador.

Segun el plano cartesiano generado con los datos obtenidos, las estrategias E3
(Automatizacion de procesos de atencion al cliente) que se encuentra en la zona de
conflicto y la estrategia E4 (Fortalecimiento organizacional de la empresa) que se
encuentra en la zona de poder, son las que poseen mayor grado de motricidad y
dependencia, por lo tanto se debe priorizar la realizacion y ejecucion de estas dos

estrategias para poder efectuar sin dificultades el resto del plan estratégico.
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II.1. CONCEPTO ESTRATEGICO

Para la realizacién del Plan propuesto se inicié estableciendo la mision y visidon
de la empresa, la cual determinara el propdsito de su existencia y el camino a seguir

para la eficiente ejecucion del plan de estrategias.

Luego encontrara la definicion de cada una de las estrategias planteadas, en
ellas se detallan las actividades a realizar, los objetivos y metas propuestas a cumplir

que serviran como guia para medir el cumplimiento de la ejecucion del plan propuesto.

Se desarrollé el plan de accion, este se ha dividido para cada una de las
estrategias, con el fin de que se establezca de manera ordenada la ejecucion,
cumplimiento y seguimiento de cada estrategia y asi obtener satisfactoriamente los
resultados de las metas propuestas. Ademas si desea ver el plan completo de
actividades puede ir al Anexo #06 donde encontrara el plan de accion total que
contempla el orden de realizacion de todas las actividades de las estrategias

planteadas.

Cada plan de accién se encuentra compuesto por las actividades de trabajo,
ordenadas por orden de ejecucidn, cada actividad se le asignd un responsable y se
establecio la fecha de inicio de la actividad y se aproximo la duracion de la actividad.
Los responsables tendran variables o medidas de control para obtener el resultado y
cumplimiento de cada actividad. Y por ultimo si la actividad requerira de costos
econdmicos adicionales se agrega el presupuesto propuesto para la ejecucion de dicha

actividad.

Para finalizar se definié el presupuesto consolidado de ejecucién del plan

propuesto.
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Visién
Ser una empresa innovadora, confiable y sélida a nivel nacional en el control del

consumo de combustible por medio de la herramienta tecnoldgica FleetMagic.

Mision

Ofrecer la tecnologia informatica como la soluciéon para el control del consumo de
combustible, con la cual nuestros clientes podran controlar y administrar, de una forma
simple, rapida y segura, el combustible asignado a su flota vehicular en todas las

estaciones de servicio de Nicaragua.

Objetivos de la empresa
# Ser una empresa innovadora, confiable y solida.

# Ofrecer la tecnologia informatica como la solucién para el control del uso de

combustible.

# Controlar y administrar, de una forma simple, rapida y segura, el combustible de

los Clientes en todas las estaciones de servicio de Nicaragua.
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II.2. ESTRATEGIAS

Estrategia 1

Diversificacion de nuevos servicios para el control de flotas vehiculares: Esta estrategia

trata de realizar investigaciones y desarrollar nuevas herramientas vinculadas con el

servicio y que pueden ser atractivas para el cliente.

Objetivos estratégicos.

# Ofrecer nuevos servicios a los clientes.

4 Aumentar la cartera de clientes.

Metas
# Desarrollo de al menos 3 nuevos servicios a lo largo de la ejecucion del
plan estratégico.
% Lograr que al menos el 25% de los clientes actuales adquieran los nuevos
servicios en el afio 2010
# Aumentar en un 30% anual los ingresos de la empresa.
Actividades
A1 Realizar un estudio de mercado
A1.1 Determinar las necesidades del estudio para nuevos servicios
A1.2 Identificar la informacidén que se va a recolectar
A1.3 Determinar las fuentes de informacion
A1.4 Definir y desarrollar las técnicas de recoleccion
A1.5 Recolectar la informacion
A1.6 Analizar la informacion
A1.7 Tomar decisiones.
A2 Determinar los requerimientos los nuevos servicios obtenidos del

resultado del estudio de Mercado.

A2.1 Definir la misidon de los nuevos servicios
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A3

A4

A5

A2.2 ldentificar clientes y sus necesidades.
A2 .3 ldentificar procesos estratégicos y de soporte.
A2.4 Establecer el plan de analisis de requerimientos.

AZ2.5 Analizar los requerimientos obtenidos.

Desarrollar nuevos servicios.

A3.1 Seleccionar los nuevos servicios a desarrollar.

A3.2 Determinar la prioridad de desarrollo de los nuevos servicios.
A3.3 Disenar el prototipo del nuevo servicio

A3.4 Realizar pruebas de funcionamiento al prototipo.

A3.5 Disenar el sistema del servicio definitivo.

A3.6 Realizar pruebas de funcionamiento del servicio definitivo

Implementar nuevos servicios
A4.1 Instalar sistema de nuevo servicio en produccion

A4.2 Capacitar a empleados en el uso del software de nuevos servicios

Ofrecer nuevos servicios
A5.1 Disenar el plan de oferta de los nuevos servicios
A5.2 Disenar campafa de publicidad
A5.3 Implementar campafa de publicidad
A5.4 Presentar a los clientes los nuevos servicios.
A5.4.1 Programar conferencias para ofrecer el servicio
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Estrategia 2

Alianza estratégica con la competencia BAC — Credomatic: Dada las circunstancias de

gue se poseen buenas relaciones con los encargados del BAC - Credomatic, y que las
herramientas proporcionadas por esta no son tan personalizadas, esta estrategia
consiste en hacer una alianza con BAC - Credomatic para que estos ofrezcan las

tarjetas FleetMagic a sus clientes.

Objetivos estratégicos.
# Lograr la alianza con BAC — Credomatic.

# Extender la cobertura de nuestro servicio.

Metas
# Disponer de 2 redes de combustible para ofrecer al cliente.
# Aumentar en un 100% los clientes en un periodo de 18 meses.

Actividades
A1 Realizar un analisis de Competitividad del BAC-Credomatic en el mercado

Nacional

A2 Definir el proceso de negociacion
A2.1 Formalizar el compromiso de alianza.
A2.2 Establecer las politicas de precios y condiciones.
A2.3 Preparar la oferta de la negociacion
A2.4 Concretar las tacticas a seguir en la negociacién

A2.5 Definir agenda de reuniones.
A3 Establecer negociacion con el BAC-Credomatic
A3.1 Presentacion de la Oferta por parte de la empresa

A3.2 Negociar acuerdos y términos de la alianza

A4 Definir requerimientos para la implementacién del servicio.
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A4.1 Adaptar sistema de transferencia de datos entre los sistemas BAC-
Credomatic y FleetMagic

A4.2 Hacer las configuraciones a POS vy tarjetas inteligentes

A4.3 Realizar pruebas de funcionamiento

A5 Implementar el servicio a los clientes BAC-Credomatic
A5.1 Compra de Inventario (POS vy tarjetas inteligentes)
A5.2 Personalizar tarjetas inteligentes
A5.3 Instalar POS en las estaciones ESSO del pais
A5.4 Capacitar al personal de las estaciones ESSO sobre el uso de POS
y tarjetas
A5.5 Capacitar a los usuarios en el uso del sistema.
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Estrategia 3

Automatizacion de procesos de atencidn al cliente: Esta estrategia trata de mejorar los

procesos relacionados con la atencidn de los clientes, ya que si se quiere crecer se
debe estandarizar y automatizar los recursos y herramientas utilizadas para solucionar

de manera 6ptima las solicitudes de los clientes.

Objetivos estratégicos.
# Automatizar la emisién y cobro de facturas de los clientes.
# Mejorar los recursos y herramientas utilizadas por el personal de atencion

al cliente.

Metas
# Disminuir al 5% las quejas de los clientes en la atencion al cliente.
# No tener atrasos en la emision y recepcion de facturas de los clientes.
% EI 90% de los pagos de los clientes sean obtenidos en un lapso no mayor

a los 15 dias después de recibida la factura.

Actividades

A1 Determinar los requerimientos de facturas

A2 Desarrollar el sistema de control de facturas
A2.1 Realizar el diseho de la base de datos
A2.2 Disenar la aplicacién y sus funciones

A2.3 Realizar pruebas de funcionamiento

A3 Implementar el sistema de facturacion y control
A3.1 Capacitar a los usuarios

A3.2 Monitorear las salidas de las facturas

A4 Desarrollar una aplicacion para Atencién al cliente

A4 .1 Realizar el disefo de la base de datos
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A4.2 Disenar la aplicacién y sus funciones

A4.3 Realizar pruebas de funcionamiento

A5 Implementar el software de atencion al cliente
A5.1 Capacitar a los empleados en el uso del software
A5.2 Capacitar a los clientes para el uso del software

A5.3 Monitorear la utilizacion del software por los clientes
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Estrategia 4

Fortalecimiento organizacional de la empresa: Esta estrategia contempla mejorar y

documentar todos los procesos realizados en la empresa, fortalecer la fuerza de
ventas, mejorar el nivel de conocimiento de los empleados utilizando capacitaciones
constantes del personal de atencion al cliente, operaciones y ventas, incentivar el buen
desempefio mediante la realizacion actividades internas y externas y lograr establecer

un plan de gestion de recursos humanos.

Objetivos estratégicos.
% Lograr el registro de los procesos, procedimientos y manual de funciones
de la empresa.
# Disefar un plan de gestion de recursos humanos.
# Lograr una cultura y clima organizacional que contribuya al buen

desempeno de los empleados en la empresa.

Metas
# Tener documentado los procesos, procedimientos y manual de funciones
de la empresa.
# Disponer de un plan de gestion de recursos humanos para la entrada de
nuevo personal.
# El personal se encuentre identificado con el giro del negocio.

# Lograr que el personal esté capacitado en mas del 90%.

Actividades

A1 Contratar personal encargado del area de recursos humanos

A2 Documentar los manuales de funciones de cada una de las areas
A2.1 ldentificar los requerimientos de los cargos en el area
A2.2 Registrar en el manual de funciones

A3 Desarrollar los procesos y procedimientos llevados a cabo en todas las

areas de la empresa
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A3.1 Identificar los procesos y procedimientos del area

A3.2 Registrar los procesos y procedimientos del area

A4 Implementar un programa de gestion de recursos humanos
A4 .1 Disenar los procesos de seleccion, reclutamiento e induccion del
personal
A4.2 Implementar plan de capacitacion
A4.3 Evaluacién de los resultados del plan de capacitacion
A4 .4 Implementar un sistema de evaluacion de desempeio
A4.5 Desarrollar programas de entrenamiento, enriquecimiento y

seguimiento para el personal de atencion al cliente.

A5 Mejorar la fuerza de ventas
A5.1 Contratar a personal de venta.
A5.2 Disenar y establecer politicas de seguimiento del area de ventas
A5.2 Implementar campanas de publicidad

A6 Comprar Equipo de Computos
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I1.3. PLAN DE ACCION

Plan de accion de estrategia 1 “Diversificacion de nuevos servicios para el
control de flotas vehiculares”

En el Cuadro #10 de la siguiente pagina se muestra el plan de accién que se
llevara a cabo para la realizacién de la Estrategia 1. Este plan esta conformado por

cinco actividades divididas en sub-actividades.

El presupuesto asignado para la ejecucion del plan de la estrategia 1 alcanza los
$7,650.00 (Siete mil seiscientos cincuenta doélares netos), cabe destacar que hay
actividades que no necesitan presupuesto, por ser actividades de analisis y efectuadas
por personal interno. El detalle del presupuesto de esta estrategia lo puede ver en el
Anexo #01.
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Actividad estratégica Responsable  Fecha Inicio Fecha Final Medidas de control Costo $ Referencia
E Inf de estudio d
Al [Realizar estudio de Mercado mpresa 06/05/10|  06/09/10] " O"Me C€ estudio ce $1,500| ver ANEXO #1
Consultora mercado
Determinar | idades del E
A1l [Sterminarias necesidades de mpresa 06/05/10|  16/05/10|Detalle de Necesidades
estudio para nuevos servicios Consultora
Identificar la informacion que se va (Empresa
Al.2 q P 17/05/10 22/05/10]Informacién a obtener
a recolectar Consultora
Determinar las fuentes de Empresa
A1l3 | ) 22/05/10 30/05/10|Detalle de fuentes
informacion Consultora
Definir y desarrollar las técnicas de [Empresa Instrumentos para
AL4 s P 30/05/10|  15/06/10| "> e P
recoleccion Consultora recopilacion
Ei
A1.5 |Recolectar la informacién mpresa 15/06/10 05/08/10|Resultados
Consultora
Empresa Resultados estudio de
A1.6 |Analizar la informacién P 05/08/10 31/08/10
Consultora Mercado
Ei
Al1.7 |Tomar decisiones mpresa 01/09/10 30/09/10|Servicios a desarrollar
Consultora
DISERTIE (R CHITIERHES s Gerencia Lista de requerimientos
A2 nuevos servicios obtenidos de los . v 01/10/10 31/12/10 q
. Operaciones para el desarrollo
resultados del estudio de mercado
Definir la mision de || G i . .
A2.1 |ociniriamision defos nuevos erenday 01/10/10|  18/10/10|Mision establecida
servicios Operaciones
Identifi lient: G i
A2 |centricarcientesysus erenclay 18/10/10|  31/10/10|Necesidades de clientes
necesidades Operaciones
Identifi tratégi G i
A2.3 | centiticarprocesos estrategicosy - |aerenciay 01/11/10|  19/11/10Procesos disefiados
de soporte Operaciones
Establecer el plan de analisis de Gerencia
A2.4 il i 19/11/10|  25/11/10|Plan de andlisis
requerimientos Operaciones
Analizar | imient [¢] i
A2 [|fnatizariosrequerimientos erenciay 25/11/10|  31/12/10|Resultado de anilisis
obtenidos Operaciones
Nuevos servicios
A3 Desarrollar nuevos servicios Desarrollo 1/1/2011 29/04/12
elaborados
A3l Seleccionar los nuevos servicios a Desarrt?llo Y 1/1/2011 15/01/11 !.istado de servicios a
desarrollar. Gerencia implementar
Determinar la prioridad d Organizador d
A3 [cterminariaprioricadde 5 rrollo 15/01/11| 25/01/11| r8aMzaderce
desarrollo de los nuevos servicios. implementacion
Disefiar el prototipo del
A3.3 [-'senarelprototipo delnuevo Desarrollo 25/01/11|  30/09/11|Prototipo inicial
servicio
Realizar pruebas de Resultado de pruebas a
A3.4 LEnlC ) Desarrollo 30/09/11|  31/10/11 eIl
funcionamiento al prototipo prototipo
Disefiar el sist del ici
A35 | eenareisistema delservicio Desarrollo 31/10/11|  29/02/12|Sistema del servicio final
definitivo
Realizar pruebas de
funcionamiento del servicio Desarrollo 29/02/12 29/04/12|Resultado de pruebas a
A3.6 __|definitivo sistema
A4 Implementar nuevos servicios Desarrollo 30/04/12 14/06/12|Uso del nuevo software $ 1,550|ver ANEXO #1
AdL Instalar sist_elma de nuevo servicio Desarrollo 30/04/12 09/05/12 Empleados capacitados
en produccién para el uso del software
Capacitar a empleados en el uso del Clientes capacitados para
ra2 2P P " Operaciones 09/05/12|  14/06/12 P P
software de nuevos servicios el uso del software
Resultado de oferta de
A5 Ofrecer nuevos servicios Ventas 30/04/12 29/11/12 . $ 4,600|ver ANEXO #1
nuevos servicios
Disefiar el plan de oferta de |
Ay |Deenarelpan deolertacelos yontag 30/04/12|  14/06/12|Plan de oferta de servicio
nuevos servicios
A5.2 |Disefiar campafia de publicidad Ventas 14/05/12 30/05/12|Campafia disefiada
Implementar campafia de
A5.3 p» i P Ventas 14/06/12 29/11/12|Campafia ejecutada
publicidad
P tar a los clientes |
A5.4 resgr\ aralos clientes 1os NUEVOS |y/q tas 14/06/12  29/11/12|Presentacion efectuada
servicios.
Programar conferencias para
A5.4.1 8 . P Ventas 14/06/12 29/11/12|Conferencias efectuadas
ofrecer el servicio
TOTAL PRESUPUESTO E1 $7,650.00

Cuadro #10 — Plan de accién de Estrategia 1




PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

Plan de accion de estrategia “Alianza estratégica con la competencia BAC —
Credomatic”

En el Cuadro #11 de la siguiente pagina se muestra el plan de accién que se
llevara a cabo para la realizacion de la estrategia 2, Este plan esta conformado por

cinco actividades divididas en sub-actividades.

El presupuesto asignado para la ejecucion del plan de la estrategia 2 alcanza los
$123,200.00 (Ciento veintitrés mil doscientos dolares netos), cabe destacar que hay
actividades que no necesitan presupuesto, por ser actividades de analisis y efectuadas
por personal interno. El detalle del presupuesto de esta estrategia lo puede ver en el
Anexo #02.

57 INGENIERIA DE SISTEMAS



PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC

lad estratégica Responsable Costo $ Referencia

Realizar un andlisis de
Al Competitividad del BAC-Credomatic|Empresa Consultora 10/09/10 11/12/10|Resultados estudio de Mercado
en mercado nacional

Definir el proceso de

A2 o Gerente General 11/12/10|  28/02/11|Proceso de negociacion establecido
negociacion
Fe li | iso d
A2.1 aﬁ::;lzar €l compromiso ce Gerente General 10/01/11| 21/01/11|Compromiso establecido
Establ, [ liticas d
A2.2 S a. ecerfas P?' icas de Gerente General 21/01/11| 31/01/11|Documento de politicas
precios y condiciones
Preparar la oferta de la
A2.3 P L, Gerente General 01/02/11] 10/02/11|Documento de Oferta
negociacion
Concretar las tcticas a seguir en
A2.4 L ! Bul Gerente General 10/02/11|  20/02/11|Puntos establecidos
la negociacion
A2.5 Definir agenda de reuniones Gerente General 20/02/11| 28/02/11|Agenda de reunién
Establecer negociacién con el
A3 g. fact Gerente General 01/03/11|  31/05/11[Resultado de la negociacion $3,600.00|Ver ANEXO #2
|BAC-Credomatic
P tar la Ofert: rte de |
A3.1 resentar fa Oterta por parte ce fa Gerente General 01/03/11 15/04/11|Resultado de la presentacion
empresa
Negociar acuerdos y términos de|Gerente G I, D I
3.2 & v erente deneral, DEsaMmole | 01/03/11) - 31/05/11Resultado de negociacion
la alianza y Operaciones
Definil imient [
N etinir reque.rllmen 0 pfar.a 2 Gerente Desarrollo 01/06/11|  31/01/12|Requerimientos para el desarrollo
A4 implementacién del servicio.
Adaptar sistema de
transferenaa de datos entre IO,S Gerente Desarrollo 01/06/11|  30/11/11Software actualizado
sistemas BAC- Credomatic
A4.1 y FleetMagic
H, I fi i POS
afer a.s configuraciones a \ Gerente Desarrollo 01/07/11|  30/11/11|Equipos configurados
A4.2 tarjetas
A4.3 Realllzar prfJebas de Gerente Desarrollo 01/12/11 31/01/12|Resultados de las pruebas
funcionamiento
Implementar el servicio a los Gerente de Desarrollo y L
AS . 5 N 01/12/11 30/05/12|Servicio instalado
clientes BAC-Credomatic Operaciones
Compra de Inventario (POS
5.1 mpra de Inventario (POSY . o1c g6 Operaciones 01/12/11]  15/01/12|Facturas de Compras $105,000.00|Ver ANEXO #2
tarjetas inteligentes)
AS5.2 Personalizar tarjetas inteligentes  |Gerente de Operaciones 01/01/12 15/01/12|Tarjetas personalizadas $7,500.00|Ver ANEXO #2
Instalar POS en las estaciones
A5.3 , ! Gerente de Operaciones 01/02/12|  24/03/12|Resultado de plan de instalacién
ESSO del pais
Capacitar al personal de las
A5.4 estaciones ESSO sobre el uso de Gerente de Operaciones 01/02/12|  24/03/12|Personal Capacitado $4,000.00[Ver ANEXO #2
POS y tarjetas
C itar a | i |
AS5 apacitara los usuarios en €l . onte de Operaciones 31/03/12|  30/05/12|Cliente capacitados $3,100.00[Ver ANEXO #2

uso del sistema

TOTAL PRESUPUESTO E2| $123,200.00

Cuadro #11 — Plan de accién de Estrategia 2
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Plan de accion de estrategia “Automatizacion de procesos de atencién al cliente”

En el Cuadro #12 se muestra el plan de accion que se llevara a cabo para la

realizacion de la estrategia 3, Este plan esta conformado por cinco actividades divididas

en sub-actividades.

El presupuesto asignado para la ejecucion del plan de la estrategia 3 alcanza los

$2,350 (Dos mil trescientos cincuenta dolares netos), cabe destacar que hay

actividades que no necesitan presupuesto, por ser actividades de analisis y efectuadas

por personal interno. El detalle del presupuesto de esta estrategia lo puede ver en el

Anexo #03.
Actividad estratégica Responsable  Fecha Inicio Fecha Final Medidas de control Costo$  Referencia
Al Determinar los requerimientos de |Desarrollo y Lista de requerimientos
facturas Administracion 06/06/10] 06/09/10 q
A2 Desarrollar el sistema de control de Desarrollo Médulo de control de
facturas 06/10/10] 07/20/10|facturas
A2.1 RealizreldEibeihimmd: Desarrollo Base de datos creada
i datos. 06/10/10 06/15/10
A2.2 Disefiar la aplicacién y sus Desarrollo Software creado
) funciones 06/15/10] 07/15/10
Realizar pruebas de
A23 D Il Resultado de | b:
funcionamiento esarroto 07/15/10| _ 07/20/10| 111400 O 1as pruebas
Implementar el Sistema de Uso del sistema de
A3 ., Desarrollo i
Facturacion y Control 07/22/10] 08/22/10|facturacion
A3.1 Capacitar a los usuarios Desarrollo 07/22/10 07/24/10
A3.2 Monitorear de la salida de facturas |Administracion 07/22/10 08/22/10 Resultado del seguimiento
Desarrollar una aplicacion para call .
A4 D Il Médulo de call cent
center esarroto 07/23/10 _08/13/10| o010 O€ AT center
Realizar el disefio de la base de
A4l Di Il Base de dat: d
datos. esarrollo o07/23/10|  08/03/10 ase de datos creada
Disefiar la aplicacién y sus
A42 D Il Soft d
funciones esarroto 08/03/10 _09/08/10|>0 "€ creace
Realizar pruebas de
A43 Desarrollo Resultado de las pruebas
funcionamiento 09/08/10| 09/13/10]" " pru
Implementar el software de Uso del sistema de call
., ) Desarrollo
A5 atencion al cliente 09/18/10 10/18/10(center
A5.1 Capacitar a los empleados en el uso [Desarrollo y
: del software de atencion al cliente |Operaciones
09/18/10]  09/20/10
Capacitar a los clientes para el uso
P2 |l et eiiEs 09/20/10|  10/10/10 2,350.00| V6" ANEXO #3
A5.2 Monitorear la utilizacion del
i software por los clientes Operaciones 09/18/10 10/18/10|Resultado del seguimiento
Presupuesto E3| 2,350.00

Cuadro #12 — Plan de accién de Estrategia 3
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Plan de accion de estrategia “Fortalecimiento organizacional de la empresa”

En el Cuadro #13 de la siguiente pagina se muestra el plan de accion que se
llevara a cabo para la realizacién de la estrategia 4, Este plan esta conformado por seis

actividades divididas en sub-actividades.

El presupuesto asignado para la ejecucion del plan de la estrategia 4 alcanza los
$172,276.15 (Ciento setenta y dos mil doscientos setenta y seis ddlares con quince
centavos), cabe destacar que hay actividades que no necesitan presupuesto, por ser
actividades de analisis y efectuadas por personal interno. El detalle del presupuesto de

esta estrategia lo puede ver en el Anexo #04.
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Actividad estratégica Responsable Fecha Inicio Fecha Final Medidas de control Costo $ Referencia
Contratar a personal en recursos
humanos 09/05/10 10/05/10 $118,800.00|Ver ANEXO #4

Gerente General

Documentar los manuales de
A2 [funciones de cada una de las areas |Todas las dreas documentados
de la empresa 11/20/10 12/11/10 $242.15|Ver ANEXO #4
Identificar las actividades y
A2.1 |requerimientos de los cargos en el |Administracion
area 11/20/10 12/05/10
Registrar en el manual de

Manuales

Lista de
requerimientos

A2.2 Administracié M | de funci
funciones ministracién 12/06/10|  12/11/10 anual de funciones
Desarrollar los procesos y Procesos y

A3 |procedimientos llevados a cabo en |Todas las dreas procedimientos
todas las a de it
ocas as areas de la empresa 01/05/11| 02/07/21|%°™"° $244.00|Ver ANEXO #4
Identificar los procesos y Lista de

A3.1 Todas las areas
procedimientos del drea. 01/05/11 01/25/11|requerimientos
Registrar los procesos y . .

A3.2 Todas | trad
procedimientos. 0das fas areas 01/27/11|  02/07/12|PrOCC50® registracos
Implementar un programa de
gestidn de recursos humanos para )

Programa de gestion

A4 |fortalecer los procesos de Gerente RRHH

I - S de recursos humanos
seleccidn, induccion y capacitacion
de personal. 11/10/10 04/09/12
Disefiar los procesos de seleccion,

A4.1 [reclutamiento e induccién de Gerente RRHH
personal 11/10/10 01/10/11

A4.2 |Implementar plan de capacitacion |Gerente RRHH 12/15/10 04/09/12 Personal capacitado £7,040.00|Ver ANEXO #4
Evaluacion de los resultados del Resultado de la

A4.3 Gerente RRHH
plan de capacitacién. 12/15/10( 04/09/12|evaluacién

Ad4 Implementar un sistema de Gerente RRHH

" |evaluacién de desempefio 11/15/10 11/18/10
Desarrollar programas de
NG entrenamiento, enriquecimiento y |Gerente RRHH y Resultado del
"~ |seguimiento para el personal de  |Operaciones seguimiento

atencion al cliente. 11/19/10|  11/29/10

Gerente General y
Ventas 01/05/11 03/05/11|Reporte de ventas
A5.1 |Contratar a personal de venta Gerente RRHH 01/05/11 03/05/11 $36,000.00|Ver ANEXO #4

A5 Mejorar la fuerza de ventas

Disefiar y establecer politicas de  [Gerente General y

AS-2 seguimiento del drea de ventas Ventas
& 03/10/11| 03/20/11
253 Impller-nentar campanas de Ventas
publicidad 04/04/11| 04/03/12|Incremento de ventas $7,350.00|Ver ANEXO #4
A6 Comprar Equipo de Computos Administracion

11/05/10f 11/20/10|Equipos Comprados $2,600.00|Ver ANEXO #4
Total Presupuesto| $172,276.15

Cuadro #13 — Plan de accién de Estrategia 4
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I.4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

A continuacion en el Cuadro #14 presentado en la pagina siguiente, se muestra
el cronograma de actividades a ejecutar de manera consolidada para todos los planes
de accién presentados en la seccion 11.3. Este cronograma fue realizado en base a la
duracion propuesta de cada actividad principal a lo largo de la duracién del plan
estratégico propuesto. También puede visualizar el cronograma de actividades
completo en el Anexo #06 donde se muestra la duracion en meses de todas las

actividades y sub-actividades de las estrategias propuestas.
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Cronograma de Actividades

Dias Inicio Final May-10 Jun-10 Jul-10 Aug-10 Sep-10 Oct-10 Nov-10 Dec-10 Jan-11 Feb-11 Mar-11 Apr-11 May-11 Jun-11 Jul-11 Aug-11 Sep-11 Oct-11 Nov-11 Dec-11 Jan-12 Feb-12 Mar-12 Apr-12 May-12 J|

AL |_123] 06/05/09] 06/09/09
A2 | o1] 01/10/09] 31/12/09
A3 | 484] 01/01/10] 30/04/11
A4 | 45| 01/05/11] 15/06/11
A5 | 213[ 01/05/11] 30/11/11

E2 | 814
AL | 219] 05/06/09] 12/11/09
A2 | 79| 11/12/09] 28/02/10
A3 | 91| 01/03/10[ 31/05/10
A4 | 244] 06/01/10] 01/31/11
A5 | 181] 12/01/10] 05/31/11

E3 | 156]
AL 3[ 06/06/09
A2 40[ 10/06/09)
A3 | 31] 22/07/09
A4 | 52| 23/07/09] 13/09/09
A5 30| 18/09/09| 18/10/09

E4 | 705
AL 61] 05/09/09] 05/11/09
A2 | 21] 20/11/09[ 11/12/09)
A3 | 33| 05/01/10] 07/02/10
A4 | 516| 10/11/09] 10/04/11
A 59 05/01/10] 05/03/10

A6 15[ 05/11/09[ 20/11/09

]

Cuadro #14 — Cronograma general de actividades.
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I.5. PRESUPUESTO GENERAL

Los costos en que se incurrira al implementar el plan estratégico propuesto
alcanza los $ 305,476.15 (trescientos cinco mil cuatrocientos setenta y seis dolares con
quince centavos), a como puede observar a continuacion en el presupuesto general

mostrado en el Cuadro #15 de la siguiente pagina, los parametros utilizados para la

elaboracion del presupuesto presentado lo puede ver en Anexos #05.

ACTIVIDAD FUENTE COSTO $
ESTRATEGIA #1
Al Realizar estudio de Mercado 1500.00
A2Determinar requerimientos de nuevos servicios 0.00
obtenidos de los resultados del estudio de mercado )
ANEXO #1
A3 Desarrollar nuevos servicios 0.00
A4 Implementar nuevos servicios 1550.00
A5 Ofrecer nuevos servicios 4600.00
Total Estrategia 1 $7650.00
ESTRATEGIA #2
A1l Realizar un analisis de Competitividad del BAC- 0.00
Credomatic en mercado nacional '
A2 Definir el proceso de Negociacion 0.00
A3 Establecer negociacién con el BAC-Credomatic ANEXO #2 3600.00
A4 Definir requerimientos para la implementacion 0.00
del servicio. )
A5 Implementar el servicio a los clientes BAC- 119600.00
Credomatic
Total Estrategia 2 | $123200.00

Cuadro #15 — Presupuesto consolidado

Sigue en la siguiente pagina
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ESTRATEGIA #3
Al Determinar los requerimientos de facturas 0.00
A2 Desarrollar el sistema de control de facturas 0.00
A3 Implementar el Sistema de Facturaciéon y Control ANEXO #3 0.00
A4 Desarrollar una aplicacién para call center 0.00
A5 Implementar el software de atencién al cliente 2350.00
Total Estrategia 3 $2350.00
ESTRATEGIA #4
A1l Contratar a personal en recursos humanos 118800.00
A2 Documentar los manuales de funciones de cada 24215
una de las areas de la empresa
A3 Desarrollar los procesos y procedimientos llevados 244.00
a cabo en todas las areas de la empresa ANEXO #4
A4 Implementar un programa de gestion de recursos
humanos para fortalecer los procesos de seleccion, 7040.00
induccién y capacitacién de personal.
A5 Mejorar la fuerza de ventas 43350.00
A6 Comprar de Equipo de Computos 2600.00
Total Estrategia 4 | $172276.15

Total Presupuesto | $305476.15

Cuadro #15 — Presupuesto consolidado
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CONCLUSIONES

Para solventar la situacion presentada en FleetMagic, se establecié una visién y
mision para que dirja a la empresa sobre los caminos establecidos en el plan
propuesto. Para ello también se formularon dos estrategias que reduciran
enormemente los problemas internos, y para eso se necesita de una automatizacion de
los procesos del area operativa, para que la informacién procesada sea traspasada
correctamente a los demas involucrados. Ademas, para que la empresa cuente con
una estructura organizativa sdélida se propuso una estrategia de fortalecimiento
organizacional que llame al ordenamiento de todos los procesos y procedimientos de
todas las areas para que la informacién y comunicacién sea procesada de la mejor

manera posible.

También se necesitd de estrategias que aprovechen la situacién en el mercado,
y para eso se formularon dos estrategias, la primera de posicionamiento en nuevo
mercado mediante una alianza estratégica con la competencia Bac — Credomatic), la
cual proporcionara la ampliacién considerable del alcance del servicio y la reduccion de
la mas fuerte amenaza del servicio. La segunda, con la finalidad de extender el servicio
en el mercado, trata sobre el desarrollo de nuevos servicios relaciones al control de
flotas de vehiculos, los cuales deben estar estrechamente relacionados con la actividad

actual de la empresa.

Se desarrolld el plan de accion de las estrategias formuladas, quedando
establecido el orden de ejecucién de las actividades y los responsables de la ejecucion
de cada una de las estrategias propuestas, las medidas de control para el seguimiento
y terminacion efectivo y un presupuesto de gastos por ejecucion de la estrategia.
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RECOMENDACIONES

Formular planes de control informativos que permitan conocer la situacion en la
empresa ante la ejecucion de las estrategias y planes de prevencion para reaccionar
ante cambios que impliquen la reformulacién de alguna estrategia propuesta.

Aplicar eventos de sensibilizacion para que el personal asocie sus objetivos y
expectativas personales con las de la empresa, entendiendo que en el grado que estos

se cumplan, también se lograran los personales.

Realizar un estudio financiero para cada uno de los nuevos servicios a ofertar

para asi garantizar recursos e ingresos propios para el mantenimiento de los mismos.

Revisar frecuentemente la ejecucion de los planes de accion para determinar si
la empresa ha sabido aprovechar sus fortalezas y oportunidades para el logro de sus

objetivos.
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Anexos
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ANEXO #01 — Presupuesto de Estrategia 1 por Actividad

551

Descripcion Fuente de precios Cantidad Costo Unitario Costo $
Estrategia 1

A1 Realizar un estudio de mercado

Contratacion de consultor 1 1500.00 1,500.00
Total A1 1,500.00

A4 Implentar nuevos servicios |

Ad4.1Capacitar a empleados en el uso del software de nuevos servicios

Alquiler local 1 800.00 800.00

Alimentacion 50 15 750.00
Total A4  1,550.00

A5 Ofrecer nuevos servicios

A5.2 Publicidad para nuevos servicios

Volantes (unidad) Publicida Urbana 3000 0.75 2,250.00

A5.3 Programar reuniones con los clientes

actuales para ofrecer el nuevo servicio

Combustible (gls) 300 4.50 1,350.00

Otros gastos 1 1000.00 1,000.00
Total A5 4,600.00
Total E1| 7,650.00

1 ANEXOS
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ANEXO #02 — Presupuesto de Estrategia 2 por Actividad

551

Descripcion Fuente de precios Costo Unitario Costo $
Estrategia 2

A2 Establecer la negociacion con el BAC - Credomatic

A3.3 Reunirse con directivos del BAC-Credomatic

Alquier de local (Hotel Metrocentro) Hotel Metrocentro 6 600.00 3,600.00
Total A2|  3,600.00

A5 Implementacion del servicio a los clientes de

BAC - Credomatic.

A5.1 Comprar POS y tarjetas

Comprar POS Marca Sagem (unidad) Sagem Sécurité 200 400.00| 80,000.00

Tarjetas Electronicas Inteligentes marca GemPlus (JSagem Sécurité 5000 5.00| 25,000.00

A5.2 Personalizar tarjetas

Personalizacidn de tarjetas Empresa FleetMagic 5000 1.50 7,500.00

A5.3 Capacitar a los clientes en el uso del sistema

Combustible (gls) 400 4.50 1,800.00

Otros gastos 1 1300.00 1,300.00

A5.4Instalar POS en las estaciones de ESSO.

Gastos de Instalacion

Transporte 1 1000.00 1,000.00

Hospedaje 1 2000.00 2,000.00

Otros gastos 1 1000.00 1,000.00
Total A4| 119,600.00
Total E2| 123,200.00
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ANEXO #03 — Presupuesto de Estrategia 3 por Actividad

Descripcion Fuente de precios Cantidad Costo Unitario Costo $
Estrategia 3

A5 Implementar el software de atencién al cliente |
A5.2 Capacitar a los clientes para el uso del software
Combustible (gls) 300 4.50 1,350.00
Otros gastos 1 1000.00 1,000.00
Total A5]  2,350.00
Total E3| 2,350.00
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ANEXO #04 - Presupuesto de Estrategia 4 por Actividad

551

Descripcion Fuente de precios Costo Unitario Costo $
Estrategia 4

A1l Contratar a personal en recursos humanos |

Pago salario personal RRHH (Contrato por 36 meses) 36 3300.00] 118,800.00
Total A1| 118,800.00

A2 Documentar los manuales de funciones de

cada una de las areas de la empresa

Papel Bond HP (Resmas) Libreria Gonper 3 5.1 15.30

Toner Hp (Toners) Datasystem 3 75 225.00

Lapiceros (Caja) Libreria Gonper 1 1.85 1.85
Total A2 242.15

A3 Desarrollar los procesos y procedimientos

llevados a cabo en todas las areas de la empresa

Papel Bond HP (Resmas) Libreria Gonper 3 5.1 15.30

Toner Hp (Toners) Comtech 3 75 225.00

Lapiceros (Caja) Libreria Gonper 2 1.85 3.70
Total A3 244.00

A4 Implementar un programa de gestion de

recursos humanos para fortalecer los procesos de

seleccion, induccién y capacitacion de personal.

A4.2 Implementar plan de capacitacion

Capacitacion atencion al cliente (1 vez al afio - 6 per|Frankey Covey Organization 18 180 3,240.00

Capacitacion enfoque gerencial (2 veces - 5 persona| Frankey Covey Organization 10 200 2,000.00

Capacitacion marketing (1 vez al afio - 3 personas) |Frankey Covey Organization 9 200 1,800.00
Total A4|  7,040.00

A5 Mejorar la fuerza de ventas

A5.1 Contratar a personal de venta

Pago salario Personal Ventas(Contrato por 36 meses) 36 1000.00] 36,000.00

A5.3 Implementar campaiias de publicidad

Anuncio periddico (meses) La prensa 12 125 1,500.00

Volantes Publicidad Urbana 3000 0.75 2,250.00

Publicidad en internet (pagina de la prensa meses) |Pagina principal de la Prensa 6 600 3,600.00
Total A5| 43,350.00

A6 Comprar de Equipo de Computos

Laptop HP Comtech 2 1300.00 2,600.00
Total A6| 2,600.00
Total E4 172,276.15
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ANEXO #05 — Presupuesto por rubro

551

Descripcion Cantidad Costo Unitario Costo $

Alquiler de local 7 600.00 4,200.00
Alimentacion 50 15.00 750.00
Aumento en planilla de salario 1 154800.00 154,800.00
Capacitaciones 37 190.27 7,040.00
Combustible (gls) 1000 4.50 4,500.00
Compra de Equipos (unidad) 2 1300.00 2,600.00
Inventario POS y Tarjetas (unidad) 5200 20.23 105,200.00
Contratacion de consultoria 1 1500.00 1,500.00
Hospedaje 1 2000.00 2,000.00
Lapiceros (Caja) 3 1.85 5.55
Otros gastos 1 4300.00 4,300.00
Papel Bond HP (Resmas) 6 5.10 30.60
Personalizacidn de tarjetas 5000 1.5 7,500.00
Publicidad 6018 1.60 9,600.00
Toner Hp (Toners) 6 75.00 450.00
Transporte 1 1000.00 1,000.00

Total Presupuesto $ 305,476.15
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ANEXO #06 — Cronograma de actividades completo

' 3

Actividad Duracion (dias) _FechaIni _FechaFin May-10 Jun-10 Jul-i0 Aug-10 Sep-10 Oct-10 Nov-10 Dec-10 Jan-ii Feb-ii Mar-ii Apr-il May-11 Jun-ii Jul-i1  Aug-ii  Sep-ii  Oct-11 Nov-ii Dec-ii Jan-12 Feb-12 Mar-12 Apri2 May-12 Jun-12 Jul-12  Aug-12  Sep-12  Oct-12 Nov-12

Estrategia 1 I
AL_| Real 123] 06/05/03] ___06/09/09)
A oeter para 10) 05/05/09
A1.2 |identificar a recolectar 5] 05/17/09] ___05/22/09]
L3 [Determina 8] 05/22/09] __05/30/09]
'A1.4 [Definiy desarrollar las téenicas de recoleccion 6] 05/30/09] __06/15/09]
AL5 [Recolectar a informacion S| 06/15/09] _08/05/09]
AL |Analizar la informacion 26| 08/05/09] __08/31/09]
1.7 [Tomar decsiones 29[ 09j01/09] ___09/30/09]
a2 |Peterminar requerimientos de nuevos servicios obtenidos -

o de mercado 9 100109 12/31/09

T [oefini T 10/03/05] __10/18/09]
2 Jidentificar clientes idade 1 10/18/09  10/31/09]
3 |identificar P 1 /01/09]  11/19/09]
) o 3 /1909 11/25/09]
S Janal 5 25005 12/31/09)]
3 oes 484 /01/10_04/30/11
331 [seleccionar los nuevos serviios 2 desarrollar 14| J01/10]___01/15/10]
#3.2 [Determinar a prioridad de desarrollo e los nuevos servicos 10 oysmo] oo
#3.3 [Disefar el prototipo del nuevo servicio. 248| 01/25/10] __09/30/10
3.4 |Redlizar Srototgo 31 09/30/10] __10/31/10]
A3.5 [Disefiar 152 103Y/10] 04/01/11]
436 [Realizar pruebas de funcionamiento del serici defintivo o oovnl  oqsm

impi 45] 050111 06/15/11
41 [instalr sistema de roduccion o[ _os/oi/ii]__0s/10/11
a2 |CoPaciar @ empleados eneluso delsoftware de nuevos

servicios 36| 0510/t 06/15/1
% Jor 23] 05011 T1/30/1
T [Disefarel 45| 050yt 06/15/1
2 [Diser 16| 05/15/1 05/31/1
3 [implementar TI/30/T
& [Presentar a los clentes 11/30/1
5 [Progamar el senvicio T1/30/T

Estrategia 2 I
51 [Realzarun andlisisde Competitividad del BAC-Credomatic: B

2 [oefinirel

T [Formalizar el compromiso de alianza

) e

3 [Preparar s oferta de a negociacion

4 |Concretar as tcticas a seguir

5 [De 0220710 __02/28/10]
43 [Establecer negociacion con el BAC-Credomatic sl oo
3.1 [Presentara Oferta por parte de a empresa 45[___03/01/10
3.2 [Negocir acuerdosy términos de a alnza 51 03/01/10]

24| osoytol o1y

a1 [PaPtarsitema e tansterenciade datos ente s sstermas

BAC Credomati y FletMagic 182l 060110 11/30/10)
4.2 |Hacer las configuraciones a POy tarjetas inteligentes w2 oo 1o
a3 [Realzarp q
ns | mplementacién delservico a los cientes de BAC -

redomatic. 81 1j0110] 053y
A5.1 |Compra de Inventario (P 45| 12/01/10] __01/15/1
452 [personalizar taretas 14 oijoytil  oyis/t
53 [Capacitora 50 del sistema 5[ 0ooyiil 035/t
A5.4 |Instalar POS en las estaciones de ESSO. 52 02/01/11] 03/25/1
.5 |C3PACIar @ personal G as estacionesen el uso e s POS Y

taretas sol _osoyu|  ospyit
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Cronograma de actividades completo (2da Parte)

Estrategia 3
AL [Dete

-

06/06/09|__06/09/09]

A2

esi

07/20/09]

3%}

ealiar el diserio de a base de datos.

22

iseiiar la aplicacion y sus funciones

A2

i
implementar el Sistema de Facturacion y Control

A

apacitar  los usuarios

A

Gonitorear de la salida de facturas

ealiar el diserio de la base de datos

iseiiar la aplicacion y sus funciones

Impl i6n al liente.

apacitar a los empleados en el uso delsoftware de atencion|
a1 clente

A5

[Capacitar  los cientes para el

252

[Monitorear a Tos clentes

Estrategia 4

co
[Documentar los manuales de funciones de cada una de las

(dentifica la actividades y requerimientos de los cargos en
el 5rea

[Registrar en el manval de funciones

[Desarrollar los procesosy procedimientos llevados a cabo

[dentificar los procesosy
reg:

o 7
para fortalecer los procesos de seleccién, induccién y

[Disefar los procesos de seleccion, reclutamiento e induccién
fe personal

implementar plan de capacitacion
, I cliente (1 vez a afio - 6 personas)

personas)

apacitacio
apacitacion marketing (1 vez al ano - 3 personas)
valuacion de Itados del 5

Implementar un sistema de evaluacién de desemperio

6
seguimiento para el personal de atencién al cliente.

[Mejorar a fuerza de ventas

[Contratar a personal de venta

[Disefar y establecer politicas de seguimiento del area de
ventas

[mplementar compan: blcidad

mputos

ANEXOS




PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC m

ANEXO #07 - Instrumentos de recopilacion

Entrevistas

Formato de Entrevista para Andlisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia General Fecha| Dia Mes Afo
Hora Inicio: Hora Finalizacién: / /

Entrevistado:

1. ¢ Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los ultimos dos afios

2. ¢Cual es el area estratégica de la que depende el éxito a largo plazo de la
empresa?

¢, Cual es su mercado de trabajo, posicién y tamafio?
¢, Cual es la mision y vision de la empresa?

¢ Qué nuevos servicios tiene planeado en el futuro ofrecer?

o o ~ w

¢ Qué amenazas se vislumbran en el medio ambiente politico, social, técnico, para
la empresa?

7. ¢La empresa actualmente cuenta con planes estratégicos que guien a la empresa
por el camino mas viable durante los proximos afos?

8. ¢Como proyecta a la Empresa en el Futuro?

8 ANEXOS
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Formato de Entrevista para Andlisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Operaciones Fecha| Dia Mes Afio
Hora Inicio: Hora Finalizacion: / /

Entrevistado:

1. ¢Cual es el nivel de capacitacion y experiencia del personal operativo de atencién
al cliente?

2. ¢Con qué recursos fisicos cuenta la empresa para prestar sus servicios?

3. ¢ Como se mide la productividad del area operativa de la empresa? s Cumplen sus
funciones correctamente?

4. ;Como manejan stock de inventario de los productos que adquieren de los
proveedores?

5. ¢La empresa se encuentra situada en un mercado competitivo? s Mencione cuales
son sus principales competidores?

6. ¢Cual es la posicidn competitiva de la empresa en la prestacion de estos servicios?

7. ¢A cuales empresas considera su mayor competencia en el mercado local o
nacional?

8. ¢ Tiene la empresa una politica escrita y conocida por la organizacién sobre
atencion y servicio al cliente, evaluacion y satisfaccion del cliente y manejo de
inquietudes o reclamos?

9. ¢ Tiene la empresa catalogos, manuales de uso, especificaciones técnicas de sus
servicios, folletos?

10.¢,Cémo se encuentran los procesos que fortalecen el Trabajo en Equipo?

11. ¢ Estan todos los procesos llevados a cabo en la atencion al cliente debidamente
escritos y organizados?

12. 4 Programan reuniones de control de calidad de la atencion al cliente?; Cémo lo
hacen?

13. ¢ Qué debilidades enfrenta actualmente el area de Operaciones? ; Cémo afectan al
funcionamiento de estas? ; Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

14.; En qué cree usted que es fuerte el area de Operaciones?
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Formato de Entrevista para Analisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Desarrollo Fecha| Dia Mes Ano
Hora Inicio: Hora Finalizacion: / /

Entrevistado:

1. ¢Cual es el nivel tecnoldgico de la empresa, esta bien, esta mal?

2. ¢En caso de falla de los PC, esta la empresa preparada para seguir operando
manualmente sin causar mayores traumatismos?

3. ¢Hace la empresa copias de respaldo o de seguridad de los archivos mas
importantes como CxC, Estados financieros, declaraciones de renta, bases de
datos?

4. ;Qué tipo de herramientas utiliza para el desarrollo de la aplicacion? ¢ Cree usted
que son eficientes? ¢ Por qué?

5. ¢Poseen documentacion escrita de la aplicacion y manual de usuario?

6. ¢Qué debilidades enfrenta actualmente el area de desarrollo? ; Como afectan al
funcionamiento de estas? s Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

7. ¢En qué cree usted que es fuerte el area de desarrollo?
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Formato de Entrevista para Analisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Ventas Fecha| Dia Mes Ano
Hora Inicio: Hora Finalizacion: / /

Entrevistado:

© N o o &

9.

¢ Tiene la empresa un plan de mercadeo y ventas detallado y escrito para el afio el
curso o el siguiente?

¢La empresa dispone de estadisticas de venta con relacién a numero de servicios
prestados, numero de clientes nuevos, ventas por clientes, ventas de la
competencia y crecimiento del mercado?

¢, Como se encuentran los procesos escritos relacionados al mercadeo y venta del
servicio?

¢ Han mejorado los ingresos por ventas en los ultimos afnos?

¢ Qué parte del mercado tiene cubierto?

¢ Poseen una politica de precios, descuento, promociones y comisiones por venta?
¢, Qué tipo de ventas y publicidad son aplicadas?

¢, Qué debilidades enfrenta actualmente el area de ventas? ; Cémo afectan al
funcionamiento de estas? ; Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

¢ Qué dificultades se le presenta al ofrecer el servicio a los clientes?

10. ¢ En qué cree usted que es fuerte el area de ventas?

11 ANEXOS




PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC l.w

Formato de Entrevista para Analisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Administracion Fecha| Dia Mes Afo
Hora Inicio: Hora Finalizacion: / /

Entrevistado:

1. ¢Los siguientes documentos estan al dia y debidamente archivados: Libros de
actas contables, Escrituras, Contratos con clientes?

2. ¢Como es la rotacion de cartera? Términos de pago en 30 dias, 60 dias, 75 dias u
otro.

3. ¢Qué tipo de controles utiliza para las operaciones de cartera y cobro?

4. ;La empresa tiene politicas, manuales de procedimientos y descripcion de cargos y
funciones escritos, conocidos, y acatados para toda la organizacion?

5. ¢Ha tomado la empresa medidas de seguridad para limitar el acceso de personas
no autorizadas a los computadores de la empresa, particularmente a la informacién
vital como cuentas por cobrar, estados financieros, declaraciones de renta?

6. ¢Qué debilidades enfrenta actualmente el area de administracion? ; Como afectan
al funcionamiento de estas? s Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

7. ¢En qué cree usted que es fuerte el area de administracion?
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Formato de Encuesta para Analisis de la Empresa FleetMagic

Cliente: Fecha Dia Mes ARo

1. ¢ Le ha cubierto FleetMagic las necesidades de control de combustible al haber
iniciado como cliente? ; En cuanto (Porcentaje)?
Si No Valor %

2. ¢, Como valora el tiempo de respuesta de solicitudes que ustedes realizan a
FleetMagic?

Muy Bueno Bueno Regular Malo

3. ¢ Qué piensa usted del servicio ofrecido por FleetMagic?

Muy Bueno Bueno Regular Malo

4. ; Qué piensa usted de los precios ofrecidos por FleetMagic?
Bastante accesibles Poco accesibles Nada accesibles

5. ¢ Qué cosas mejoraria de FleetMagic?
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Anexo #08 - Resultados de entrevista realizada al Gerente General.

Formato de Entrevista para Andlisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia General Fecha| Dia Mes Afo
Hora Inicio: Hora Finalizacién: / /

Entrevistado:

1. ¢Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los ultimos dos afios
Lo que se ha realizado es el desarrollo de la plataforma en un sistema con tecnologia mas
avanzada, la cual llevara consigo multiples servicios adicionales los cuales se ofreceran a

precios increibles.

2. ¢Cual es el area estratégica de la que depende el éxito a largo plazo de la
empresa?

El érea estratégica de esto es el area de ingenieria, ya que sin ellos no seria realidad tener la

aplicacion, luego sigue el area operativa los cuales se encargan de atender al cliente y

resolver multiples casos. Estas dos areas son las fundamentales para la empresa y siento que

actualmente poseen una coordinacion muy buena ya que hemos podido salir adelante

resolviendo los problemas de forma unida y buscando la mejor manera de realizarlo.

3. ¢ Cual es su mercado de trabajo, posicién y tamafio?

El mercado actual de la empresa FleetMagic es el de control de hidrocarburos para flotas
vehiculares mediante tarjetas inteligentes, el cual esta segmentado para todas aquellas
empresas que hacen uso del combustible para abastecer sus vehiculos. Este mercado se
encuentra delimitado a solo hacer uso de estaciones de servicio de la Petrolera de Nicaragua

(Petronic) en todas las regiones del Pais.

El tamafo abarcado en el mercado de empresas con flota vehicular, es de 80 empresas

atendiendo 4500 vehiculos.

El ingreso de ventas tiene una razon de crecimiento promedio anual 430 vehiculos.
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4. ;Cual es la mision y visién de la empresa?
La vision de FleetMagic es ser una empresa lider en el control de hidrocarburos a nivel nacional
y la misién brindar una herramienta tecnolégica de control de hidrocarburos que ayude a

economizar costos y tiempo en el manejo de flotas vehiculares.

5. ¢Qué nuevos servicios tiene planeado en el futuro ofrecer?
o Sistema de Geoposicionamiento.
o Control de Llantas.

e [Inventario de Partes.

6. ¢Qué amenazas se vislumbran en el medio ambiente politico, social, técnico, para
la empresa?

Las afectaciones a la empresa con respecto a la inestabilidad econémica y politica que

atraviesa el pais son minimas, A la vez le ayuda en la captacion de nuevos clientes ya que

estos se ven en la obligacion de hacer reducciones de sus costos, y es aqui donde FleetMagic

se hace mas fuerte porque presta el servicio de control de consumo de hidrocarburos a las

flotas vehiculares y esto permite realizar ahorros significativos en los costos de operacion.

El gerente proyecta un problema grande si la situacion del pais empieza a desmejorar, cree
que el gobierna podria incluir reformas que afecten a los distribuidores de petréleo, haciendo

una nacionalizacion obligando a retirarse o unirse a una distribuidora estatal.

7. ¢La empresa actualmente cuenta con planes estratégicos que guien a la empresa
por el camino mas viable durante los proximos afios?

En cuanto a los planes tenemos pensado aplicar lo mas pronto posible el uso de un plan
estratégico que nos lleve hasta donde he sofiado llevar la empresa. Por el momento después
del cambio de tecnologia y por los problemas internos que se tuvieron hemos tenido que actuar
de manera rapida por lo que la planificacion solamente la estamos haciendo a corto plazo en la
que solucionemos los problemas que mas no estan agobiando, es por eso que la toma de
decisiones vive en un mundo cambiante debido a las distintas situaciones que hemos creado

por este descontrol en la planificacion estratégica.
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8. ¢Como proyecta a la Empresa en el Futuro?

FleetMagic sera una empresa que domine totalmente el mercado nacional, brindando una
herramienta tecnolégica innovadora que ayude a las empresas nicaraglienses a manejar
eficientemente todo lo relacionado con sus flotas vehiculares, reduciendo al maximo el

consumo de combustible y minimizando los costos operativos.
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Anexo #09 - Resultados de entrevista realizada a Gerente Operaciones.

Formato de Entrevista para Andlisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Operaciones Fecha| Dia Mes Afo
Hora Inicio: Hora Finalizacién: / /

Entrevistado:

1. ¢Cual es el nivel de capacitacion y experiencia del personal operativo de atencién
al cliente?

El personal operativo tiene fallas en el conocimiento sobre el servicio, considero que el nivel de

capacitacion no es aceptable, en cuanto a la experiencia del personal para atender al cliente

es muy poca, no se posee ningtin personal experto para esto.

2. ¢Con qué recursos fisicos cuenta la empresa para prestar sus servicios?

Cada operador posee su computador en el cual realiza sus actividades rutinarias y de
resolucion a temas que el cliente solicita, ademas se utilizan lineas telefonicas, las cuales se
estan atendiendo muy a menudo. Pero hemos tenido algunas molestias con los recursos
utilizados ya que nos dificultan realizar efectivamente los procesos de atencion al cliente
porque las computadoras estan un poco desactualizadas y solo contamos con una linea

telefonica para atender las llamadas que recaen en un solo teléfono.

3. ¢Como se mide la productividad del area operativa de la empresa? ;Cumplen sus
funciones correctamente?

No poseemos aun mediciones de productividad del personal, todos operan de acuerdo a lo

establecido por lo tanto estan cumpliendo con sus funciones.

4. ;Como manejan stock de inventario de los productos que adquieren de los
proveedores?
Actualmente no tenemos un proceso definido para controlar estas entradas y salidas, se

necesita ordenar y contabilizar cada uno.
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5. ¢La empresa se encuentra situada en un mercado competitivo? ;Mencione cuales
son sus principales competidores?

No, no hay tanta competencia en este servicio, Actualmente solo se conoce un competidor,

considerado el mas importante por tener un servicio muy parecido pero con menos

herramientas de control como es Credomatic — ESSO y conocemos otro que esta en procesos

de nacimiento como es Versatec — SHELL.

6. ¢Cual es la posicién competitiva de la empresa en la prestacion de estos servicios?
Somos lideres del mercado, tenemos empresas de reconocida marca y ofrecemos un Servicio
mejorado y distinto a la competencia. Actualmente poseemos 80 clientes y nuestra
competencia el BAC - Credomatic calculamos como 35 clientes, de un total segun nuestro

estudio de 1200 clientes potenciales que hay en la region.

7. ¢A cuales empresas considera su mayor competencia en el mercado local o
nacional?

El dnico es BAC - Credomatic, por tener reconocida fama financiera, aunque no

menospreciamos el nuevo competidor VERSATEC. Cabe destacar aqui, que existe la

posibilidad de disminuir nuestra competencia buscando una alianza con BAC ya que segun

informacion brindada por el Gerente ha habido ya relaciones ejecutivas entre él y algunos

gerentes del BAC en la cual se destaca que nosotros seamos los procesadores de su tarjeta

pero esto aun no ha sido analizado de manera formal.

8. ¢Tiene la empresa una politica escrita y conocida por la organizacidn sobre
atencion y servicio al cliente, evaluacion y satisfaccién del cliente y manejo de
inquietudes o reclamos?

No tenemos politicas escritas sobre atencion al cliente, pero si procuramos trabajar de la mejor

manera posible cumpliendo con las solicitudes de los clientes dia a dia.

9. ¢ Tiene la empresa catalogos, manuales, especificaciones de sus servicios?
Tampoco tenemos descripcion sobre esto, todos estos conocimientos se manejan a nivel

operativo.
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10.

¢, Como se encuentran los procesos que fortalecen el Trabajo en Equipo?

No tenemos procesos que fortalezcan el trabajo en equipo en el area operativa. Pero si en

conjunto con el area de tecnologia procuramos siempre coordinarnos bien en casos de nuevos

requerimientos, solicitudes y avances que se llevan a cabo para asi presentarselos al cliente.

11.

¢ Estan todos los procesos llevados a cabo en la atencién al cliente debidamente

escritos y organizados?

No se manejan a nivel de conocimiento y se tratan de aplicar y ensefiar dia a dia.

12.

¢ Programan reuniones de control de calidad de la atencion al cliente? §Como lo

hacen?

No programamos reuniones.

13.

14.

¢ Qué debilidades enfrenta actualmente el area de Operaciones? ;Cdmo afectan al

funcionamiento de estas? ; Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

e Se lleva el control de lo que se debe facturar al cliente, esto deberia ser realizado por
administracién, lo que esta causando atrasos en las facturas. Hemos atrasado las
salidas de las facturas hasta por 2 meses por este problema.

e No tenemos herramientas eficientes de atencion al cliente.

o El personal no esta capacitado totalmente en el uso de la herramienta.

o No se tienen registrados los procesos y procedimientos relacionados a la atencion al

cliente e internos.

¢ En qué cree usted que es fuerte el area de Operaciones?

o Capacidad y rapidez para afrentar nuevos servicios tales como el Servicio de Subsidio
de Taxis que se implementd por la situacion econémica en el alza de precios de
combustibles que presentaba el pais, el cual fue montado en Managua en tan solo una
semana de trabajo en coordinacion con el area de Desarrollo.

e Excelente relacion con clientes.

e Coordinada relacion DNP — FleetMagic, en cuanto a la resolucién de Conflictos del

cliente en Estaciones de Servicio Petronic.
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Anexo #10 - Resultados de entrevista realizada a Gerente Desarrollo.

Formato de Entrevista para Analisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Desarrollo Fecha| Dia Mes Afo
Hora Inicio: Hora Finalizacion: / /

Entrevistado:

1. ¢Cual es el nivel tecnolégico de la empresa, esta bien, esta mal?

La empresa se encuentra muy bien tecnolégicamente, ya que acaba de pasar una migracion
tecnolégica, implementando una nueva y mejorada plataforma en muchos aspectos como
sequridad, rapidez y facilidad de uso para los clientes. Ademas se contraté una empresa que

provee hosting y almacenamiento de datos mas confiable y seguro.

Se sustituyeron los Equipos POS (Puntos de Venta) y Tarjetas por unos mas modernos y de

mejor capacidad y transmision de datos.

Se cambiaron los proveedores de internet, adquiriendo dos servicios individuales, AMNET para
uso de servidores de comunicacion con el mejor ancho de banda e IDEAY para abastecimiento

de las oficinas de la empresa para mejorar la atencion al cliente.

2. ¢En caso de falla de los PC, esta la empresa preparada para seguir operando
manualmente sin causar mayores traumatismos?

Si, se tienen respaldos de servidores de comunicacion en otras instalaciones seguras en caso

que el servicio de internet sea suspendido, en caso de cortes de luz se posee inversores de

energia los cuales respaldan el area operativa por 6 horas.

3. ¢Hace la empresa copias de respaldo o de seguridad de los archivos mas
importantes como CxC, Estados financieros, declaraciones de renta, bases de
datos?

Si, a diario se toman respaldos de la base de datos y aplicacion, las cuentas contables se

manejan en un sistema web, al cual se le proporcionan respaldos.
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4. ;Qué tipo de herramientas utiliza para el desarrollo de la aplicacion? ¢ Cree usted
que son eficientes? ¢ Por qué?
Se utiliza para realizar las actividades de desarrollo lo siguiente:
e Visual Studio 2005.
e SQL Server 2005.
e  Window 2008 Server
e Programacion C de POS.

5. ¢Poseen documentacion escrita de la aplicacion y manual de usuario?

No, hay documentacion sobre lo que realizamos en el area en cuanto a la aplicacion.

6. ¢Qué debilidades enfrenta actualmente el area de desarrollo? ;Cdémo afectan al
funcionamiento de estas? ; Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

e Se manejan todavia temas operativos que deberian ser resueltos desde Sistema pero
que aun no se han agregado al sistema.

e Considerada acumulacion de Solicitudes de Requerimientos y Cambios en Sistema.

7. ¢En qué cree usted que es fuerte el area de desarrollo?
e Personal capacitado y experimentado en el desarrollo de las aplicaciones.
e FEficiencia y rapidez en el desarrollo de requerimientos, tal el caso de la aplicacion de
Sistema y POS de Subsidio de Taxis.

o Constante actualizacion de Tecnologia de Desarrollo.
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Anexo #11 - Resultados de entrevista realizada a Gerente Ventas.

Formato de Entrevista para Analisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Ventas Fechal Dia | Mes Ano
Hora Inicio: Hora Finalizacion: / /

Entrevistado:

1. ¢Tiene la empresa un plan de mercadeo y ventas detallado y escrito para el afno el
curso o el siguiente?
No, llevo un control de los clientes que visitaré mensual, informandole al gerente general sobre

los avances.

2. ¢La empresa dispone de estadisticas de venta con relacion a numero de servicios
prestados, numero de clientes nuevos, ventas por clientes, ventas de la
competencia y crecimiento del mercado?

No, lo Unico es que se lleva el control de la relacién de ingresos de clientes y vehiculos

mensuales.

3. ¢Como se encuentran los procesos escritos relacionados al mercadeo y venta del
servicio?

No hay escritos de procedimientos de ventas ni mercadeo, esa informacién solo yo la conozco.

4. ¢Han mejorado los ingresos por ventas en los ultimos afios?
Las ventas siguen una tendencia positiva incrementando clientes aproximadamente en 430
vehiculos anuales e ingresos con un incremento de 2.55% mensual.

Te proporciono el siguiente cuadro para que soportes lo que digo:
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INGRESOS %
MES $ INCREMENTO
Aug-07 | 14,779.29 0.00
Sep-07 | 15,259.73 3.25
Oct-07 | 15,543.27 1.86
Nov-07 | 15,290.83 162
Dec-07 | 15,076.37 ~1.40
Jan-08 | 15,509.11 2.87
Feb-08 | 16,068.60 3.61
Mar-08 | 16,107.72 0.24
Apr-08 | 14,728.83 -8.56
May-08 | 17,807.19 20.90
Jun-08 | 18,435.82 3.53
Jul-08 | 19,395.03 5.20
Aug-08 | 19,068.84 -1.68
Sep-08| 20,333.35 6.63
Oct-08 | 20,503.96 0.84
PROMEDIO 2.55

5. ¢Qué parte del mercado tiene cubierto?

El servicio es accesible solamente en estaciones Petronic, y abarca toda la region de

Nicaragua en todas los departamentos del pais, menos Matagalpa.

6. ¢Poseen una politica de precios, descuento, promociones y comisiones por venta?

Si existen estas politicas, en cuanto a los precios poseemos una tabla de ventas por planes y

cantidad de vehiculos, los descuentos se toman en relacion al volumen de combustible que

consume el cliente y su cantidad de vehiculos, las comisiones por venta estan estipuladas.
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7. ¢Qué tipo de ventas y publicidad son aplicadas?
Se aplica la venta directa, comunicandose directamente con los jefes de transporte, financieros

o gerente general de la empresa, no aplicamos publicidad atn.

8. ¢Qué debilidades enfrenta actualmente el area de ventas? ;Como afectan al
funcionamiento de estas? ; Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

Solamente es una persona la encargada de ofrecer el servicio.

No poseemos herramientas de venta como brochurs de producto/servicio, videos y publicidad

en linea.

9. ¢Qué dificultades se le presenta al ofrecer el servicio a los clientes?
Se han presentado problemas de no querer cambiar sus procesos internos en el manejo
del combustible, también que el combustible ofrecido en estaciones Petronic no es muy bueno

comparado a las demas distribuidoras de petroleo.

10. ¢ En qué cree usted que es fuerte el area de ventas?
Se poseen bastantes relaciones con duefios o gerentes de empresas claves que no han

adquirido el servicio, por lo que disponen de bastantes clientes potenciales.
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Anexo #12 - Resultados de entrevista realizada a Gerente Administrativo.

Formato de Entrevista para Analisis de la Empresa FleetMagic

Area: Gerencia Ventas Fechal Dia | Mes Ano
Hora Inicio: Hora Finalizacion: / /

Entrevistado:

1. ¢Los siguientes documentos estan al dia y debidamente archivados: Libros de
actas contables, Escrituras, Contratos con clientes?

Si, se encuentran al dia, hay una persona de planta el cual lleva los registros contables a través

de una plataforma web y los registros manuales, todo estos van al dia, factura que se cobre,

registro que se agrega ya que lo no son muchos los movimientos contables generados al dia.

2. ¢Cbomo es la rotacion de cartera? Términos de pago en 30 dias, 60 dias, 75 dias u
otro.

El termino de pagos esta por los 30 a 40 dias en algunos clientes, aunque también

tenemos clientes que pagan en menos de 30 dias.

3. ¢ Qué tipo de controles utiliza para las operaciones de cartera y cobro?
Se utilizan registros de facturas manuales y con los contactos de los clientes se proceden a

llamar a las areas determinadas de las empresas para gestionar el pago de sus facturas.

4. ¢La empresa tiene politicas, manuales de procedimientos y descripcién de cargos y
funciones escritos, conocidos, y acatados para toda la organizacion?

No, actualmente no se han escrito estos procedimientos.

5. ¢Ha tomado la empresa medidas de seguridad para limitar el acceso de personas
no autorizadas a los computadores de la empresa, particularmente a la informacion
vital como cuentas por cobrar, estados financieros, declaraciones de renta?

No, no hay medidas de seguridad para ello.

25 ANEXOS




PLAN ESTRATEGICO FLEETMAGIC m

6. ¢Qué debilidades enfrenta actualmente el area de administracién? ;Coémo afectan

al funcionamiento de estas? ;Qué ha hecho para mejorar estas debilidades?

e Solamente es una persona la encargada en la administracion.

e las Facturas se realizan manual y los clientes mensualmente van creciendo, con lo cual
cada vez se dificulta mas.

o Se retrasa la salida de las facturas hasta por 2 meses, porque no me proporcionan la
informacién necesaria de datos a facturar a cada cliente.

e Perdemos bastante tiempo porque los datos proporcionados para la facturaciéon en
muchas ocasiones no son correctas y envianos facturas erréneas a los clientes, las
cuales después son devueltas para su correccion.

e Se tienen cuentas por cobrar de mucho tiempo y de vez en cuando se alargan los pagos

de los clientes.

7. ¢En qué cree usted que es fuerte el area de administracion?

No se conoce fortalezas.
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Anexo #13 - Resultados de encuesta realizada a clientes.

L

Pregunta #1. ¢ Le ha cubierto FleetMagic las necesidades de control de combustible al

haber iniciado como cliente? ¢ En cuanto (Porcentaje)?

Promedio porcentual de cobertura de necesidades de los clientes: 10.4%

0.15

WS

M No

Se obtuvo que el 85% de los clientes encuestados respondieron que el sistema de

FleetMagic ha cubierto sus necesidades de controlar el consumo de combustible, y que

habiendo adquirido el servicio a mejorado el control en un 10.4% aproximadamente.
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L

Pregunta #2. ; Como valora el tiempo de respuesta de solicitudes que ustedes realizan

a FleetMagic?

22,5

B Muy Bueno ™ Bueno ® Regular

®m Malo

Se obtuvo que hay un 30% de los clientes que valoran que el tiempo de

respuesta que les da FleetMagic en la solucién de sus inquietudes no es buena, vy el

resto indica que la atencidén que se les ha brindado ha sido satisfactorio.
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Pregunta #3. ; Qué piensa usted del servicio ofrecido por FleetMagic?

® Muy Bueno ™ Bueno mRegular m Malo

Se obtuvo que el 77.5% de los clientes piensan que el servicio de FleetMagic es

bueno y ningun cliente indicd que el servicio sea malo.
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Pregunta #4 ; Qué piensa usted de los precios ofrecidos por FleetMagic?

m Bastante accesibles
M Poco accesibles

m Nada accesibles

Se obtuvo que el 65% de los clientes piensan que los precios ofrecidos por
FleetMagic por el servicio brindado son bastante accesibles, seguido del 35% que

opinan que son poco accesibles.
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Anexo #14 - Recuperacion de empresa Petronic por parte del estado de
Nicaragua

En el gobierno existe consenso sobre una eventual anulaciéon del contrato con
Glencore', sobre la base de una resolucién del Consejo Superior de la Contraloria emitida el 29

de junio de 1999, en la se declara la nulidad del contrato suscrito entre el gobierno y la firma. 2

De acuerdo con la resolucién, la unica entidad segun la ley para hacer nulo el contrato
es la Asamblea Nacional, hecho que no sucedi6é asi durante el gobierno del ex presidente,
Arnoldo Aleman, cuyo viceministro de Hacienda y Crédito Publico, Byron Jerez, firmo el

contrato de alquiler.

Glencore tiene un contrato de arrendamiento de Petronic vigente hasta el 2009,
momento en que el Estado nicaragliense podria tomar el control de la compafia en caso que

decida no renovarlo.

El interés del Estado nicaragliense en recuperar el control de Petronic radica en el
hecho de que dispondria de una infraestructura de almacenamiento y una red de distribucion
del combustible procedente de Venezuela, contratado en el marco de la Alternativa Bolivariana

para las Américas (ALBA).

! Empresa Internacional arrendadora de Petronic Nicaragua
? Dionisio Marenco, El Nuevo Diario 26 de Marzo 2007
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Anexo #15 Variabilidad de precios de hidrocarburos en Nicaragua

Las constantes alzas en los precios de los combustibles reflejan que no hay un
comportamiento regular en el mercado nicaragiense de hidrocarburos. En el cuadro #02
muestra la variacion del precio de petréleo en délares por barril a lo largo del periodo 2007 y el
primer trimestre del 2009.

miles de barriles Uss/barril

3500 A ; T 140
H Volumen —Precio (esc.der.)

3000 120

2500 A =+ 100
2000 - 80
1500 + &0
1000 r 40

500 4 F 20

0

IT-07 IIT IIIT T IT-08 T I11T VT IT-09
Fuente: DGA

Cuadro #02 — Variacion de Precios de petroleo 2007 — 2009.

En el informe de indice de precios al consumidor (IPC) emitido por el Banco Central de
Nicaragua se encontré el siguiente aumento a partir del primer trimestre del ano 2009:
# En el informe emitido en Enero 2009, en cuanto al rubro de Combustible y Lubricantes
hubo un incremento de apenas 0.07 puntos ocasionados por un alza del precio
internacional de hidrocarburos.

4 En el informe emitido en Agosto 2009, registra un incremento de 0.29 puntos.

Segun el economista y abogado, René Vallecillo, esto se da porque los distribuidores
nacionales tienen un problema de inventario, porque realizan compras a futuro que mantienen
en reservas pero venden el producto a los precios actuales como si lo acabaran de adquirir de

los mercados extranjeros.
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Anexo #16 - Tabla de precios de servicio por planes.

Plan Asignacion $3.00 | $3.00 $3.00 $3.00 $3.00
Plan Presupuesto $5.50 |$5.25 $5.00 $4.75 $4.50
Plan Presupuesto Plus | $7.25 | $7.00 $6.75 $6.50 $6.25
Plan Flota $9.50 | $9.00 $8.75 $8.50 $8.00

Fuente: Gerente de Ventas.
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Anexo #17 — Cronograma de Entrevistas

Fuentes Entrevistador Fecha de Entrevista Lugar
Gerente General Harry Borrell 19/5/2009 | Oficina Gerente General
Gerente de Operaciones Mario Centeno 24/5/2009 | Area de Operaciones
Gerente de Ventas Harry Borrell 26/5/2009 | Oficina Gerente de Ventas
Gerente de Desarrollo Mario Centeno 29/5/2009 | Oficina Gerente de Desarrollo
Gerente de Administracion | Conny Uriarte 26/5/2009 | Oficina Gerente de Administracion
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