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RESUMEN.

La presente monografia se baso en la elaboracion de una propuesta del plan estratégico
para la empresa AlertSys Seguridad Electronica ubicada en la ciudad de Managua, para
el periodo 2019-2022, con la finalidad de poder formular estrategias acorde a los hallazgos
encontrados, para ello se ha realizado un estudio minucioso de la situacion actual tanto
interna como externa, para que de esta manera la empresa AlertSys Seguridad
Electronica, pueda corregir y aprovechar mas sus oportunidades, tenga un impulso para

convertir sus recursos y procesos en fortalezas y no en descaecimientos.

El tipo de investigacion que se realizo es de fuente mixta (documental y de campo), en el
cual se emplearon una serie de técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,

especificamente en la observacion directa, entrevistas no estructuradas y encuestas.

Para lograr el objetivo del plan, se desarroll6 un diagndstico estratégico el cual contiene
un andlisis comprendido por la descripcién actual del macro y micro entorno; en el analisis
interno se evalud las areas relevantes de la empresa como administracion, gerencia,
marketing, produccion, finanzas y recursos humanos. Como resultado de este analisis se
observé que la empresa se encuentra en condiciones aceptables y que hasta la fecha se
ha podido mantener; sin embargo, el no contar con una planificacion estratégica
formalmente establecida, lleva a que la empresa experimente un estancamiento en cuanto
a su crecimiento en el mercado, de aqui surge la oportunidad de elaborar un plan

estratégico.

Dicho diagnostico también sirvié como base para la elaboracion de las matrices EFE, EFI,
FODA, Matriz de Impacto Cruzado, que permitieron la identificacion de las estrategias mas

efectivas para lograr el objetivo de la empresa en el largo plazo.

En el presente estudio se tuvo como resultado que el objetivo principal de la AlertSys
Seguridad Electronica es crecer y diferenciarse de las deméas empresas por la calidad de
sus productos y servicios, se concluyo que las estrategias principales son: diferenciacion
y desarrollo de mercado, que garanticen al cumplimiento de este objetivo, asi como
también plan de accién necesario para implementar las estrategias formuladas en el
periodo 2019-2022.
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INTRODUCCION.

Los sistemas de seguridad electronica son en la actualidad de vital importancia en el
desarrollo de las actividades del ser humano ya que se basa en el uso de alta
tecnologia aplicada a la seguridad y soportada en un adecuado disefio, instalacion e
interconexion, de modo tal, que permita obtener una alerta temprana de los eventos

generados en las instalaciones, en el momento en que estan siendo vulneradas.

AlertSys Seguridad Electréonica es una empresa dedicada a brindar servicios de
seguridad en tiempo real, mediante equipos electronicos como son sistemas de
alarmas, camaras de vigilancia, controles de acceso, cercas eléctricas, video portero,
etc. En cada servicio que ofrece AlertSys Seguridad Electrénica, procura garantizar las
relaciones a largo plazo con sus clientes a través de factores claves de éxito tales
como: cumplimiento de plazos acordados, accesibilidad de precios y un elevado grado

de calidad que los satisface.

AlertSys Seguridad Electrénica es una microempresa fundada legalmente en mayo
2018, sin embargo, cabe sefialar que actualmente la empresa no ha planteado ni
alcanzado objetivos que le aseguren el crecimiento y la perdurabilidad en el mercado,
dado que no conoce su desempenfio frente a la competencia, no sabe cuéles son sus

fortalezas y cuales son sus debilidades.

Estas deficiencias y diversas falencias presentadas en su entorno organizacional, se
deben a la falta de planeacién estratégica definida, por lo anterior o el origen de esta
investigacibn es proporcionar una herramienta que genere soluciones a la

problematica que afronta la empresa AlertSys Seguridad Electronica.

Basado en todo lo anterior, en el presente trabajo se realizé una investigacion para
elaborar “Propuesta para un plan estratégico de la empresa AlertSys Seguridad
Electrénica ubicada en la ciudad de Managua, para el periodo 2019-2022”, para el cual
se realizara una analisis situacional y su entorno, que permita identificar fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades; y asi proporcionar estrategias efectivas que
permitan establecer bases organizativas sdlidas para realizar una gestion eficiente y

cumplir con las metas y objetivos que como organizacion.
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ANTECEDENTES

AlertSys Seguridad Electronica es una empresa de servicios la cual fue fundada en
mayo de 2018, compuesta por una sociedad anonima con el objetivo de ofrecer
servicios de comercializacion e instalacion de equipos electronicos de seguridad,
cubriendo la demanda creciente e insatisfecha de la poblacién de la ciudad de

Managua.

La empresa AlertSys Seguridad Electronica se clasifica como pequefia y mediana, por

lo que esta dirigida e instaurada por el propio duefio de la empresa.

Actualmente todos los procesos tanto administrativos como operativos de la empresa
son llevados de forma empirica, y a hasta la fecha no se ha realizado ningun andlisis

para establecer perfil y direccionamiento estratégico para la empresa.

Desde su concepcion AlertSys Seguridad Electrénica no ha desarrollado todo su
potencial, se ha logrado mantener en el mercado gracias a sus cualidades y la
aceptacion de los pocos clientes con los que cuenta y que han sido captados a través
de camparfas por redes sociales. Ha implementado ideas debido a la necesidad de
elevar la calidad de comercializacion, como establecer disefiar logo de la marca, y dar

seguimientos a las interacciones de los usuarios a través de sus redes sociales.
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PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION PROBLEMICA.

AlertSys Seguridad Electrénica se dedica a satisfacer la demanda de todos aquellos
hogares, negocios comerciales y empresas que buscan soluciones tecnolédgicas de
seguridad para disminuir riesgos, por lo cual de esta forma protegen sus bienes y

familias.

Fue fundada el 05 de Mayo del afio 2018 en el departamento de Managua; se
caracteriza por utilizar el uso de las redes sociales en especial la red social Facebook,
mediante un publicista que es el que administra la pagina, elabora los disefios
publicitarios y promueve los productos mostrandoles a través un catalogo visual
atractivo a todo su publico meta, ademas cuenta con un vendedor que es el que ofrece
el servicio a los clientes en distintos municipios del departamento y dos socios o
propietarios siendo estos también las personas que realizan las inspecciones,

instalaciones y mantenimiento de los clientes interesados por el servicio.

Sin embargo, ante la creacion de una empresa no solo es necesario establecer la
forma juridica, los productos a fabricar o servicios a ofrecer, sino que también es vital
saber como se hara y con qué objetivos; pues el mercado, la constante competencia
y la innovacién les exigen a las empresas la planificacion de estrategias que le

permitan mantenerse o crecer en la sociedad.

Uno de sus problemas es que actualmente no tienen estrategias definidas para
implementar campafias de mercadeo, ademas debido al poco control de los procesos
internos, la ausencia de una estructura organizacional y falta de roles que hoy ponen
en riesgo el futuro de la empresa. Asi como estos factores antes mencionados,
también se encuentra el rapido crecimiento de la competencia al cual este rubro se
encuentra susceptible debido a la facilidad de la réplica del modelo de negocio y es un

constante reto para poder posicionar la marca dentro de tantas ofertas.

De estas circunstancias nacio el hecho de proponer un plan estratégico para la
empresa, lo que permitira definir un horizonte estratégico que se pretenda implementar
durante el periodo 2019-2022.
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JUSTIFICACION.

Uno de los pilares de mayor importancia para una organizacion es definir el rumbo que
desea tomar, por lo cual es necesario plantear un direccionamiento estratégico, pues
es éste el que define el enfoque y el alcance que la empresa busca alcanzar, a traves
de un lineamiento que permita guiar a todo el equipo de trabajo por el mismo camino

y facilite establecer planes estratégicos que orienten a la entidad al éxito.

Por lo tanto, es necesario analizar la situacion interna y externa del entorno de la
empresa, con lo cual se logra tener un mayor conocimiento de todas sus ventajas y
desventajas, permitiendo contrarrestar las debilidades y amenazas, potenciar las
fortalezas y oportunidades, y asi formular estrategias que faciliten proyectar de manera

firme la presencia en el mercado sus servicios y posicionamiento de la empresa.

El planteamiento y definicion de acciones estratégica, permitird obtener una estructura
organizacional solida y definida acorde a la naturaleza de las funciones realizadas en
la empresa, ademas de establecer una planificacion constante de las actividades que
servirhA como una herramienta capaz de brindar mayor eficiencia en la gestion

empresarial y responder a las necesidades detectadas en el mercado.

Dicho estudio contribuira a través de planes de accion dar respuesta a las nuevas
dinamicas empresariales, que aporten al fortalecimiento de la competitividad que
generen el valor agregado que la comunidad requiere.
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OBJETIVOS.

Objetivo general.

Proponer un Plan estratégico a la empresa AlertSys Seguridad Electrénica, para un

periodo comprendido del afio 2019 al 2022.

Objetivos especificos.

Elaborar un diagndstico de la situacion actual de AlertSys Seguridad
Electrénica a través de la identificacion de factores internos y externos que
influyen en el desarrollo de la empresa.

Definir el perfil estratégico de la empresa AlertSys Seguridad Electrénica que
sirva de referente para el disefio del plan estratégico.

Formular estrategias para el desarrollo, crecimiento econémico Yy
posicionamiento de la empresa AlertSys Seguridad Electronica, sobre la
base de la situacion actual de la empresa y su entorno competitivo.

Disefiar un plan de accién, para el desarrollo de las estrategias planteadas

a implementarse en el periodo 2019 al 2022.
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MARCO TEORICO.

1. Planeacioén Estratégica.

1.1. Planes.
Segun, Samuel C. Certo, (2001:190) define Plan como:

4

“Una accion especifica para contribuir a que la organizacion alcance sus objetivos’
(Miklos & Tello, 2003). Por otra parte, Joaquin se refiere a plan como: “Es un proceso
que implica establecer anticipadamente lo que ha de hacerse y cdmo. Implica también
la seleccion de objetivos y el desarrollo de politicas, procedimientos, programas y

presupuestos para lograrlos”. (Rodriguez, 2010)

Un plan en su forma mas simple se define como la intencién de hacer algo. Se trata
de una serie de pasos que se definen antes de realizar una accién, con el fin de dirigirla

y encauzarla hacia un objetivo final.

“La planificacién o planeacion en el sentido mas universal implica tener uno o varios
objetivos a realizar junto con las acciones requeridas para concluirse exitosamente. Va
de lo méas simple a lo complejo, dependiendo el medio a aplicarse. La accién de planear
en la gestion se refiere a planes y proyectos en sus diferentes, ambito, niveles y
actitudes.” (Miklos & Tello, 2003)

1.1.1. Tipos de planes.

Planes Operativos: Su finalidad es determinar con anterioridad cual es el rol particular
de cada individuo en las unidades operacionales donde trabajara. Algunas cuestiones

remarcables de este tipo de planes son:!

e Son llevadas a cabo y dirigidas por jefes que no se hallan en las cupulas
jerarquicas de las instituciones donde seran llevadas a cabo.

e Las reglas y métodos son determinados de manera muy minuciosa. Ademas,
deben ser respetados indiscutiblemente.

e Respeta las orientaciones dadas por los planes tacticos y estratégicos.

e Su propésito principal es la busqueda de eficiencia.

1 Consultado en Internet: Portal educativo tiposde.org: https://www.tiposde.org/cotidianos/678-planes/
consultado 10 Sep. 2018.
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e Estos planes son disefiados para ser ejecutados es lapsos de tiempo mas bien

cortos.

Planes tacticos: Estos estan destinados a trabajar sobre temas relacionados a los
principales departamentos o areas de las organizaciones. Ademas, se encarga de
garantizar el mejor uso de los recursos y su optimizacion, sobre todo aquellos que

seran utilizados para alcanzar las metas determinadas.

Planes estratégicos: Se encuentra orientada a metas que competen a una
determinada institucion o empresa. Intentara determinar cuales son los parametros de
orientacion y las limitaciones. Para ello se establecen cuales son los propositos, los
recursos que se emplearan y cuales seran guias a la hora de administrar los mimos.
La empresa o institucion es tratada como un todo, no seran diferenciadas sus areas o

sectores.?

1.2. Estrategia.

El término estrategia se origind en el campo militar, la estrategia se refiere a la
combinacion de medios a emplear para alcanzar los objetivos, en presencia de
incertidumbre. Por tanto, la estrategia adoptada representa la mejor apuesta de cada
contendiente, pero nada garantiza su éxito. “La estrategia debe ser flexible y esta
sujeta a modificaciones a medida que cambia la situacion y se dispone de nueva

informacion.” (Frances, 2006).

Alfred Chandler define Estrategia como “Determinacion de metas basicas de largo
plazo y objetivos de una empresa, la adopcién de recursos de accién y la asignacién

de recursos necesarios para alcanzar estas metas”.

“Son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo plazo. Son acciones
potenciales que requieren decisiones de parte de la gerencia y de recursos de la

empresa.” (Freed, 2003).

En sintesis, los distintos aportes al significado de estrategia podrian resumirse en:

voluntad e intencionalidad, disefio y empleo de fuerzas propias, calculo de las fuerzas,

2 Disponible en Internet: Portal educativo tiposde.org: https://www.tiposde.org/cotidianos/678-planes/
consultado 10 Sep. 2018
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Es decir, las estrategias son los “medios” o acciones que le permiten a la empresa

alcanzar sus objetivos planeados.

1.2.1. Clasificacion de estrategias.

Queda por aclarar que tipos de estrategias existen, como se definen y en que

situaciones se pueden aplicar. Hansen y Smith explicaron recientemente que la

planeacién estratégica implica “elecciones que ponen en riesgo los recursos” e

‘intercambios que sacrifican la oportunidad”. Las empresas destinan grandes

cantidades de recursos y se enfocan en pocas estrategias para lograr un resultado

incierto en el futuro. La planeacién estratégica es mucho mas que un juego de azar,

€S una apuesta que se basa en predicciones e hipoétesis que se prueban y refinan

continuamente con el conocimiento, la investigacion, la experiencia y el aprendizaje.

En la Tabla No.1 se muestran las estrategias alternativas definidas.

Tabla 1. Clasificacion de estrategias.

Estrategia Definicion

Integracion directa

Obtener la propiedad o mas control sobre los distribuidores
0 minoristas.

Integracion hacia atras

Buscar la propiedad o mas control sobre los proveedores
de una empresa.

Integracién horizontal

Buscar la propiedad o mas control sobre los competidores.

Penetracién de mercado

Buscar mas patrticipacion de mercado para productos o
servicios actuales en mercados actuales por medio de
mayores esfuerzos de marketing.

Desarrollo de mercado

Introducir productos o servicios en nuevas aéreas
geograficas.

Desarrollo de productos

Buscar mayores ventas al mejorar los productos o servicios
actuales o desarrollar nuevos.

Diversificacion relacionada

Afadir productos o servicios nuevos pero relacionados.

Diversificacion no
relacionada

Afadir productos o servicios nuevos no relacionados.

Reduccién

Reagruparse por medio de la reduccién de costos y activos
para revertir la baja en venta y utilidades.

Desinversion

Vender una division o parte de una organizacion.

Liquidacion

Vender todos los activos de una empresa, en partes, por su
valor tangible.

Fuente: David, 2008, p. 173
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Otro tipo de estrategias que se han utilizado en la planeacidon estratégica son las
planteadas por Michael Porter en la década de 1980. Segun este especialista, las
estrategias permiten a las organizaciones obtener ventaja competitiva en tres bases

diferentes: Liderazgo de costos, diferenciacion y enfoque.
e Estrategia de liderazgo en costos.

Una razon para seguir estrategias de integracion directa, hacia atras y horizontal es
obtener beneficios de liderazgo de costos de bajo costo y mayor valor. Pero
generalmente el liderazgo de costos se debe seguir en conjunto con la diferenciacion.
Segun Porter, consiste en lograr el liderazgo total en costes en un sector industrial
mediante un conjunto de politicas orientadas a este objetivo. Basicamente, el liderazgo
en costes se fundamenta en la necesidad de vender mas que nuestros competidores
y de esta manera, aungque los margenes puedan ser mas pequefios, conseguir una

posicidn competitiva sostenible.
e Estrategias de diferenciacion.

Consiste en aquella estrategia que pone todo su énfasis en la consecucién de alguna
diferencia en cualquier aspecto importante y deseado por el comprador, a través de
una serie de actuaciones en la empresa, lo que le confiere la posibilidad de elevar el
precio y el margen de beneficios. La diferenciacién también tendra el efecto de
conseguir una mayor fidelizacién de los clientes, pues incluso pagando méas por un
producto o servicio, son capaces de adquirir el mismo y no los de la competencia, mas

baratos seguramente.
e Estrategia de enfoque.

La estrategia de enfoque, alta segmentacion, nicho, descansa en la idea de la
utilizaciéon de cualquiera de las anteriores estrategias (liderazgo en costes o
diferenciacion), en un ambito competitivo mas reducido. Una empresa se enfoca si
existen segmentos desabastecidos 0 no servidos adecuadamente por la competencia
y ésta puede paliar tal déficit con sus productos o sus servicios. Pero para que el
enfoque tenga éxito debera de tener un buen potencial de crecimiento, un tamafio lo

suficientemente grande como para que la empresa que se sitle en él consiga una
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rentabilidad adecuada, y no sea del interés del resto de la competencia, por lo menos

en el corto y medio plazo.

llustracién 1. Estrategias Genéricas

DIFERENCIACION

TODO UN
SECTOR

SEGMENTACION
ENFOCADAA UN
SEGMENTO

OBJETIVO ESTRATEGICO

[=]
=
5=

w
S=
o O
W w

w

EXCLUSIVIDAD PERCIBIDA POSICIONAMIENTO
POR EL CLIENTE DE BAJO COSTE

VENTAJA ESTRATEGICA

Segun David (2008) La implementacion de la estrategia requiere que la empresa
establezca objetivos anuales, formule politicas, motive a los empleados y destine

recursos para llevar a la practica las estrategias.

1.3. Definicidn de planeacion estratégica.

Hoy las empresas deben cumplir los objetivos que le dieron origen y que justificaron
Su creacion y existencia. Para cumplir con los objetivos planteados los integrantes de
cada organizacién deben pensar cuales son los caminos mas convenientes y el
alcance de sus posibilidades. La Planificacion Estratégica representa el mapa de ruta
gue habilita el cumplimiento de estos caminos, este pensamiento tiene varias

definiciones entre las mas destacadas:

“Es el proceso continuo dinamico del analisis interno y externo, asi como
establecimiento de objetivos que sirvan como guia para la organizacién, para
prever su futuro y desarrollarse, con el propdsito de identificar y seleccionar
estrategias pertinentes que permitan unificar sus esfuerzos y alcanzar los objetivos

institucionales”. (Paredes Trejo, 1997)

Planeacidon estratégica es una herramienta que permite a las organizaciones
prepararse para enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro, ayudando

con ello a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de desempefio, por lo cual
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es necesario conocer y aplicar los elementos que intervienen en el proceso de

planeacions.

Consolidando estas definiciones sefialemos que la Planificacion Estratégica es un
recurso conceptual que describe los métodos o los caminos a seguir para lograr
alcanzar los objetivos y metas a largo plazo de una Compafiia, mediante un
proceso el cual define la vision, misidn, objetivos, politicas y estrategias sobre el
analisis de su entorno, directo e indirecto, con la participacion del personal de todos

los niveles de la Organizacion.

2. Procesos de la planeacidén estratégica.

2.1. Analisis Interno.
El ambiente interno comprende todas las fuerzas que actdan dentro de la organizacion
con implicaciones especificas para la direccion del desempefio de la misma. Los
componentes del ambiente interno se originan en la propia organizacion.” (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2012)

Todas las areas funcionales de la empresa presentan tanto fortaleza como debilidades
que la afectan como un todo, por tal razon es necesario conocerlas para tomar

acciones pertinentes que ayuden a mejorar el desempefio de la organizacion.

De igual modo, el ambiente interno de la empresa debe auditarse y evaluarse respecto
de sus recursos, fortalezas y debilidades en investigacion y desarrollo, produccion,
operacion, compras, marketing, productos y servicios. Para formular deben evaluarse
otros factores internos importantes incluyendo recursos humanos y financieros, asi
como la estructura y de la empresa, sistema de planeacion y control y también relacion

con el cliente.

2.1.1. Direccion Organizativa.

Andlisis: El analisis en la Direccion Estratégica se ocupa de las metas estratégicas

(Misién y Vision) junto al analisis interno y externo de la organizacion.

3 AYALA Luis, ARIAS Ramiro, Gerencia de Mercadeo, 03/05/2010,
http://www.3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc.htm]
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Decisiones: Las decisiones estratégicas son tomadas por los lideres de la

organizacion, pero son de poca utilidad sino se las lleva a la accion.

Acciones: Las empresas deben de emprender las acciones necesarias para implantar
sus estrategias, las mismas son realizadas por los lideres que asignan los recursos
necesarios y disefian la empresa para hacer realidad las estrategias ideadas.
2.1.1.1. Mision.

Una Misién "Es lo que una compainiia trata de hacer en la actualidad por sus clientes a
menudo se califica como la misién de la compafia. Una exposicion de la misma a
menudo es util para ponderar el negocio en el cual se encuentra la compafia y las
necesidades de los clientes a quienes trata de servir". (Thompson, Gamble, Peteraf,
Strickland 111, 2012).

Por lo que debemos recalcar que es el elemento que da la razon de ser, constituye la
esencia de toda persona, empresa u organizacion. La mision indicara que es lo que
hacemos, hacia donde esta dirigido nuestro esfuerzo y aquello que nos hace

diferentes.

La mision es una descripcion de la razon de ser de la organizacion, establece su
“‘quehacer” institucional, los bienes y servicios que entrega, las funciones principales
gue la distinguen y la hacen diferente de otras instituciones y justifican su existencia.

Una correcta definicion de la Misién debe contener:

e Cual es el propésito de la Organizacion

e Qué hace: descripcion de los Productos Finales (Bienes y servicios que entrega)

e Para quiénes: identificacion de los Usuarios o beneficiarios a quiénes van
dirigidos los productos finales (bienes y servicios).

e Cudl es el efecto que se espera lograr: (resultado final) en la poblacién objetivo
a la que se dirige su accionar, a través de los productos provistos. El quehacer
de la institucion que genera el valor publico de la entidad y el plazo en que se

espera proveer. (Thompson, Gamble, Peteraf, Strickland IIl, 2012).
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2.1.1.2. Vision.

La vision “es una exposicion clara que indica hacia dénde se dirige la empresa a largo
plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas
tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la
apariciéon de nuevas condiciones del mercado, etc.” (Thompson, Gamble, Peteraf,
Strickland 111, 2012).

Por consiguiente, se puede decir que es ese punto en el futuro a donde queremos
llegar, que es lo que queremos lograr con el paso del tiempo en un muy largo plazo.
Una buena visidbn debe ser motivadora para todos los integrantes del equipo u
organizacién, debe ser un mensaje claro y convincente. Una buena visién deber ser
algo factible, pero a su vez debe ser algo que no sea tan sencillo lograr, recordemos

que una vision debe estar planeada a muy largo plazo.
2.1.1.3. Valores.

Los valores corporativos consisten en los principios, valores e ideales, con el fin de
crean un compromiso entre todas las personas que toman decisiones estratégicas
sobre la orientacion de la organizacion reconociendo la responsabilidad social y ética
gue deben mantener como empresa. Los valores de una organizacion o equipo de
trabajo reflejan la cultura corporativa, son los componentes que rigen las reglas dentro
de las cuales deben colaborar los integrantes del equipo. Es importante que los valores

vayan acorde a la esencia de la institucion.

Los valores son muy importantes para una empresa porque son grandes fuerzas
impulsoras del cdmo hacemos nuestro trabajo porgue permiten posicionar una cultura
empresarial y ademas que marcan patrones para la toma de decisiones. En si son el
conjunto de principios, creencias, reglas que regular la gestion de la organizacion,
constituyen la filosofia institucional y el soporte de la cultura organizacional, son

cualidades que te permiten ponderar el valor ético o estético de las cosas.
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2.1.2. Comercializacion.

La comercializaciéon es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Estas acciones o actividades son realizadas por

organizaciones, empresas e incluso grupos sociales [Diego Rivadeneira.2012].

La comercializacion esta relacionada con las técnicas de marketing y ventas que
emplea la empresa para llegar el producto o servicio al cliente. Dentro de este
componente se estudian mezcla de mercado, volumen de ventas obtenidos y la

participacion de mercado.

2.1.3. Analisis Financiero.

Se define el analisis financiero como una técnica de evaluacion del comportamiento
operativo de una empresa, que facilita el diagndstico de la situacion actual 22 y la
predicciobn de cualquier acontecimiento futuro; a su vez estd orientado hacia la
consecucién de objetivos preestablecidos [Hernandez (2010)]. Permite evaluar la
situacion y el desempefio financiero o real de la empresa, detectar dificultades y asi

aplicar correctivos adecuados para hacerla cada vez mas solvente.
Gestion Financiera

Segun Van Horne refiere que la gestion financiera “Comprende la administracion y
manejo de los fondos de acuerdo a un plan preestablecido con algun propdsito” es
decir, se ocupa de la adquisicidn, el financiamiento y administracion de bienes con
alguna meta global propuesta. La gestion financiera integra todas las tareas que se

relacionan con los logros, la utilizacion y el control de los recursos humanos
Fuente de Financiamiento

“Toda empresa, sea publica o privada, para poder realizar sus actividades requiere de
recursos financieros (dinero), ya sea para desarrollar sus funciones actuales o
ampliarlas, asi como para el inicio de nuevos proyectos que impliguen inversion,

lldamese a ello financiamiento” (Hernandez, 2010).

Las fuentes de Financiamiento De acuerdo a lo planteado por Hernandez, (2010)

cualquiera que sea el caso “los medios por los cuales las personas fisicas o morales
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se hacen llegar recursos financieros en sus procesos de operacion, creacion o
expansion, en lo interno o externo, a corto, mediano y largo plazo, se les conoce como

fuentes de financiamiento”.

2.1.4. Administracion logistica y talento humano.
La funcién administrativa de integracion de personal también llamada administracion
de recursos humanos, incluye actividades como reclutar, entrevistar, hacer pruebas,
seleccionar, orientar, capacitar, desarrollar, atender, evaluar, recompensar, disciplinar,

promover, transferir y despedir a los empleados. (Koontz, Weihrich & Cannice,2012).

Las actividades de la integracion de personal desempefian un papel central en las
actividades que sirven para poner en practica la estrategia y, por ende, los gerentes
de recursos humanos estan tomando una parte cada vez més activa en el proceso de

la administracion estratégica.

2.2. Andlisis Externo.

El propésito de un analisis externo es elaborar una lista finita de oportunidades que
podrian beneficiar a la empresa y de amenazas que se deberian eludir. Como sugiere
la palabra finita, la auditoria externa no pretende elaborar una lista exhaustiva de todos
los factores que podrian influir en un negocio. Por el contrario, su propésito es
identificar las variables claves que prometen respuestas procesables. Las empresas
deben tener capacidad para responder en forma ofensiva o defensiva a los factores,
formulando estrategias que les permitan aprovechar las oportunidades y reducir al

minimo las consecuencias de las amenazas potenciales.

En sintesis, se puede decir que el andlisis externo nos permite identificar todos esos
factores que se encuentran fuera de la empresa y que no pueden ser regulados,
afectan directamente al desarrollo de la empresa, son, por ejemplo: el mercado, la
economia, la competencia. Espinosa clasifica a los factores externos en dos grandes

grupos:

e Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las
oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por
parte de la empresa. Para identificar las oportunidades podemos responder a
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preguntas como: ¢existen nuevas tendencias de mercado relacionadas con
nuestra empresa?, ¢qué cambios tecnoldgicos, sociales, legales o politicos se
presentan en nuestro mercado?

e Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor
medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con
suficiente antelacion podremos evitarla o convertirla en oportunidad. Para
identificar las amenazas de nuestra organizacion, podemos responder a
preguntas como: ¢Qué obstaculos podemos encontrarnos?, ¢existen
problemas de financiacion?, ¢cuales son las nuevas tendencias que siguen

nuestros competidores?

En lo concerniente al aspecto externo, este se lo puede dividir en Macro ambiente y
Microambiente. (Freed, 1997).

2.2.1. Macro ambiente.

Son fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma no puede ejercer
ningun control. Fuerzas que de una forma u otra pueden afectar significativamente y
de las cuales la empresa puede aprovechar las oportunidades que ellas presentan y a

la vez tratar de controlar amenazas.

2.2.1.1. Aspectos Politicos Legales.

El entorno politico ejerce gran influencia sobre el desarrollo econémico-financiero y
social de un pais, donde sus variables mas representativas son: la forma de gobierno,
partidos politicos, relaciones exteriores y organizaciones internacionales; dentro de
este contexto, por la informacién que genera y que es considerada como relevante

para la toma de estas decisiones.

Para afrontar los cambios en el entorno, los asuntos politicos-legales que solian no
darles la suficiente importancia, ahora influyen directamente en la forma en que operan

las organizaciones.
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2.2.1.2. Aspectos Economicos.

Las variables macroeconémicas se expresan en el conjunto de indicadores o
parametros econdémicos y financieros que plantean un escenario especifico a corto y
largo plazo, que influyen en el ahorro, inversion y desarrollo de todas las unidades que
forman la economia, tales como: la devaluacion, tasa de interés salarios minimos,
deuda publica interna y externa, balanza de pagos, producto interno bruto, precio
internacional del petroleo, inflacion, tipo de cambio, costo del dinero, crecimiento

econdémico. (Mateos, 2004)

2.2.1.3. Aspectos Tecnologicos.

Para una economia la presencia de la tecnologia es primordial, ya que repercute en el
proceso productivo; las fuerzas tecnoldgicas exigen que la capacidad directiva se
mantenga al corriente de los Ultimos avances y, cuando sea posible, los incorpore para
mantener su competitividad, lo cual no es tarea féacil, por el rapido progreso de las

tecnologias y lo que esto implica en términos de inversién*.

Los factores tecnoldgicos estan relacionados con el continuo proceso de innovacion
tecnoldgica al que se ven sometidas todas las unidades econdémicas: el nivel cientifico
y técnico, la politica seguida por las empresas o por el gobierno en materia de
investigacion y desarrollo (1+D), el grado de difusion de las innovaciones tecnolégicas
etc., esta relacionada con la mejora continua de calidad y es una fuente de ventaja
competitiva. Es necesario que los directivos presten especial atencion a los cambios y
avances que se reproduce en este campo, con el fin de considerar la viabilidad de su

aplicacion. (Mateos, 2004).

2.2.2. Microambiente.

El analisis del microambiente forma parte del analisis externo de la empresa, pero con
influencia directa sobre la organizacion. En cualquier caso, los elementos del
microambiente pueden ser modificados o incluso resueltos por la organizacion, para

definir y elegir estrategias de actuacion (Enrique Ortiz, 2013).

4 www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/20/entornomkt. Consultado el 8 de Agosto 2018.
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El microambiente consiste en las fuerzas cercanas a la empresa que afectan su
capacidad para servir a sus clientes: la empresa. Proveedores, empresas de canal de
marketing, mercados de clientes, competidores y publicos. (Philip Kotler & Gary
Armstrong, 2001)

Los componentes principales del microambiente son los clientes, los proveedores, los

competidores y el trabajo.

2.2.2.1. Clientes.

Cliente es aquella persona, empresa y organizacion que adquiere o puede adquirir de
forma voluntaria, productos o servicios que necesita o desea para si mismo o0 para un
tercero. “En economia el concepto permite referirse a la persona que accede a un
producto o servicio a partir de un pago hacia los cuales la organizacion enfoca y

coordina sus esfuerzos productivos y comerciales” (Enrique Ortiz de Medivil, 2013).

2.2.2.2. Proveedores.

Los proveedores constituyen el origen de los productos y los recursos para producir
los bienes y servicios. Las relaciones con los proveedores condicionan la oferta de la

prensa y son claves para la generacién de valor y ventaja competitiva.

“Un proveedor puede ser una persona o una empresa que abastece a otras empresas
con existencias o servicios, los cuales seran transformados o modificados para
venderlos posteriormente o directamente se pueden comprar para su venta”. (Enrique
Ortiz, 2013).

2.2.2.3. Competencia.

“La competencia es la situacién en la que los agentes econdmicos, empresas y
consumidores, tienen una efectiva libertad, tanto de ofrecer bienes y servicios como
de elegir a quien y en qué condiciones los adquieren” (Enrique Ortiz, 2013). Engloba
al numero, tipos, estructura y estrategias de los competidores que operan en el mismo
mercado, con el fin de lograr que el producto de la empresa sea percibido por los
consumidores como diferente del resto, por el valor que proporciona, permitiendo

alcanzar una ventaja competitiva.
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2.2.2.4. Modelo de las cinco fuerzas de Porter.

El modelo de analisis de la competencia de las cinco fuerzas de Porter es utilizado por
muchas organizaciones como instrumento para la elaboracion de estrategias tomando

en cuenta el entorno externo.

llustracién 2. Modelo de las 5 fuerzas de Porter.

Desarrollo potencial de productos
Sustitutos.

Rivalidad entre
empresas

Poder de negociacion con Poder de negociacion de
proveedores clientes
Entrada potencial de nuevos
Competidores

Fuente: Conceptos de administracion estratégica. Michel Porter

Competidoras

En la ilustracion 2 se muestra el modelo del andlisis de la competencia de las cinco

fuerzas de Porter.

Michael Porter manifiesta que existen cinco fuerzas que influyen en la rentabilidad a
largo plazo por eso la empresa debe avaluar sus objetivos y recursos frete a estas

cinco fuerzas las cuales rigen la competencia industrial.®

Siendo mas especificos, esta herramienta permite conocer el grado de competencia
que existe en una industria y, en el caso de una empresa dentro de ella, realizar
un andlisis externo que sirva como base para formular estrategias destinadas a

aprovechar las oportunidades y/o hacer frente a las amenazas detectadas.
Las cinco fuerzas de Porter se describen a continuacion:

1. Larivalidad entre las empresas que compiten.

5 Disponible en Internet: http://www.5fuerzasdeporter.com/ consultado 18 Sep. 2018.
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Hace referencia a las empresas que compiten directamente a una misma industria,
ofreciendo el mismo tipo de producto. El analisis de la rivalidad entre competidores le
permite a la empresa comparar sus estrategias o ventajas competitivas con las de sus
rivales y, de ese modo, saber, por ejemplo, si se debe mejorar o redisefiar las

estrategias establecidas.®
2. La entrada potencial de competidores nuevos.

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que ofrezcan el mismo tipo de
producto y/o servicio. El andlisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores
le permite a la empresa establecer barreras de entrada que impidan el ingreso de estos

competidores.’
3. El desarrollo potencial de productos sustitutos.

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que venden productos sustitutos
o0 alternativos a los de la industria. El andlisis de la amenaza del ingreso de productos
sustitutos le permite a la empresa disefiar estrategias destinadas a impedir la
penetracion de otras compafias que venden estos productos, en todo caso,

estrategias que le permitan competir con ellas.?
4. El poder de negociacién de los proveedores.

Hace referencia a la capacidad de negociacion con que cuentan los proveedores, por
ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor serd su capacidad
de negociacion, ya que, al no haber tanta oferta de insumos, estos pueden facilmente

aumentar sus precios. Ademas, el poder de negociacion de los proveedores también

6 Disponible en internet: Blog Crece Negocios para emprendedores:
https://www.crecenegocios.com/el-modelo-de-las-cinco-fuerzas-de-porter/ consultado el dia 18 Sep.
2018.

7 Disponible en internet: Blog Crece Negocios para emprendedores:
https://www.crecenegocios.com/el-modelo-de-las-cinco-fuerzas-de-porter/ consultado el dio 19 Sep.
2018.

8 Disponible en internet: Blog Crece Negocios para emprendedores:
https://www.crecenegocios.com/el-modelo-de-las-cinco-fuerzas-de-porter/ consultado el dia 19 Sep.
2018.
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podria depender del volumen de compra, la cantidad de materias primas sustitutas que

existan, el costo que implica cambiar de materias, etc. °.

El analisis del poder de negociacion de los proveedores, nos permite disefiar
estrategias destinadas a lograr mejores acuerdos con nuestros proveedores o, en todo

caso, estrategias que nos permitan adquirirlos o tener un mayor control sobre ellos.
5. El poder de negociacion de los consumidores.

Hace referencia a la capacidad de negociacién con que cuentan los consumidores o
compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad de compradores existan, mayor
sera su capacidad de negociacion, ya que, al no haber tanta demanda de productos,
estos pueden reclamar por precios mas bajos. Ademas, el poder de negociacion de
los compradores también podria depender del volumen de compra, la escasez del

producto, la especializacién del producto, etc. 1°

2.3. Formulacion de estrategias.

La formulaciéon de estrategias es el proceso inicial, que conduce a la fijacion de la
mision de la empresa se basa en recoger informacién y estudiarla respecto a factores

internos y externos gue intervienen en el proceso estratégico.

El analisis FODA esta disefiado para ayudar al estratega a encontrar a encontrar el
mejor acoplamiento entre las tendencias del medio y las capacidades internas de la
empresa. Dicho analisis permitird a la organizaciéon formular estrategias para
aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo sus
oportunidades y anticiparse al efecto de sus amenazas. Este andlisis originara un
primer acercamiento a la formulacion de estrategias para la companiia. (Serna Gomez,
2000).

° Disponible en internet: Blog Crece Negocios para emprendedores:
https://www.crecenegocios.com/el-modelo-de-las-cinco-fuerzas-de-porter/ consultado el dia 19 Sep.
.2018.

10 Disponible en internet: Blog Crece Negocios para emprendedores:
https://www.crecenegocios.com/el-modelo-de-las-cinco-fuerzas-de-porter/ consultado el dia 19 Sep.
2018.
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2.3.1. Herramientas utilizadas en la planificacion estratégica.
2.3.1.1. Matriz de la evaluacion de los factores internos (EFI).

La matriz de evaluacion de los factores internos (EFI) es un instrumento para
formular estrategias, que resume y evalla las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una

base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.

La matriz EFI, similar a la matriz EFE del perfil de la competencia se desarrolla
siguiendo cinco pasos:

1. Se realiza una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso
de la auditoria interna. Use entre diez y veinte factores internos en total, que
incluyan tanto fuerzas como debilidades.

2. Se asigna un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante)
a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito en la industria de la
empresa. El total de todos los pesos debe sumar10.

3. Se asigna una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una
debilidad menor (calificaciéon = 2), una fuerza menor (calificacion = 3) o una
fuerza mayor (calificacion = 4).

4. Se multiplica el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para cadavariable.

5. Se Suma las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar eltotal
ponderado de la organizacion entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacion
promedio 2.5.

Los totales ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones
gue son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy por arriba de 2.5
indican una posicion interna fuerte. La cantidad de factores clave que incluya la
matriz EFI no influye en la escala de los totales ponderados porque los pesos

siempre suman 1.0.
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Cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una debilidad, el
factor debe ser incluido dos veces en la matriz EFl y a cada uno se debe asignar tanto

un peso como una calificacion.

Tabla 2. Formato de Matriz de Evaluacion Factores Internos EFI

Sin Importancia 0.0
AREAS DE TRABAID
Wiy Imiportants 1,0

PRORITARIAS - o Dbl lldad Importants 1 Fortaleza Menor 3
Subsecuentes Dbl dad Menor 2 Fortaleza Imiportante 4

FACTORES DETERMIMAMNTES
DEL EXITO

PESO IMPACTO TOTAL POMNDERA DO

Walores de call flied onas

Aslgnarun peso 1 = Debllidad mayor
relative 2 22 13ctar |5 nebl dad Manor

0.0 [ o &= Importanta ) Paso®™ Callflcaclon
S FL rIa M ror
1.0 (mury Importantea )

in b W

G FU2 FZa RWEWOT

BEwus m

Fuente: Fred David, 2003
2.3.1.2. Matriz de la evaluacion de los factores externos (EFE)

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas
resumir y evaluar informacion econdémica, social, cultural, demografica, ambiental,

politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva.

La elaboracion de una matriz EFE consta de cinco pasos:

1. Se realiza una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de evaluacion del ambiente externo. Abarca un
total de entre diez y veinte factores, incluyendo tanto oportunidades como
amenazas que afectan a la empresa y su industria.

2. Se asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito en la industria de la empresa. La suma de todos los pesos

asignados a los factores debe sumar 10.
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3. Se asigna una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes
para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la
empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta
superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta mediay 1
= una respuesta mala.

Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. Asi
pues, las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los pesos del paso 2
se basan en la industria.

4. Se multiplica el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacién ponderada.

5. Se suma las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para
determinar el total ponderado de la organizacion.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas
en la matriz EFE, el total ponderado més alto que puede obtener la organizacién es
4.0 y el total ponderado mas bajo posible es 1.0.

El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica que
la organizacion esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y
amenazas existentes en su industria.

En otras palabras, las estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia las
oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las
amenazas externas. Un promedio ponderado de 10 indica que las estrategias de la

empresa no estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas.
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Tabla 3. Formato de Matriz de Evaluacion de Factores Externos EFE.

— -
AREAS DE TRABAJO Sin Importancia 0,0
Muy importante 1,0

PRORITARIAS IMPACTO Amenaza Importante 1 | Oportunidad Importante 4
Subsecuentes Amenaza Menor 2 Oportunidad Menor 3
FACTORES DETERMINANTES DEL PESO IMPACTO TOTAL PONDERADO

EXITO

Valores de calificaciones
1= Debilidad mayor

2= Debilidad Menor Peso* Calificacion
3= Fuerza menor
4= Fuerza Mayor

Asignar un peso
relativo a cada factor

u bh WN PR

oY ®NO

Fuente: Fred David, 2003
2.3.1.3. Matriz FODA.

Fue creada por H. Weihrich, es una matriz de andlisis situacional, tras establecer las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas permite cruzar la informaciéon y

plantear estrategias (D"Alessio, 2014).

La matriz de las amenazas — oportunidades — debilidades - fuerzas (AODF) es un
instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos
de estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y
oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y

amenazas.

Las estrategias FO usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja
de las oportunidades externas. Por regla general, las organizaciones siguen
estrategias de DO, FA, o DA para colocarse en una situacion donde puedan aplicar

estrategias FO.

Las estrategias DO pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas. En ocasiones existen oportunidades externas clave, pero una
empresa tiene debilidades internas que le impiden explotar dichas oportunidades.
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Las estrategias FA aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las
repercusiones de las amenazas externas. Esto no quiere decir que una organizacion

fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del entorno externo.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades
internas y evitar las amenazas del entorno. Una organizacion que enfrenta muchas
amenazas externas y debilidades internas de hecho podria estar en una situacion
muy precaria. En realidad, esta empresa quizd tendria que luchar por su
supervivencia, fusionarse, declarar la quiebra u optar por la liquidacion.
La matriz FODA sigue ocho pasos:
1. Se realiza una lista de las oportunidades externas clave de la empresa.
2. Se realiza una lista de las amenazas externas clave de la empresa.
3. Se realiza una lista de las fuerzas internas clave de la empresa.
4. Se realiza una lista de las debilidades internas clave de la empresa.
5. Se ordena las fuerzas internas a las oportunidades externas y registrar las
estrategias FO resultantes en la celdaadecuada.
6. Se ordena las debilidades internas a las oportunidades externas y registrar las
estrategias DO resultantes en la celdaadecuada.
7. Se ordena las fuerzas internas a las amenazas externas y registrar las estrategias
FA resultantes en la celda adecuada.
8. Se ordena las debilidades internas a las amenazas externas y registrar las

estrategias DA resultantes en la celda adecuada.
Tabla 4. Formato de Matriz FODA

Analisis Interno

Analisis Externo Listar fortalezas Listar Debilidades
ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
Use las fortalezas para sacar Mejore las debilidades para sacar
Listar Oportunidades ventaja de las oportunidades | ventaja de las oportunidades (busque
(explote max - maxi) Mini-maxi)

| AMENAZAS:A" | ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

Use las fortalezas para sacar
P Mejore las debilidades y evite las

Listar amenazas neutralizas las amenazas R
amenazas (evite Mini-mini)

(confronte Maxi-mini)

Fuente: Fred David, 2003
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2.3.1.4. Matriz de impacto cruzado.

El método de impacto cruzado es un enfoque analitico de las probabilidades de un
acontecimiento en un conjunto pronosticado. Estas probabilidades pueden ajustarse
en virtud de las opiniones respecto de las interacciones potenciales entre los

acontecimientos pronosticado.

El Método de Impactos Cruzados se disefia a partir de tres conceptos diferentes: la
fuerza del impacto, el sentido del impacto y el tiempo de difusion. Ambos se pueden

representar graficamente a través de una Matriz de Impactos Cruzados.

El Grado de influencia de un suceso sobre otro se mide a través de lo que se denomina
la fuerza del impacto. Este grado de influencia se determina a partir de niveles de
probabilidad de ocurrencia. Asi, se dice que existe impacto cruzado entre dos sucesos
cuando la probabilidad de que ocurra uno de ellos varia en funcion de que acontezca

0 no el otro.

El sentido del impacto determina el tipo de relacidbn que existe entre dos sucesos
(positiva, negativa o neutral). Si la probabilidad de ocurrencia aumenta, se dice que el
sentido del impacto es positivo; si la probabilidad disminuye, el sentido del impacto se
dice que es negativo; si la probabilidad no varia, se dice que no existe impacto

cruzado.*t
Procedimiento para realizar un analisis de impacto cruzado.
1. Definicion del sistema.

Como punto de partida, se define con claridad el sistema (tema) en estudio y se

formulan los objetivos del ejercicio.

11 Consultado en Internet: Portal educativo tiposde.org:
http://diccionarioempresarial.wolterskluwer.es/Content/Documento.aspx?params=H4sIAAAAAAAEAMLt
MSbF1jTAAASMTMwtjtbLUouLM DxblwMDSONDQ30QQGZapUt-
ckhlQaptWmJOcSoAfis6vTUAAAA=WKE consultado 21 Sep. 2018.
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Para el analisis de impacto cruzado de un plan estratégico, se considera como sistema
al conjunto de estrategias formuladas como resultado de aplicacion de la matriz de
FODA.

2. Seleccién de los participantes.
3. Definicion de los eventos a ser analizados.

Se fijan los limites maximo y minimo para cada variable.

Se considera que los eventos relevantes son aquellos que de ocurrir modificaran
severamente las tendencias actuales en el comportamiento del sistema analizado, o
las fortaleceran en forma importante; esto es, que su impacto en el sistema incida de

manera significativa.
4. Asignacion de las probabilidades iniciales de ocurrencia.

Los expertos asignan a cada evento una probabilidad "subjetiva" de ocurrencia para
un horizonte de tiempo especificado. Esta probabilidad ser& la probabilidad inicial en

caso de que suceda el evento. Los valores asignados varian de [0, 1].

Para estimar la probabilidad de ocurrencia de cada evento en un horizonte de tiempo
determinado, se deben tener dos referencias: tener la informacién necesaria de la
situacion actual y de las tendencias del evento, asi como estar sensibilizado acerca de

las tendencias del entorno que involucran al evento.

De este modo los valores asignados hablaran de un evento con probabilidad de

ocurrencia alta, media o baja.

Tabla 5. Puntaje de probabilidad de ocurrencia.

Valores de la Probabilidad Ocurrencia
0.1,0.2,0.3 Baja
0.4,0.5,0.6 Media
0.7,0.8,0.9 Alta

5. Construccion de la matriz de impacto-cruzado.

En este momento conviene construir la matriz de impacto-cruzado como se muestra a

continuacion:
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Tabla 6. Formato de Matriz de Impacto Cruzado.

Estos eventos seran impactados
como se muestra
Probabilidad
Evento inicial de A B .. N
ocurrencia
° A Pa +d12| -+ [+din
g o
3 5 B Pe +d21
()] (8]
£ 0
)
5
n Pn +dnl

Fuente: Gordon, 1994

En esta matriz se registran los eventos relevantes y sus probabilidades de ocurrencia

asociadas.

6. Valoracion de los impactos.
A continuacion, en este paso se estima el impacto aij para cada una de las celdas de
la matriz (con excepcion de la diagonal principal), haciendo uso de una escala de
impacto relativo, de la cual se obtienen -calificaciones para las diferentes

comparaciones.

Tabla 7. Puntuacion para valoraciones de impactos de estrategias.

Intensidad del impacto Descripcion Efecto

+4 Impulso esencial
+3 Impulso importante

+
+2 Significativo efecto impulsor Favorable (+)
+1 Ligero efecto, impulsor
0 Ningun efecto, indiferente Nulo (0)
-1 Ligero efecto inhibitorio
-2 Significativo efecto de retardo
-3 Importante Obstaculo Desfavorable (-)
-4 Obstéculo insuperable

Fuente: Gordon, 1994

Esta escala es arbitraria, por lo que se puede utilizar alguna otra, teniendo en
consideracion que los aumentos en la escala positiva (+) favorecen los eventos y en

la negativa (-) los inhiben.
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7. Calculo de probabilidades finales (corridas).

En este paso se utiliza un modelo que requiere la realizacion de los sub - pasos
descritos a continuacion. - Se selecciona aleatoriamente uno de los eventos. - Se
genera un numero aleatorio entre 0 y 0.99 y se compara con la probabilidad inicial del
evento seleccionado. Si el numero aleatorio generado es mayor o igual a la

probabilidad inicial, el evento en cuestion

La matriz de impactos cruzados, como instrumento de analisis, permite observar las
posibles interdependencias entre diversos factores clave del entorno futuro de una
forma sencilla, exhaustiva y sistematica. Sin embargo, mas que un método de validez
individual para efectuar previsiones, constituye un instrumento de prevision
complementario de otros métodos. Asi, los impactos cruzados pueden ser muy Utiles
en la construccion de escenarios y en el andlisis de la evolucion de los mismos. Texto

de la division de primer nivel.

2.4. Plan de Accion.

Al haber establecido las estrategias, se elaboran los planes de accion, en los cuales
se lista detalladamente la secuencia de actividades que se deben llevar a cabo para
materializar los objetivos, los responsables de realizar dichas actividades, el tiempo

requerido de cada unay su presupuesto.

Es importante que sean flexibles, ya que, durante el periodo de duracion de los
mismos, pueden surgir problemas o presentarse nuevas oportunidades que requieran

efectuar alguna modificacién dentro de ellos.
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CAPITULO I.

Diagnostico Estratégico.

El analisis situacional es el estudio del medio en que se desenvuelve la empresa en
actualmente, tomando en cuenta los factores internos y externos mismos que influyen

en como se proyecta la empresa en su entorno.

El objetivo principal de este capitulo es obtener un diagndstico preciso del entorno
tanto interno como externo de la empresa, lo cual permitird en funcién de ello tomar
decisiones para controlar las debilidades, enfrentar las amenazas y aprovechar las

oportunidades utilizando las fortalezas de la empresa.



1. Analisis de la situacion actual interna.

1.1 Direccion Organizativa.

Con el fin de obtener informacion para el desarrollo del diagnostico se hizo uso de
fuentes de informacion primaria y secundaria. Las técnicas utilizadas fueron la

entrevista y la observacion directa.

La persona entrevistada fue el Gerente, seleccionado por ser la persona que se
encuentra en el nivel mas alto dentro de la empresa y quien conoce todas las areas y
cada una de las funciones que se realizan. El detalle del cuestionario aplicado se
puede ver en el anexo N°1. Se realiz6 acompafiamiento en el proceso de entrega e
instalacion de los servicios, en los cuales se observo el desarrollo del proceso de venta,

formas de comunicacién con clientes y el comportamiento de los trabajadores.

1.1.1. Giro de negocio.

La empresa AlertSys Seguridad Electronica es un proyecto que nace a inicio del afo
2018, cuando el Gerente analiz6 los retos y oportunidades surgidas de los profundos
cambios que se operaban en el pais llegando a la conclusién que era el momento
oportuno para emprender e invertir en una empresa de seguridad electronica mediante

un modelo de negocios mas humanista y profesional.

AlertSys Seguridad Electrénica es una empresa que pertenece al sector econémico
terciario (sector de servicio) del Pais, donde ofrece el servicio de comercializacion,
instalacion y mantenimiento de equipos de seguridad electrénica como alarmas,
botones de péanico, detectores de humo, baterias de respaldo, transformadores, luces
estroboscopicas, contactos magnéticos, detectores de movimiento para interior o
exterior, sensores de rotura de cristal, detectores perimetrales, camaras de video
vigilancia, grabadores digitales, cAmaras IP y cercas eléctricas, todo esto ajustandose

a la necesidad del cliente.

Desde el inicio de sus operaciones, la empresa estd legalmente constituida de
conformidad con las leyes de la Republica de Nicaragua, de igual manera se encuentra
debidamente legalizada en el Registro Mercantil y cuenta con toda la documentacion
estipulada (permiso de higiene y seguridad, certificado de proveedores del estado,
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recaudador de impuesto y de IGV) para operar como empresa de vigilancia privada en

el pais lo cual contribuye a la solidez y estabilidad de la empresa.

1.1.2. Misién y Vision.

Actualmente AlertSys Seguridad Electronica, no cuenta con una Misién y Vision
definida de forma escrita y formal; pese a esto se propicia a nivel interno en cierta

medida un buen funcionamiento de la empresa.

En vista que la empresa no tiene vision, no se pudo determinar hasta donde quiere
llegar, ni su méxima aspiracion, y tampoco el posicionamiento que quiere lograr la
entidad.

1.1.3. Principios, valores y objetivos.

e Principios.
Actualmente la empresa no tiene establecido los principios formalmente, por lo que no
se pudo conocer que espera la empresa de sus empleados y el entorno de la misma.

e Valores:
La empresa no cuenta con ningun codigo de ética, ni tiene establecidos los valores
sobre los cuales se establezcan las guias de accion de la conducta de los empleados,
ni tampoco las cualidades personales que hacen valioso a cada trabajador. En base a
la entrevista aplicada al Gerente y observaciones directa en el lugar se percibié que
los valores principales que se manifiestan en el entorno destacan: responsabilidad,

compromiso, pro actividad, trabajo en equipo.

e Objetivos organizacionales:
Esta empresa no posee objetivos bien claros, que permitan la obtencion de logros
actuales y futuros en un periodo de tiempo determinado. Por lo que AlertSys Seguridad
Electrénica, carece de objetivos documentados para mejorar los servicios prestados a

los clientes.

1.1.4. Estructura organizacional.

AlertSys Seguridad Electronica carece de una estructura organizacional formal, en

vista que fue establecida como proyecto con capital propio, y no ha sido revisada ni
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aprobada debidamente. En base a una entrevista realizada al Gerente de la empresa,
se pudo identificar y analizar que la organizacién de la empresa es funcional y posee
una estructura simple debido a su naturaleza y al poco personal que colabora en ella,
ya que basicamente solo consta de 3 personas fijas y 1 persona que se contrata por

proyecto:

e Gerente: Es quien realiza funciones gerenciales como administrar y coordinar
todos los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa.

e Vice-Gerente: Es quien presta servicios retribuidos para la empresa, de forma
personal y directa, y tienen con ella una relacion por tiempo indefinido.

e Técnico: Es la persona encargada de realizar las inspecciones, instalaciones y
mantenimientos de los servicios que ofrece la empresa.

e Asesor de Ventas: Asesorar de manera real y objetiva a los clientes y sus

necesidades, conociendo los productos y servicios ofertados por la empresa.

La toma de decisiones de la organizacion es de forma centralizada, si surge alguna
necesidad o requerimiento por parte de algin empleado el Unico que tiene la decision
de gestionar es el gerente, el poco proceso de retroalimentacion que se realiza por

parte de los empleados no es documentado.

1.2. Marketing.

En el proceso de marketing para la empresa es importante conocer las preferencias y
gustos de los clientes, ademas de saber si una vez proporcionado el servicio las
necesidades del cliente fueron satisfechas; este incluye actividades como

planificacion, fijacion de precio, y la debida distribucién de los productos.

A continuacion, se analizan cada una de los componentes del proceso de Marketing

que utiliza la empresa:

1.2.1. Descripcion del servicio.

Los servicios que son ofrecidos por la empresa son los siguientes:
¢ Venta de equipos, Instalacion y mantenimiento de circuito cerrado camaras de
seguridad.

e Venta de equipos, Instalacion y mantenimiento de sistemas alarma instruccion.
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e Venta de equipos, Instalacion y mantenimiento de cercas eléctricas.

e Ventas de equipos instalacion y mantenimiento de control de accesos

Especificando que el servicio que brinda AlertSys Seguridad Electronica, no es vigilar
un negocio las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana como monitoreo del sistema
instalado, sino que el servicio que ofrecen es venta de equipos utilizados en las
instalaciones y mantenimiento de sistemas de alarmas, camaras, cercas eléctricas,
control de accesos, etc., siendo esto lo que los clientes demandarian a la empresa con

el objetivo de obtener seguridad en sus propios negocios y residencias.

El producto y servicio cuenta con asesoria gratis, servicio de postventa, asi mismo la
empresa ofrece garantia de tres meses en los servicios de instalacion y
mantenimiento; ya sea por desperfectos de fabrica en los equipos 0 mano de obra, por

lo que dependera de la solicitud del cliente.

1.2.2. Fijacion de precios.

Segun la entrevista realizada a los duefios de la empresa, la fijacion de precios de
precios AlertSys Seguridad Electrdnica, es llevada a cabo por el gerente tomando en
cuenta el costo de los productos mas los otros gastos en los que se incurrieron para el
transporte e instalacion, y simplemente colocan un precio con un margen de ganancias
aproximadamente del 25 por ciento, procurando ser competitivos con los precios del

mercado.

Debido a que la adquisicibn de los productos se realiza directamente con los
proveedores, no se incurren en gastos adicionales que impacte el precio final que se

le oferta al cliente, representando esto una ventaja competitiva en la fijacion de precio.

1.2.3. Logo de la empresa.

Un logo consta de dos elementos: Un nombre y un simbolo. Esto depende de la clase
de nombre que tenga la marca, si la empresa tiene un nombre Unico, entonces este
podria ser el logotipo, pero si el nombre es genérico, necesitaras algo mas para
identificar a la empresa. Actualmente AlertSys Seguridad Electrénica es un nombre de
empresa Unico y utiliza su nombre como el logo y pese a que no esta registrada se da

a conocer bajo esa marca.
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En este caso, AlertSys Seguridad Electronica es un nombre Gnico y original, su logotipo
es sencillo, limpio, sin disefios o patrones complicados, es legible en todas las formas
de produccion, sin embargo, no genera un impacto visual inmediato y que sobresalga

entre logos de los competidores.

llustracién 3. Logotipo de AlertSys Seguridad Electrénica.

SEGURIDAD ELECTRONICA

Existe una auténtica psicologia sobre los colores que se utilizan en la creacion del
logotipo: cada color transmite un mensaje o significado concreto de forma instantanea.
Se puede decir que es la forma de comunicacion no verbal mas poderosa que

podemos utilizar desde el disefio.

Por lo tanto, es importante utilizar los colores de la forma apropiada, AlertSys
Seguridad electronica en todos los disefios de marca con que cuenta utiliza los

siguientes:

Blanco: Inmaculado, Simplicidad, Inocente, Paz, Entrega, Pureza, Refinado,
Honestidad, Esterilizado. El blanco es el color universal de la paz y la pureza, por ello

es comun encontrarlo tanto en logotipos.

Azul: Autoridad, Seguridad, Lealtad, Calma, Poder, Confianza, Confidencia, Exito,
Dignidad, Consolidacion. Aunque, por lo general, el azul evoca a la calma, también
puede suscitar imagenes de autoridad, éxito y seguridad.

1.2.3.1. Productos sustitutos.

Las camaras de seguridad no cuentan con un producto sustituto competitivo en el
mercado actual que puedan suplir las mismas necesidades al consumidor. Pero no se
puede dejar mencionar que los guardas de seguridad en los ultimos afios ha sido un
servicio mas utilizado por las empresas que operan en el pais y el cual las camaras de
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seguridad sirven como un vinculo de vigilancia para sus propios negocios, tanto de
seguridad fisica es importante de igual manera, por ende, es importante mencionar
que las camaras de seguridad facilitan un resguardo (grabacion) ante cualquier

situacion.
1.2.4. Método de venta.

Esta gestion inicia por un acercamiento del cliente a la empresa como resultado de los
diferentes métodos de publicidad, posteriormente se le brinda atencidon y asesoria al
cliente basado en la inspeccion técnica sin cobro que es realizada por el personal de
AlertSys Seguridad Electrénica para la obtencién de requerimientos brindandole al
cliente toda la informacion necesaria acerca del producto y servicio que sea de interés

para el cliente, al finalizar la inspeccion técnica se le envia al cliente la oferta.

Una vez obtenido la aceptacion del cliente sobre la oferta este debe realizar el
desembolso del 50 % del valor del producto y/o servicio y se coordina con el cliente la
fecha y hora de la instalacion para la culminacion de este proceso el cual para el cual
la empresa se establece un tiempo maximo de entrega de 3 dias una vez realizado el

primer desembolso por parte del cliente.

Concluida la instalacion el cliente cancela el 50% restante del servicio. Cabe destacar
que actualmente la forma de pago del cliente lo realiza en efectivo y a través de

transferencia bancarias.

Basado en todo lo anterior, AlertSys Seguridad Electrénica no utiliza distribuidores o
intermediarios para que el cliente final adquiera el servicio, es decir que el canal de

distribucién de la empresa es de nivel cero tal como lo muestra la ilustracion 4.

llustracién 4. Canal de distribucién AlertSys Seguridad Electrénica.

&
ang \

AlertSys Seguridad Electrénica Cliente

A 4

Fuente: Elaboracion propia.
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La empresa no cuenta con dispositivo POS para que los clientes efectlen el pago o
contraccion de servicio, lo cual esto representa una limitacion para adquirir ventas

nuevas.

Considerando todos los factores que intervienen en el proceso de marketing que
actualmente realiza AlertSys Seguridad Electrénica, se pueden resumir en la siguiente

ilustracion:

llustracién 5. Método de Marketing de la AlertSys Seguridad Electrénica.

CONVERTIR FIDELIZAR

Llamadas a la accion Social media
Casos de éxito

Formularios
A/B testing

Guias

VISITANTES
ATU WEB PROMOTORES

ATRAER

Contenidos de calidad
Social media

CERRAR

Email marketing
Secuencias de segui-
miento (nurturing)
Gestion de listas de
correo

Fuente: Elaboracion propia.

1.2.5. Publicidad.

El proceso de publicidad del servicio, asi como para toda empresa es el punto clave
para la generacion de ventas e ingresos, AlertSys Seguridad Electrénica cuenta con

los siguientes métodos de publicidad:

e Cuenta con tarjetas de presentacion y volantes ofrecidas a los clientes
prospectos a través de volanteo en residenciales, seméaforos y puntos
focalizados como los centros comerciales.

e Otra forma de dar conoce sus servicios es a través de los mismos clientes, los

cuales, una vez realizadas las instalaciones o mantenimientos de los servicios
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adquiridos, estos mismos recomiendan a la empresa con su amigos o familiares
debido a la calidad del trabajo que realizado.

e La empresa brinda sus servicios a través de las redes sociales principalmente
por su pagina de Facebook y de anuncios pagados a Facebook (Ver Anexo 5)
siendo este el medio de publicidad mas efectivo para captacion de clientes.

La publicidad que se obtiene a través de Facebook otorga los siguientes beneficios:

e Seguimiento a los clientes, el cual sirve como medio para aclaracion de dudas.

e Crear catalogos de productos en Facebook, permite dar promocion a los
servicios entre todos los compradores que visualizan el catalogo.

e Permite a la empresa conectar su catalogo de productos con cada comprador
mediante anuncios que son relevantes y oportunos segun el perfil del cliente.

e Brinda un facil seguimiento de la inversion y los resultados que se estan
generando mediante el administrador de publicidad, por ejemplo: la cantidad
de veces que se muestra un anuncio, el nimero de personas diferentes que
han visitado el sitio, la cantidad de likes, comentarios o acciones por los

usuarios.

A pesar de contar con las redes sociales para dar publicidad, la empresa no tiene
reconocimiento en el mercado, debido a que la publicidad que ha realizado la ha sido
muy pobre y el tiempo invertido para dar seguimiento a las acciones implementadas
para lograr captacién de clientes ha sido minimo.

1.3. Andlisis Financiero.
1.3.1. Gestion financiera.

En aspectos contables la empresa lleva control de algunas transacciones en libros de
Excel, como el registro de los productos y ventas realizadas, en €l se detallan los
costos de compra de materiales, costos indirectos y el precio de venta. La empresa no
elabora presupuesto de caja que le permita tener una perspectiva amplia sobre la
ocurrencia de entradas y salidas de efectivo en un periodo determinado, que permita
tomar las decisiones adecuadas sobre el uso y manejo del dinero obtenido de las

transacciones de las ventas de los productos. Esta actividad la realiza el gerente
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anotandolas en el libro de Excel donde lleva el registro de cada una con su numero de

factura.

La gestion financiera integra todas las tareas que se relacionan con los logros, la
utilizacion y el control de los recursos humanos. Para la empresa AlertSys Seguridad
Electronica es de suma importancia establecer el control de las operaciones para
mantener la efectividad y eficiencia operativa, la eficaz administracion de los recursos
financieros que posee la empresa y el cumplimiento de las leyes que regulan el area

contable.

1.3.1.1. Fuentes de financiamiento.

AlertSys Seguridad Electrénica, cuenta con las siguientes fuentes de financiamiento:
e Autofinanciamiento.

AlertSys Seguridad Electrénica adopta el tipo de una sociedad anénima privada, ya
gue no obtiene recurso alguno del mercado de valores, es decir que los recursos
financieros que son propiedad de la empresa, son el capital social (recursos aportados
por el gerente y vice-gerente). Esta es una sociedad familiar en donde la direccion esta
a cargo de los dueiios.

El Patrimonio, tal como se lo define en el marco conceptual de la IASB??, esta
compuesto por: los fondos aportados por el Gerente y Vice-gerente, las ganancias
acumuladas, las reservas especificas procedentes de ganancias.

e Deudas comerciales con proveedores locales y del exterior.

AlertSys Seguridad Electrénica solamente tiene proveedores locales los cuales tienen

establecido un plazo de pago menor a 30 dias de la fecha de factura.

En el corto plazo, el financiamiento con proveedores suele utilizarse para minimizar los
costos de transaccion, pero en el mediano y largo plazo actual como una fuente

financiamiento en el caso de inversiones de riesgo.

2 La Junta de Normas Internacionales de Contabilidad (International Accounting Standards Board o IASB
por sus siglas en inglés) es un organismo independiente de la Fundacion IFRS que se dedica al
establecimiento de normas contables de caracter internacional.
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e Anticipo de clientes.

Este componente es elemental a la hora de reducir el ciclo de cuentas por cobrar y asi

reducir el ciclo efectivo y el ciclo operativo.

Los anticipos de clientes se cobran generalmente en la moneda de origen, multiplicada
al tipo de cambio del dia de la transaccion de no ser en moneda de curso legal. De
corresponder se ajusta por diferencia de cotizacion respecto al tipo de cambio de
cierre, brindado el cliente el pago del 50% de la cotizacion de venta.

e Financiamiento con inventarios.

El financiamiento con inventarios se puede dar cuando se aprovechen liquidaciones
de stock por parte de los proveedores o en el caso del lanzamiento de nuevos
productos a un precio inferior al del mercado, por lo que en estas situaciones la

empresa aprovecha los costos bajos de la mercaderia.
1.4. Administracion talento humano.

Segun el dialogo mantenido con el gerente de la empresa, permitié conocer las
principales funciones para los puestos de trabajos, sin embargo, no poseen fichas

ocupaciones establecidos oficialmente por cada puesto:

e GERENCIA:
La gerencia de AlertSys Seguridad Electrénica, estd a cargo de Daniel Torrez

Hodgson, que desempefia las siguientes funciones:

Ejerce responsabilidad legal, judicial y extrajudicial de la empresa.
Actlia como secretario en las juntas generales.
Controla y supervisa al personal, organizando sus funciones y tareas.

Toma decisiones y realizar la administracion general de la empresa

NN

Realiza visita a los clientes interesados en adquirir el servicio,
proporcionando informacién técnica sobre los productos y servicios que
ofrecen.

v' Elabora proformas de proyectos de seguridad y a su vez realiza propuestas
de negociaciones en conjunto con el técnico analizando las necesidades de

los clientes.
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v' Supervisa, controla y ejecuta los proyectos que realiza la empresa.

<\

Atiende los reclamos de clientes que se puedan originar.
v" Realiza la compra de materiales de instalacion de alarmas, suministros y
demas articulos necesarios propios del giro de negocio.
v Desempefia funciones de tesoreria, caja chica y egresos (pagos a
proveedores, empleados).
v' Ejecuta las estrategias de promocion, publicidad y mercadeo de la empresa.
v"  Realiza declaraciones de impuestos y de mas obligaciones de la empresa.
e VICE-GERENCIA:
Es la persona encargada de ejecutar labores administrativo y financiero, siguiendo
instrucciones y procedimientos establecidos por el gerente de la empresa Se

identificaron las siguientes funciones:

v' Brinda informacién de tipo administrativa y/o técnica a quien corresponda
para el buen funcionamiento operativo.

v' Da seguimiento a los pagos de los empleados para asistir a los mismos en
los casos de inquietudes o descontentos.

v" Coordina agenda, horarios y dias previo a brindar el servicio

v Recibe, elabora o revisa documentacion entrante o saliente de clientes.

e TECNICOS:
Es el personal encargado de realizar inspeccion, instalacion y mantenimiento de

alarmas, cumpliendo con las siguientes funciones:

v'  Realiza Cableado, mantenimiento e instalacion de dispositivos (sistemas de
alarmas, camaras de vigilancia, cercos eléctricos, etc.)

v' Ejecuta Desmontaje de equipos en casos de traslado o mudanzas.

v' Prepara el material necesario para realizar las instalaciones.

v' Elabora informes técnicos del cumplimiento de sus actividades.

e ASESOR DE VENTA:
Brindar asesoria profesional a los clientes actuales y potenciales, para generar ventas
efectivas y cumplir con los objetivos de ventas fijados por la empresa, entre las

funciones que actualmente realiza se identificaron las siguientes:
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v" Se encarga de distribuir los volantes de la empresa.

<\

Realiza prospecciones, manteniendo la busqueda de nuevos clientes y
mercados.

Asesora de manera real y objetiva a los clientes y sus necesidades.

Prepara las rutas y coordina las visitas con los clientes.

Brinda servicio post venta a los clientes para garantizar su fidelizacion.

<N X

Realiza las ventas con los clientes que adquieren la contratacion y compra

del producto y/o servicio.

Las funciones y obligaciones de cada miembro de la organizacion antes mencionadas
sostienen las operaciones, administracion, toma de decisiones y desempefio de las
actividades en todos los niveles de la empresa. Sin embargo, debido a que es una
empresa pequefia en la cual basicamente laboran méximo 3 - 4 personas, las

principales funciones son ejecutadas por el gerente y el vice-gerente de la empresa.

De acuerdo al estudio realizado en AlertSys Seguridad Electronica, se concluyo que la
gestidn que se aplica es reactiva, ya que se administra el dia a dia sin una planificacion
estratégica, que les permita asegurar su permanencia en el mercado de seguridad

electrénica.

Se trabaja en funcién de tareas y no de objetivos, no cuentan con una estructura
definida, ademas de no contar con politicas, estrategias, mision, vision, lo cual es una
debilidad en la empresa. En base a todo lo expuesto se determina que la empresa
debe emplear un modelo proactivo que le permita proyectarse a futuro para llegar a un

desarrollo organizacion sostenible.

1.4.1. Reclutamiento de Recursos Humanos.
AlertSys Seguridad Electrénica, no cuenta con un procedimiento definido para el

proceso de reclutamiento y seleccion del personal, por lo cual ocurre lo siguiente:

Para el reclutamiento de personal no se realiza ninguna convocatoria, sino que se da
cuando es necesario contratar a un nuevo empleado sea por un nuevo proyecto o una
tarea en especifica, y son los mismos trabajadores de la empresa los que se encargan
de recomendar a la persona, elaborando un registro con los datos del personal que

brindan su hoja de vida, siempre y cuando la persona tenga conocimiento técnicos y
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capacidades acerca del tipo de trabajo que se requiere, que por lo general son
personas cercanas y que tienen referencia de trabajos anteriores en el mismo campo;
en el caso de la seleccion el gerente decide a quien contratar y las condiciones de

contratacion.

En el proceso de contratacion se le orienta al nuevo trabajador cuales son las tareas

gue tiene que realizar, su horario de trabajo y la forma de pago.

En muchos casos se contratan servicios temporales, como es el caso de los servicios
obras civiles, que son seleccionados de algunos técnicos o profesionales, segun las

necesidades de la empresa.

La empresa no cuenta con planes y estrategias de capacitacion. La mayoria de los
trabajadores tienen que tener dominio de las funciones generales del cargo que
ostentan y contar con experiencia previa en cada uno de los cargos, sin embargo, ante
la contratacién de nuevo personal el gerente se encarga de brindar informaciéon y
capacita a cada colaborador acerca de los procesos y actividades que se llevan a cabo
en la empresa, y en los procesos de entrega e instalacion de los servicios que brinda.

A pesar que los empleados no cuentan con una capacitacién, motivacion necesaria,
los mismos aportan a la empresa con varias habilidades y destrezas en base a la
experiencia, entre las que podemos citar: Iniciativa, compromiso, comunicacion,

creatividad.

2. Anadlisis de la situacién actual externa.

2.1. Macro ambiente.

2.1.1. Aspectos politico - legales.

En Nicaragua, el servicio de seguridad privada se encuentra regulado por la Ley
namero 903, denominada Ley de Servicios de Seguridad Privada, la cual fue publicada

en La Gaceta Diario Oficial Numero 141 del 29 de julio del afio 2015.

Dicha Ley tiene por objeto regular el servicio de seguridad privada prestado por
personas naturales o juridicas, ya sea con fines comerciales o en beneficio propio, asi

como de las instalaciones, el control de su personal, equipamiento y actuacion.
La Ley 903, define los servicios de seguridad que pueden ser prestados, siendo estos:
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e Vigilancia fisica y de proteccion personal que esta referida a la proteccion de
personas, industrias, instalaciones, locales y establecimientos, bienes muebles
e inmuebles y valores de propiedad de terceros o propios, incluyendo a clientes
o visitantes de los usuarios de los servicios de seguridad privada.

e Proteccion de valores es decir administracion, transporte en sus modalidades y
custodia.

e Seguridad electronica no letal con respuesta controlada de servicio que
comprende monitoreo y localizacion por GPS, centrales receptoras y de
monitoreo de alarmas y cercas eléctricas con respuesta.

e Formacion y capacitacion de servicio de seguridad privada.

Ley no. 618, ley general de higiene y seguridad del trabajo; esta tiene el fin de
“establecer el conjunto de disposiciones minimas que, en materia de higiene y
seguridad del trabajo, el Estado, los empleadores y los trabajadores deberan
desarrollar en los centros de trabajo”. (Asamblea Nacional de la Republica de

Nicaragua, 2007, pag. 2).

Esta ultima ley debe ser tomada en consideracion por el sector de manera prioritaria
dado que el servicio de seguridad es brindado por personas, y requieren realizar
trabajo de obras civiles en algunos casos para la instalacién del servicio.

Los organismos encargados de planificar, supervisar, regular y controlar las diferentes

actividades de las empresas de vigilancia y seguridad privada son:

e Direccion General de Ingresos (DGI).
¢ Alcaldia Municipal de Managua.

e Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (MHCP).

Organismos facultados para regular toda la parte operativa y legal de la empresa, en
lo que respecta a constitucion, organizacion, permisos y registros de funcionamiento,
uso de comunicaciones, prohibiciones, infracciones y en caso de presentarse, las
respectivas sanciones por el incumplimiento de las normas legales y/o juridicas
contenidas en la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada. Y la confianza que proyecta a

sus clientes.
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AlertSys Seguridad Electronica cumple con la legislacion vigente en Nicaragua, es una
organizacion legitimamente constituida bajo legislacién fiscal y mercantil establecida
en el pais, y demés ordenamiento juridico que regula el sector; de esta forma mantiene
un funcionamiento regido por las leyes nacionales y cuenta con todos los permisos

requeridos.

A pesar de existir varias leyes que regulan el comportamiento de las empresas de
seguridad, no se ha podido evitar el crecimiento acelerado de las empresas ilegales
que ofrecen equipos de mala calidad a precios mas bajos, lo cual representa una
amenaza que ocasiona inseguridad y mala imagen a la empresa al ser competencia

desleal.
2.1.2. Aspectos Econdmicos.

e Desempleo:
El desempleo es un problema econdmico, social y productivo que afecta al buen vivir
de las familias. El pais ha tratado de mantener la reduccion de las altas tasas de
desempleo que se han mantenido, hay que tomar muy en cuenta las decisiones de

politica publica para el control de este indice.

Esta es una variable que genera consecuencias graves como el aumento de la
delincuencia, creando una creciente angustia social como elemento muy significativo
para el desarrollo del mercado de seguridad donde AlertSys Seguridad Electrénica
presta los servicios de seguridad electronica.

llustracién 6. Tasa de desempleo abierto a nivel nacional 2017- 2018.
(porcentajes)

7
6

6.2
5.5
5 4.8
4.0
4 3.8 316
I I 3-3
D |
l m v | 1l 1l
2017 2018
Fuente: Encuesta continua de hogares, INIDE

[ #4]

%]

-

Pagina | 46



La tasa de desempleo abierto a nivel nacional se ubic6 en 6.2% al cierre de Ultimo
trimestre de 2018, lo que implicé un aumento de la demanda laboral, debido a la falta
de inversiones en industrias que generen empleos a la sociedad, falta de planeacion
financiera y estratégica de empresas generando despidos de personal, dando lugar al

crecimiento de la delincuencia.

e Delincuencia:
La delincuencia es uno de los factores que mas preocupa a la sociedad actual, debido
principalmente al aumento del nimero de delincuentes y a que cada vez sean mas los
menores que cometen delitos entre los mas comunes encontramos: Homicidio, plagio,
robo agravado, secuestro exprés, violacion, asaltos, vandalismo, entre otros. La
delincuencia es cada vez mas violenta, son comunes los robos a mano armada, los
delitos cometidos en contra de la propiedad son: Hurto, robo en domicilio, robo de

vehiculos.

De acuerdo a estudios realizados se obtiene como resultado las causas por las que

una persona se vuelve delincuente, los cuales se detallan a continuacion:

1. Pérdida de valores éticos y morales.

2. La mala administracion de los gobiernos.

3. Falta de aplicacion de las leyes y corrupcion de la Funcién Judicial.

4. La generalizada corrupcion que se encuentra en todos los estratos sociales.

5. Elfactor socioeconémico, la pobreza, desempleo, subocupacion, insatisfaccion
de necesidades bésicas, falta de alimentacion, vivienda, salud, educacion entre
otras.

e Seguridad ciudadana.

La seguridad ciudadana tiene al momento una especial preocupacion por parte de los
gobiernos de América Latina, que atraviesa por un grave periodo de violencia social,
gue se expresa en forma de violencia delincuencial. Bandas grandes y pequeias de
delincuentes asaltan, secuestran y matan a ciudadanos, creando una creciente

angustia social, factores que justifican la creacion de empresas de seguridad privada.
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De acuerdo con el informe de la Policia Nacional el 27 mayo 2018, antes del 18 de
abril Nicaragua contaba con un amplio reconocimiento internacional como uno de los
paises de América Latina con mayor seguridad ciudadana, bajos indices de
criminalidad y delitos comunes, ademas del crecimiento econdémico superior al

promedio de la region latinoamericana y caribefa.

Sin embargo, a partir de esa fecha se incremento la actividad delictiva y la peligrosidad

de los delitos.

Esto quiere decir que a medida que crecen los delitos en el pais, aumenta la tendencia
de conformacion de compainiias de seguridad privada; en otras palabras, el crecimiento
del delito incide sobre el crecimiento de compafiias de seguridad. En el caso de
AlertSys Seguridad Electrénica este factor de inseguridad representa una oportunidad
de expansion hacia nuevos mercados insatisfechos.

AlertSys Seguridad Electrénica debe aprovechar para fortalecer su presencia en el
mercado, como el caso del crecimiento de la delincuencia motivado por la
incompetencia de las autoridades en el campo delictivo para contrarrestar esta
situacion que ha llevado a los clientes a buscar métodos de proteccidon y seguridad,
dando lugar a tendencias de aceptacion en el mercado creando oportunidades de

expansion de la empresa hacia estos mercados insatisfechos.

2.1.3. Aspectos Tecnoldgicos.

La tecnologia hoy en dia, juega un papel muy importante a menudo que los avances
tecnoldgicos van aumentado asi mismo nos vamos actualizando siendo esto un medio

el por el cual la globalizacion vaya de la mano y al mismo nivel que la sociedad.

Los sistemas de seguridad han presentado una evolucién tecnoldgica a lo largo de los
afios y actualmente ese desarrollo ha permitido que ya no solo sean considerados
herramientas para la proteccion y resguardo de negocios, sino también que se utilicen

en otras areas e industrias.

Como punto principal las empresas en la actualidad, requieren equipos de ultima
tecnologia para ejercer todas sus labores de manera mas agil y veraz, utilizando la

tecnologia.
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2.2.  Micro ambiente.
2.3. Clientes.

El cliente es por muchos motivos, la razén de existencia y garantia de futuro de la
empresa.

Los logros de AlertSys Seguridad Electrénica dependen de como lleve a cabo la
atencion personalizada a cada cliente por parte de sus colaboradores, asi como una

adecuada y oportuna respuesta a los requerimientos del cliente.

La empresa esta segmentada en dos tipos de clientes de manera empirica, tomando

como referencia la clase media y alta:

e Los corporativos 0 empresariales: Estas empresas en su mayoria han sido
pyme y micro pyme: las empresas cada vez son mas conscientes de la
importancia que tiene la seguridad en sus organizaciones, siendo el factor
calidad y precio de los servicios ofrecidos una ventaja ante la competencia.

e Clientes Particulares. Generalmente son clientes que habitan en residenciales,

sector urbano, que contratan el servicio para seguridad en sus viviendas.

2.3.1. Proveedores.

Los proveedores constituyen una fuerza de vital importancia en el analisis de la

empresa de acuerdo al comportamiento en cual se esta desenvolviendo la empresa.

Segun el gerente de AlertSys Seguridad Electrénica, la empresa espera de sus

proveedores lo siguiente:

e Calidad en los productos
e Seriedad en los compromisos establecidos.
e Facilidades de pago

e Entregas puntuales.

Es importante realizar una seleccion adecuada de los proveedores, ya que estos
deben cubrir ciertos aspectos como; calidad, cantidad, servicio, precio y tiempo
adecuado de entrega de equipos. Los proveedores deben contar con equipos de ultima
tecnologia, para poder competir con otros
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El mayor proveedor de AlertSys Seguridad Electronica, son los siguientes:

1. DISELNIC.
llustracién 7. Logotipo de proveedor DISELNIC.

(u!ﬂ'*‘

DISELSA

DISTRIBUIDORA DE SEGURIDAD
ELECTRONICA S.A. DEC..

Fuente: Pagina web DISELSA-SISELNIC

Tiene quince afios de estar en el mercado posicionado en tres paises como son en
Nicaragua, El Salvador y Honduras. Siendo un distribuidor mayorista de equipo de
seguridad electrénica reconocida por su calidad y competitividad de su producto.
También ofrece el servicio de instalacion de Software, soporte técnico, garantias de

fabrica y asesoria al momento de la compra de los equipos.
Los productos que ofrecen son los siguientes:

e Alarmas de intrusion.

e Dispositivos de deteccion NEO Paneles y Modulos, Teclado, Dispositivos de
Deteccion, Estaciones Receptoras, Accesorios CCTV.

e Camaras Turbo 720P, Camaras Turbo 1080P, Camaras PTZ, Camaras PTZ,
Turbo Camaras Analogas, Camaras IPDVRDVR, TURBOA accesorios NVR,
Control de Acceso y Asistencia.

e Control de asistencia Control acceso, stand alone, Control de acceso y
asistencia, Paneles de acceso, Accesorios, Cerraduras Inteligentes, Barreras
Vehiculares.

e Detectores de Metal.

e Cercas Eléctricas.

e Paneles Accesorios Sistemas de deteccion de incendio.
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2. PROTECTION ELECTRONIC NICARAGUA, PETRONICSA:

llustracion 8. Logotipo del proveedor PROTECTION Electronic Nicaragua.

t\ .
PROTECTION

€Electronic Nicaragua

Fuente: Pagina web PROTECTION Electronic Nicaragua.

Protenisa, tiene mas de 6 afios ofreciendo soluciones en el ramo de la seguridad
electronica, son distribuidores autorizados de la marca Siera, de la cual cuentan con

respaldo técnico — comercial.
Los productos que ofrecen son los siguientes:

e Sistemas de Camaras de Seguridad, Control de Asistencia de Personal, Videos
Porteros, Sistema de Seguridad Perimetral Cerca Eléctrica, Control de Acceso,

Sistema de Alarma Contra Intruso.

2.3.2. Competencia.

La rivalidad entre los competidores existentes se identifica por mejorar la posicion de
la empresa utilizando tacticas como la competencia en el precio, publicidad y servicio
especializado para el cliente.

La rivalidad se presenta debido a que las pequefias y mediana empresa se sienten
afectadas o miran la oportunidad para mejorar su posicion, sin embargo, en Nicaragua
existen varias empresas que se dedican a la comercializacion (venta de equipos),
instalacion y mantenimiento de sistemas de seguridad electrénica, por lo general hay
muchos negocios empiricos que ofertan el producto a través de las redes sociales

como Facebook, ofreciendo combos de equipos a un precio accesible para el cliente.
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2.3.2.1. Modelo de las 5 fuerzas de Porter.

El modelo de las cinco Fuerzas, desarrollado por Porter es una herramienta de gestion
que permite realizar un analisis externo de AlertSys Seguridad Electrénica, a través
del analisis del sector de seguridad electronica y de este modo disefar estrategias que

permitan aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas.

A continuacion, se explica como afecta cada una de las cinco fuerzas de la industria

a la empresa.

1. Poder de Negociacion de los Clientes.
El poder de negociacion de los clientes es una fuerza innata a cualquier tipo de
servicio, que generalmente esta relacionada al precio, tipo de bien ofrecido, garantia,
volumen de compra. Si algin comprador destaca por su alto nivel, podra negociar con
mas poder, el mismo caso sucede cuando hay varios proveedores y el cliente cambia
de proveedor, aungque su tamafio sea pequerfio tiene mayor poder de negociacion, ya

gue si no se convence facilmente puede ir a una opcion alternativa.

En el caso de AlertSys Seguridad Electrénica, si existe poder de negociacion con los
clientes, indistintamente el tipo de cliente que sea; hogares, almacenes, club,
cooperativas, centros médicos, colegios, restaurantes etc., debido a que se trata de un
servicio de instalacién de equipos de seguridad electrénica y mas si la competencia
representa grandes empresas que ofrecen diversos servicios de seguridad que la

empresa no ofrece.

Se debe recalcar que la empresa ya tiene establecidos kits promocionales con precios
fijados como es el caso de circuito cerrado de camaras de seguridad, kit video portero,
cercos eléctricos entre otros, estos precios estan sujetos a variacion de acuerdo al
area donde seran instalados ya que por los metros adicionales de cobertura que el
cliente solicita en los puntos de sus hogares, negocian de acuerdo a sus

requerimientos, previa asesoria del técnico de la empresa.

2. Poder de negociacién de los proveedores.
El “poder de negociacion” se refiere a las amenazas por parte de los proveedores a

causa del poder de que estos disponen, por su grado de concentracion, ir la
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especificidad de los insumos que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo

de la industria.

El poder de negociacion de los proveedores de AlertSys Seguridad Electronica, es

fuerte por las siguientes razones:

e Los productos que suministran son importantes para el servicio de seguridad.
e Costos cambiantes de los proveedores por los nuevos aranceles.

e Los productos del grupo de proveedores estéan diferenciados.

e Son pocos los distribuidores de productos electronicos de seguridad en

Nicaragua.

De acuerdo a este ambiente los proveedores de si tienen poder de negociacion en la
empresa, ya que la empresa necesita de alarmas, adaptadores, detectores de humo,
sirenas, camaras IP. Equipos que Unicamente tienen los proveedores; DISELNIC,
PROTECTION ELECTRONIC NICARAGUA, PETRONICSA que son indispensables para
ofrecer el servicio de instalacion de implementos electronicos de seguridad. Son
equipos importados, distribuidos en el pais por esas empresas, quienes negocian a su

favor el precio, plazo de pago y garantia en los productos.

3. Amenaza de nuevos entrantes.
El riesgo de que ingresen nuevos competidores depende de las barreas actuales de

entrada y también de la reaccién previsible por parte de las empresas existentes.
Barreras de entrada para la creacion de empresas se seguridad:

e Las politicas gubernamentales son una barrera para la entrada de nuevos
competidores, pues debe cumplir exigentes requisitos.

e La barrera de entrada mas significativa es la del posicionamiento de la marca,
ya que las empresas existentes cuentan con un mercado ya definido, es decir,

estan ya posicionadas en el mercado de seguridad.

En general en el sector de actividades de seguridad en el que se encuentra la AlertSys
Seguridad Electronica, si existen barreras de entrada que impiden el ingreso de nuevos

competidores, sin embargo, a pesar de esto existen negocios que se dedican a ofertar
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los mismos productos representando esta competencia directa para la empresa por la

débil imagen en el mercado.
Amenaza del ingreso de productos sustitutos.

Los productos sustitutos son aquellos que realizan las mismas funciones del producto
en estudio, constituyen también una fuerza que determina el atractivo de la industria,
ya que pueden reemplazar los productos y servicios que se ofrecen. Representan una
seria amenaza para el sector si cubren las mismas necesidades a un precio menor,

con rendimiento y calidad superior.

Un producto sustituto de AlertSys Seguridad Electrénica, que se ha identificado en el
sector de seguridad es el servicio de guardiania privada, pues es seguridad personal,
que permite a las empresas e industrias contratar guardias, puesto que por sus

actividades econdmicas necesitan de mayor seguridad.

4. Rivalidad entre competidores.
La rivalidad entre los competidores es la fuerza mas importante de las cinco fuerzas
de Porter, las estrategias que sigue una empresa tendran éxito en la medida en que

ofrezca una ventaja competitiva en relacién a las estrategias de las empresas rivales.
Algunas caracteristicas de la rivalidad de AlertSys Seguridad Electronica son:

e Competidores numerosos.
¢ Diferenciacion del servicio.
e Precios accesibles en los productos y servicios.

e Cubren todos los segmentos de seguridad electrénica.

La competencia ofrece otros segmentos de seguridad; seguridad fisica, transporte de
valores y continuas capacitaciones al personal para hacer mas eficiente sus servicios.
Actividades con las que la empresa no cuenta, que constituyen factores determinantes
para los clientes al momento de elegir una empresa que satisfaga sus necesidades de

seguridad.
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3. Diagnostico del Entorno
3.1. Ambiente Interno — Fortalezas y Debilidades.

El andlisis interno realizado del presente documento, se determinaron las fortalezas y
debilidades de AlertSys Seguridad Electronica, que se presentan en listada a

continuacion:
Fortalezas.

Son todos aquellos factores criticos positivos con los que cuenta en AlertSys
Seguridad Electronica, factores que pueden ser controlables y representar una

posicion privilegiada frene a la competencia, se identificaron las siguientes:

F1: Cuenta con la documentacion para operar como empresa de vigilancia privada en

el pais.
F2: Proveedores establecidos con alto nivel de confiabilidad.
F3: Brinda diferentes servicios en el &mbito de la seguridad electrénica.

F4: Precios accesibles en los productos y servicios en comparacion con la

competencia.

F5: Brinda garantia de 3 meses de acuerdo a los equipos instalados o0 mantenimientos

realizados.
F6: Asesoria técnica gratis y seguimiento de post-venta.

F7: Utiliza plataformas digitales como redes sociales, para promocionar y gestionar los

servicios con sus clientes.
F8: Cumplimiento de las prestaciones a cada trabajador.

F9: Ambiente laboral agradable y compromiso de los empleados para brindar mejor

perspectiva al cliente.
Debilidades.

Se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos, habilidades y

actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para lograr la buena
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marcha de la empresa, las debilidades son problemas internos, que una vez
identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse. En
este se destacan:

D1: Filosofia empresarial no definida (misién, vision, valores, objetivos).
D2: Estructura organizacional no establecida.

D3: No existe una definicibn de puestos, funciones y responsabilidades de los
colaboradores.

D4: Direccion estratégica no definida, que permita proyectar su crecimiento como

empresa.
D5: Personal con conocimientos empiricos basados en experiencia laborales.
D6: Descontrol en registro de costos y utilidades.

D7: No tiene establecido instalaciones fisicas.

D8: Débil imagen en el mercado.

D9: Actualmente no disponen de la modalidad de crédito en las ventas de ninguno de

sus productos.

3.2. Ambiente Externo — Oportunidades y Amenazas.

Es necesario evaluar el ambiente externo actual y futuro en términos de amenazas y
oportunidades, por lo que la evaluacion se centra en los factores no controlables

necesarios para determinar la situacion competitiva de la empresa.
Oportunidades.

Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el

entorno y que, una vez identificadas, pueden ser aprovechadas.

O1: Las empresas seguiran contratando servicios para garantizar la seguridad de sus

bienes y familias.

02: Crear alianzas estratégicas con otras empresas que permita mejorar la capacidad

competitiva.

Pagina | 56



03: Expandir la linea de productos y servicios para satisfacer una gama mayor de

clientes.

O4: En relacién a la competencia las empresas grandes y con precios altos dan mayor

oportunidad a AlertSys Seguridad electronica de ganar mas mercado.
O5: Fidelizacion de los clientes actuales de la empresa.
Amenazas.

Son aquellas situaciones que provienen del entorno que pueden afectar de manera

directa e indirectamente contra la permanencia de la empresa.

Al: Falta de inversiones extranjeras que permitan una mejor dinamica financiera en el

poder adquisitivo.
A2: Aumento de costo en material y servicio.

A3: Aumento en los indices de subempleo y desempleo entre 2 y 3 puntos porcentuales
en el dltimo trimestre 2018.

A4: Surgimiento de nuevos competidores dedicados al mismo giro del negocio.
Ab5: Altas tasas de interés por parte de las instituciones financieras.

A6: Desconfianza en relacion a la seguridad del comercio electronico.
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CAPITULO 1.
Diseno del plan estratégico.

De acuerdo al andlisis del capitulo anterior hemos encontrado que la empresa AlertSys
Seguridad Electrénica, se enfrenta entre algunas carencias que son de vital
importancia para el proceso global de la misma, por lo tanto el propésito de este
capitulo es definir el perfil estratégico conformado por la mision, vision y valores de la
empresa AlertSys Seguridad Electronica que sirve para base en la formulacion de
estrategias para el desarrollo, crecimiento y posicionamiento de la empresa; para esto
se utilizaran herramientas de analisis como analisis FODA, matriz EFI, Matriz EFE,

Matriz de Impacto Cruzado.



1. Perfil estratégico propuesto.
Mision.
La mision y la visién propuesta para la empresa en este plan sintetizan la labor principal

del negocio y los objetivos que se pretende alcanzar a largo plazo.

“Satisfacer las necesidades en el mercado de Seguridad electrénica a familias y
empresas a nivel nacional, brindando productos y servicios de la mejor calidad
mediante un personal calificado, proactivo y comprometido, que nos permita garantizar

asi, credibilidad, confiabilidad y tranquilidad a nuestros clientes.”
Vision.
“Ser la empresa de seguridad electronica lider a nivel nacional, reconocida por la

calidad, confiabilidad y por el alto compromiso con sus clientes.”
Valores.

Los valores para una organizacion son el conjunto de filosofias y creencias que
formaran parte del comportamiento que integra una cultura, y que se transmite a todos
los niveles del negocio. En el analisis interno se identificaron valores que ya

predominan en AlertSys Seguridad Electrénica:

1. Responsabilidad: La responsabilidad destaca en la entrega de los servicios y
el buen cumplimiento de las tareas en la fecha establecida.

2. Compromiso: El compromiso por parte de los trabajadores, destaca aunan
esfuerzos para que todos sus clientes, obtengan de su parte una respuesta
satisfactoria, en caso de inconvenientes, consultas y solicitudes.

3. Pro-actividad: Es la actitud de un individuo cuando decide controlar su
conducta de una manera activa. De esta forma, la persona comienza a
desarrollar su creatividad en post de mejorar sus condiciones de vida

4. Trabajo en equipo: Todos los empleados trabajan de forma armoniosa,
promoviendo un entorno que aliente la innovacién, creatividad y los resultados
a través de la interaccion continua y la comunicacion efectiva, el trato justo y la

confianza.
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Organigrama propuesto.

llustracién 9. Organigrama propuesto

Gerente

Vice-Gerente

Asesor de . _
ventas Publicista Tecnicos

2. Herramientas utilizadas en la planificacion estratégica.

82.1. Matriz de la evaluacién de los factores internos (EFI).

La matriz de evaluacion de los factores internos (EFI) es un instrumento para
formular estrategias, que resume y evalla las fortalezas y debilidades mas
importantes dentro de toda de la empresa que se identificaron en el andlisis del

ambiente interno realizado.
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Tabla 8. Matriz de Factores Internos EFI.

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS

Sin Importancia=0,0

PONDERACION

Muy importante = 1,0

Debilidad Fortaleza
PRORITARIAS Mayor=1 | Menoro3
IMPACTO — |
Debilida Fortaleza
Subsecuentes S Mayor = 4
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO IMPACTO O -
PONDERADO

Cuenta con la documentacién para operar como

FORTALEZAS

F1 empresa de vigilancia privada en el pais. 0.09 4 0.36
Proveedores establecidos con alto nivel de
F2 confiabilidad. 0.08 S 0.24
Brinda Diferentes servicios en el ambito de la
F3 seguridad electronica. 0.07 3 0.21
Precios accesibles en los productos y servicios en
F4 comparacion con la competencia. 0.06 4 0.24
Brinda garantia de 3 meses de acuerdo a los equipos
Fs instalados o mantenimientos realizados. 0.05 S 0.15
F6 | Asesoria técnica gratis y seguimiento post-venta. 0.01 3 0.03
Utiliza plataformas digitales como redes sociales, para
F7 promocionar y gestionar los servicios con sus clientes. 0.06 3 0.18
F8 | Cumplimiento de las prestaciones a cada trabajador. 0.04 3 0.12
Ambiente laboral agradable y compromiso de los
9 empleados para brindar mejor perspectiva al cliente. 0.04 3 0.12
DEBILIDADES
Filosofia empresarial no definida (mision, vision,
= valores, objetivos). 0.08 1 0.08
D2 | Estructura organizacional no establecida. 0.07 2 0.14
No existe una definicibn de puestos, funciones y
b3 responsabilidades de los colaboradores. 0.05 2 01
D4 Direccion estratgg!ca no definida, que permita 0.1 1 0.1
proyectar su crecimiento como empresa.
Personal con conocimientos empiricos basados en
D3 experiencia laborales. 0.04 1 0.04
D6 | Descontrol en registro de costos y utilidades. 0.04 2 0.08
D7 | No tiene establecido instalaciones fisicas. 0.02 2 0.04
D8 | Débil imagen en el mercado. 0.07 1 0.07
D9 Actualmente no dl_sponen de la modalidad de crédito 0.03 2 0.06
en las ventas de ninguno de sus productos.
TOTAL.: 1.00 2.36
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La matriz EFI nos indica que las fortalezas mas importantes de la empresa, es tener la
documentacion necesaria para operar en el pais y tener proveedores establecidos con
alto nivel de confiabilidad en sus productos, también que puede utilizar las fortalezas

gue tiene para aminorar sus debilidades y lograr de esta forma una posicion fuerte.

Entre los factores identificados el que representa una debilidad mayor para toda la
empresa es no contar con una direccion estratégica definida, que le permita

proyectarse en el largo y su permanencia en el mercado.

El total ponderado que se muestra en la tabla de matriz EFI de 2.36 lo que indica que
la posicidn estratégica interna de la empresa, en general esta por debajo de la media
gue es de 2.5, lo cual indica que la posicion estratégica interna de la empresa tiene
una posicion interna no es muy favorable, para ello se deben plantear estrategias que

ayuden a mejorar esta posicion y que determinen una mejoria para la empresa.

2.2. Matriz de la evaluacién de los factores externos (EFE).

Para la elaboracion de esta matriz se construyéo una lista de amenazas y
oportunidades, al igual que en la matriz EFI en base al andlisis del ambiente externo y

a un consenso con los colaboradores de la empresa.
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Tabla 9. Matriz de Factores Externos EFE.

~ MATRIZDEFACTORESEXTERNOS

Sin Importancia = 0,0

PONDERACION -
Muy importante =1,0

Amenaza | Oportunidad

PRORITARIAS Vv il e
IMPACTO -
Subsecuentes Amenaza | Oportunidad
Menor =2 Menor =3
TOTAL
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO IMPACTO PONDERADO
OPORTUNIDADES |
Las empresas seguiran contratando servicios para
o1 garantizar la seguridad de sus bienes y familias. 0.08 3 0.24
Crear alianzas estratégicas con otras empresas que
Lz permita mejorar la capacidad competitiva. 0.09 4 0.36
Expandir la linea de productos y servicios para
03 satisfacer una gama mayor de clientes. 0.07 3 0.21
En relacion a la competencia las empresas grandes y
O4 | con precios altos dan mayor oportunidad a AlertSys 0.11 4 0.44
Seguridad electrénica de ganar mas mercado.
OS5 | Fidelizacion de los clientes actuales de la empresa. 0.09 4 0.36

AMENAZAS

Falta de inversiones extranjeras que permitan una

Al mejor dindmica financiera en el poder adquisitivo. 0.07 2 0.14
A2 | Aumento de costo en material y servicio. 0.08 1 0.2
Aumento en los indices de subempleo y desempleo
A3 | entre 2 y 3 puntos porcentuales en el Ultimo trimestre 0.09 2 0.18
2018.
Surgimiento de nuevos competidores dedicados al
o mismo giro del negocio. 0.2 1 0.08
Altas tasas de interés por parte de las instituciones
o financieras. 0.07 2 0.14
AB Descqnf_lanza en relacion a la seguridad del comercio 0.05 1 0.05
electronico.
TOTAL: 1.00 2.4

En esta matriz la oportunidad mas importante es obtener un mayor reconocimiento en
el mercado frente a competidores del mismo segmento y asi aumentar la cartera de
clientes. Por otro lado, el aumento de los costos de material y servicio representa la
mayor amenaza para AlertSys Seguridad Electrénica, ya que, por el hecho de ser una
micro pyme, el alza en los precios de las materias primas y la baja capacidad para
adquirirlas al por mayor, puede ocasionar que la empresa no logre mantener la calidad
a lo largo del tiempo, situacion que casi siempre coloca a las micro pymes al borde de

la extincion por la fuga de clientes.
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El total del peso ponderado para la empresa AlertSys Seguridad Electronica es de 2.4,
lo cual indica que se encuentra por debajo del valor promedio que es de 2.5, esto
significa que la empresa no estéa aprovechando las oportunidades para contrarrestar
las amenazas y que no esta posicionada en el mercado, por lo cual las estrategias a
desarrollar deben enfocarse en la parte externa en donde se aprovechen al maximo
las oportunidades existentes y permitan minimizar los peligros que conllevan las

amenazas.

2.3. Aplicacién de Matriz FODA.

Anteriormente se presentaron las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
que influyen en el funcionamiento de la empresa, las cuales sirven como un
instrumento de ajuste importante desarrollar cuatro tipos de estrategia, segun las
necesidades de la empresa.

Posterior a la identificacion de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
se inicia el andlisis estratégico, que es la determinacion de acciones estratégicas que
permitirdn que la idea de negocio pueda lograr su finalidad: lograr la mayor rentabilidad
basada en la generacion de ingresos, mejora de la productividad y en el control y/o

reduccion de costos.

Se usaron las fuerzas internas de la empresa para aprovechar las oportunidades
externas, y con las fuerzas internas de la empresa se pueden evitar o disminuir las

repercusiones de las amenazas externas.
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Tabla 10. Matriz FODA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

MATRIZ FODA
FORTALEZAS: F

F1: Cuenta con la documentacién para operar como empresa de vigilancia

privada en el pais.
F2: Proveedores establecidos con alto nivel de confiabilidad.

F3: Brinda Diferentes servicios en el ambito de la seguridad electrdnica.

F4: Precios accesibles en los productos y servicios en comparacidon con la
competencia.

F5: Brinda garantia de 3 meses de acuerdo a los equipos instalados o
mantenimientos realizados.

F6: Asesoria técnica gratis y seguimiento post-venta.

F7: Utiliza plataformas digitales como redes sociales, para promocionary
gestionar los servicios con sus clientes.

F8: Cumplimiento de las prestaciones a cada trabajador.

F9: Ambiente laboral agradable y compromiso de los empleados para brindar
mejor perspectiva al cliente.

DEBILIDADES: D

D1: Filosofia empresarial no definida (misidn, visidon, valores, objetivos).

D2: Estructura organizacional no establecida.
D3: No existe una definicidon de puestos, funciones y responsabilidades
de los colaboradores.

D4: Direccidon estratégica no definida, que permita proyectar su
crecimiento como empresa.

D5: Personal con conocimientos empiricos basados en experiencias
laborales.

D6: Descontrol en registro de costos y utilidades.
D7: No tiene establecido instalaciones fisicas.

D8: Débil imagen en el mercado.
D9: Actualmente no disponen de la modalidad de crédito en las ventas
de ninguno de sus productos.

OPORTUNIDADES: O

0O1: Las empresas seguiran contratando servicios para garantizar la seguridad
de sus bienes y familias.

02: Crear alianzas estratégicas con otras empresas que permita mejorar la
capacidad competitiva.

03: Expandir la linea de productos y servicios para satisfacer una gama mayor
de necesidades de los clientes.

04: En relacidn a la competencia las empresas grandes y con precios altos dan
mayor oportunidad a AlertSys Seguridad electrénica de ganar mds mercado.

05: Fidelizacion de los clientes actuales de la empresa.

ESTRATEGIAS FO

FO1l: Formar asociaciones con residenciales y colonias en los diferentes
municipios del departamento de Managua. (F1, F2, F4, F5, F6, 02, 04).

FO2: Diversificar y ampliar la gama de productos y servicios que se ofrecen

actualmente en el mercado. (F1, F2, F3, 01).

FO3: Disefiar programas de fidelizacion de clientes. (F2, F4 F7, 01, 03, 05)
FOA4: Crear protocolos de atencion al cliente. (F4, F5, F6, 04, 05).

ESTRATEGIAS DO

DO1: Establecer directrices organizacionales que faciliten sistemas de
planificacidn integrales, permitiendo el crecimiento de la empresa. (D1,
D2, D4, 02, 04).

DO2: Ofrecer un espacio fisico amplio y agradable para la comodidad de
nuestros clientes. (D7, D8, 01, 05).

DO3: Identificar nuevos segmentos de mercados mediante la realizacion
de estudios de marketing. (D4, D5, 01, O5).

AMENAZAS: A

Al: Falta de inversiones extranjeras que permitan una mejor dinamica
financiera en el poder adquisitivo.

A2: Aumento de costo en material y servicio.

A3: Aumento en los indices de subempleo y desempleo entre 2 y 3 puntos
porcentuales en el Ultimo trimestre 2018.

A4: Surgimiento de nuevos competidores dedicados al mismo giro del negocio.

A5: Altas tasas de interés por parte de las instituciones financieras.

A6: Desconfianza en relacion a la seguridad del comercio electrénico.

ESTRATEGIAS FA

FA1: Crear campafias en diferentes plataformas digitales que permitan la
diferenciacion como empresa, captacién como empresa, captacion y fidelizacion
de clientes. (F6, F8, A1, A4).

ESTRATEGIAS DA

DA1: Desarrollar mecanismo de control y seguimiento a los clientes,
para generar mayor confianza en el mercado. (D7, D8, A4,).

DA2: Elaborar manual de funciones y procedimientos de la empresa.
(D3, D6, A4).

DA3: Crear estrategias de promocién anual para incentivar ventas. (D8,
D9, A4, A6).

DAA4: Asegurar la confiabilidad de la informacidn que permita mantener
un nivel éptimo en la gestidon administrativa para no generar costos
innecesarios. (D3, D5, D6, A1, A2).
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2.4. Matriz de impacto cruzado.

Para realizar una depuracion de las estrategias encontradas en el anélisis FODA se
procedio a disefiar una matriz de impacto cruzado que evalle la interrelacion de cada
una de las estrategias permitiendo asi la seleccion de las estrategias que tienen mayor
importancia y que deberian ser implementadas por la empresa. Para encontrar otras
estrategias que complementaran el plan estratégico idéneo para la empresa. El disefio
de la matriz consiste en la ubicacion de las estrategias en columnas y filas de una
tabla, en cada interseccién de estrategias se le asigna un valor que cuantifica la

relacion entre ambas. La escala usada para asignacion de valores es la siguiente:

Tabla 11. Puntuacion de la matriz de Impacto Cruzado.

Puntuacién Descripcion

0 Estrategias sin relaciéon

2 Estrategias con relacion de baja influencia
4 Estrategias con relacion de media influencia
6 Estrategia con relacion de alta influencia

Como punto de partida, se define con claridad el sistema o tema en estudio y para el
analisis de impacto cruzado de un plan estratégico, se considera como sistema al
conjunto de estrategias formuladas como resultado de aplicacion de la matriz de
FODA, siendo asi:

FOL1: Formar asociaciones con residenciales y colonias en los diferentes municipios
del departamento de Managua. (F1, F2, F4, F5, F6, 02, O4).

FO2: Diversificar y ampliar la gama de productos y servicios que se ofrecen
actualmente en el mercado. (F1, F2, F3, O1).

FO3: Disefar programas de fidelizacion de clientes. (F2, F4 F7, O1, O3, O5)

FO4: Crear protocolos de atencién al cliente. (F4, F5, F6, 04, O5).

DOL1: Establecer directrices organizacionales que faciliten sistemas de planificacion

integrales, permitiendo el crecimiento de la empresa. (D1, D2, D4, 02, O4).

DO2: Ofrecer un espacio fisico amplio y agradable para la comodidad de nuestros
clientes. (D7, D8, O1, O5).
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DO3: Identificar nuevos segmentos de mercados mediante la realizacion de estudios
de marketing. (D4, D5, O1, O5).

FAl: Crear campafias en diferentes plataformas digitales que permitan la
diferenciacion como empresa, captacion como empresa, captacion y fidelizacion de
clientes. (F6, F8, Al, A4).

DAL: Desarrollar mecanismo de control y seguimiento a los clientes, para generar

mayor confianza en el mercado. (D7, D8, A4,).
DA2: Elaborar manual de funciones y procedimientos de la empresa. (D3, D6, A4).
DA3: Crear estrategias de promocién anual para incentivar ventas. (D8, D9, A4, A6).

DA4: Asegurar la confiabilidad de la informacion que permita mantener un nivel 6ptimo

en la gestion administrativa para no generar costos innecesarios. (D3, D5, D6, Al, A2).

En la tabla se asigna valores a cada una de las estrategias para obtener la relacion

estructural entre los elementos.

Tabla 12. Matriz de Impacto Cruzado.

V. FO1 FO2 FO3 FO4 DO1 DO2 DO3 FA1 DAl DA2 DA3 DA4 >

FO1 0 6 0 0 0 4 2 2 0 6 0 20
4 0 6 0 4 6 4 0 6 4 34
6 4 2 2 0 6 4 6 0 6 4 34
0 2 6 4 4 2 4 6 4 2 6 40
6 2 4 2 2 6 6 4 2 0 2 30
0 0 2 0 0 0 2 0 0 0 4 8
6 2 6 2 4 0 4 0 0 6 0 24
0 0 4 6 0 0 4 2 0 4 0 20
0 2 4 6 2 0 0 4 0 0 4 22
0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 6 8
4 0 6 0 2 2 6 4 0 0 20
0 0 0 6 0 2 0 0 0 16

26 | 12 | 42 | 26 | 20 10 32 | 36 | 30 8 30 | 30 276

Fuente: Elaboracion propia

La matriz de impacto cruzado ayuda identificar la relacion entre cada uno de los
elementos, los cuales se encuentran representados “valores x” que indican la

influencia que tiene el elemento sobre el sistema y “valores y” que indican la influencia
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gue el sistema sobre el elemento. De manera que se obtienen coordenadas (X, Y) que

pueden ser graficadas en un plano cartesiano.

llustracién 10. Evaluaciéon de Impacto Cruzado

45
40 ¢ FO4
35 * FO2 ¢ FO3
DO1

30 .
25 po3

r T T T T T ’ T T 1

DA1
20 *fo1 *pa3  *Fa1
15 *bAa
10
¢ ¢ DO2

5 DA2
0

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Para seleccionar el drea motriz de la matriz anterior nos apoyamos del esquema
mostrado en la ilustracion 9, donde se muestra la influencia que el sistema tiene sobre

cada elemento y viceversa en cada uno de sus cuadrantes.

Cuadrante |: area de baja influencia por parte del sistema hacia el elemento y de alta
influencia por parte del elemento hacia el sistema, es decir que la estrategia DA2, DO2

tendran poco efecto en el sistema es por ello que no se considera su implementacion.

Cuadrante II: area de alta influencia hacia el elemento y de baja influencia por parte
del elemento hacia el sistema, esto nos indica que las que las estrategias: FO2, DO1
tienen bajo impacto en el sistema, pero que se ven muy afectada por los cambios del
sistema, son elementos vulnerables a los cuales se necesita dar un seguimiento

cercano de su desempefio.

Cuadrante lll: area de alta influencia entre el sistema y sus elementos, posicionandose
las estrategias FO3, FO4, DO3 donde tanto el elemento como el sistema necesitan

uno del otro para llegar al éxito de los mismos.
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Cuadrante 1V: area de baja influencia por parte del sistema hacia los elementos, pero
de alta influencia del elemento hacia el sistema, conocido como area motriz, las
estrategias localizadas en este cuadrante presentan un fuerte impacto en la empresa

y los cambios provocados en la misma no afectan a los elementos.

llustracién 11. Cuadrantes existentes en la zona de influencias.

Il. Area de dependencia lll. Area de
> del elemento hacia el interdependencia entre
N sistema. elemento y el sistema.
FO2, DO1 FO3, FO4, DO3
I. Area de independencia IV. Area motriz o de
g del elemento respecto al dependencia del Sistema
; sistema. respecto al elemento.
DA2, DO2 FO1, FAL, DAL, DA3, DA4

A continuacion, se detallan las estrategias que se ubican en el &rea motriz del sistema

y por esta razén estas son las Unicas que se trabajaran en la planeacion estratégica:

FOL1: Formar asociaciones con residenciales y colonias en los diferentes municipios

del departamento de Managua.

DAL: Desarrollar mecanismo de control y seguimiento a los clientes, para generar

mayor confianza en el mercado.
DA3: Crear estrategias de promocién anual para incentivar ventas.

DA4: Asegurar la confiabilidad de la informacion que permita mantener un nivel 6ptimo

en la gestion administrativa para no generar costos innecesarios.

Es importante retomar que la ejecucién de estas estrategias seleccionadas debe
llevarse a cabo paralelamente con las medidas de promocién y publicidad que
actualmente lleva a cabo la empresa con el fin de fortalecerlas. La ejecucion de estas
estrategias no implica en este caso, la anulacidén de las acciones que se llevan a cabo

actualmente en la empresa.
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CAPITULO III.

Plan de Accion.

En el capitulo anterior a partir de la matriz FODA se disefiaron y seleccionaron las
estrategias que representan un mayor impacto positivo hacia la empresa, la cuales

conforman el plan estratégico propuesto.

El objetivo principal de este capitulo es disefiar un plan de accion para la

implementacion del plan estratégico.



3. Plan de accion.

Trazar planes de accién concretos es fundamental para la ejecucion de la estrategia,
si estos planes no tienen el alcance adecuado dificilmente se llegara al cumplimiento

de las expectativas.

Una vez definidas las estrategias se establece el plan de accion, de tal manera que
permita “cerrar las brechas” entre lo que se espera alcanzar y las dificultades que

enfrenta la AlertSys Seguridad Electrénica con relacion a su entorno.

El plan comprende las actividades de cada estrategia seleccionada, el periodo de
ejecucion estimado de cada una, asi como también el responsable de ejecutarla y
establece los respectivos requerimientos de recursos humanos y financieros que

permitan posteriormente la formulacion del presupuesto.
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Tabla 13. Plan de accién.

ESTRATEGIA

OBJETIVO

ACTIVIDADES

PERIODO DE EJECUCION RESPONSABLE

INDICADOR

FO1: Formar
asociaciones con
residenciales y
colonias en los
diferentes
municipios del
departamento de
Managua.

Llegar a un
mayor nimero
de clientes, a

través de
nuevos
canales de
distribucion
gue permita
comercializar
sus productos.

Al: ldentificar socios potenciales que se dirijan al mismo mercado.

Tercer trimestre 2019

A2: Investigar los socios potenciales.

A3: Descartar socios potenciales que no cumplen con los objetivos comunes.

Cuarto trimestre 2019

A4: Contactar con sus prospectos de alianzas seleccionadas para abordar el tema.

Primer y segundo trimestre 2020

Gerente General

A5: Definir objetivos comunes con la alianza.

A6: Elaborar el plan y la estructura de alianza adecuada.

A6: Presentar el plan a los asociados.

A6: Definir las funciones y responsabilidades por parte de cada socio.

Segundo trimestre 2020

A6: Formalizar la alianza, a través de un contrato legalizado.

Tercer trimestre 2020

A6: Implementar el plan de alianza.

Tercer trimestre 2020

A11: Retroalimentar de forma continua el plan de la alianza para monitorear, celebrar
éxitos y hacer cambios.

A partir del cuarto trimestre del 2020

Vice - Gerente

¢ Nuevos canales de
venta.

¢ Evolucion de las
ventas en nuevos
canales y costos
para atenderles
(alquileres,
publicidad, logistica y
personal).

DA1: Desarrollar
mecanismo de
control y
seguimiento alos
clientes, para
generar mayor
confianza en el
mercado.

Aumentar las
ventas, la
calidad del
Servicio y
mejorar la

imagen de la
empresa.

A1l: Consolidar registro de clientes actuales y potenciales.

A2: Identificar las principales necesidades y expectativas de los clientes.

A3: Diversificar los medios de respuesta a los clientes.

A4: Crear e implementar encuestas electronicas, que permita medir la satisfaccion de los
clientes.

Tercer trimestre 2019

A5: Realizar visitas periodicas a clientes actuales.

Cuarto trimestre 2019

A6: Realizar control en el proceso de atencion al cliente.

A7: Elaborar un protocolo de control para responder a reclamos de clientes.

A partir del cuarto trimestre del
2019

A8: Elaboracién de Informe trimestrales de Seguimiento.

A9: Realizar llamadas telefénicas para asegurarse que el cliente quede completamente
satisfecho con el servicio.

a partir del primer trimestre del
2020

Asesor de venta

Cantidad de clientes
fidelizados y nuevos.

A10: Implementar CRM de cd6digo abierto.

Primer trimestre del 2021

Vice - Gerente
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ESTRATEGIA

OBJETIVO

ACTIVIDADES

PERIODO DE
EJECUCION

RESPONSABLE

INDICADOR

DAS: Crear

Obtener mayor
captacion de

Al: Elaborar andlisis Benchmarking

Primer y segundo trimestre 2020

A2: Definir el segmento de mercado a quien ira dirigido las promociones

Tercer trimestre 2020

A3: Determinar presupuesto destinado para las promocionales

A4: Definir el tipo de promocién a implementar (Descuentos, concursos, sorteos, puntos,

Cuarto trimestre 2020

estrategias de ot tarjetas especial, etc.) Cantidad de
promocién anual ¢ gzor:)/es €n Un F'a4: Disefar oferta de promociones. Primer y segundo trimestre 2021 Gerente General promociones
para incentivar . gez ur;4 A6: Determinar mecéanica de la promocion (Quienes pueden participar, como y cuando) Segundo trimestre 2021 alcanzadas.
ventas periodo de A7: Disefiar y producir los materiales de la promocion de ventas en funcién al :
meses. . . Tercer trimestre 2021
presupuesto disponible.
A8: Promover a través de medios publicitarios las promociones Tercer y Cuarto trimestre 2021
A9: Realizar un seguimiento y control sobre los resultados obtenidos de la .
. L, g y Cuarto trimestre 2021
implementacion.
Al: Analizar la forma actual que se estan ejecutando los procesos internos de la :
DA4: Asegurar la Tercer trimestre 2019 .
. ) empresa. e Frecuencia en la
confiabilidad de Mejorar los lizacion d
1 i errEEEn procesos | A2: Crear instrumentos administrativos que permita hacer mas eficientes los procesos de Bt s SR G cltlelzes o ols
que permita internos de la | registro y control por medio de herramientas como Excel. Iosdreglstros en
. cada herramienta.
mantener un nivel empresa, A3: Evaluacié dicién del d fi a5 de li i bl .
: Evaluacion y medicion del desempefio a través de lineamiento en un tablero Pri trimestre 2020 « Porcentaje de
6ptimo en la respecto al  |integrado de mando. fimer tnmestre Gerente General cumplimiento en
gestion control de —~ . - i : : X
. . . A4: Implementacion de sistemas de administracion de riesgos que garantizan el . los tiempos de
administrativa archivos . - Segundo trimestre 2020
. cumplimiento de los objetivos. entrega.
para no generar fisicos y
costos digital. A5: Comparacion del desempefio con el estandar establecido. Tercer trimestre 2020 e Informes de
. . Control.
LS A6: Crear y formalizar las politicas que establecidas de la empresa. Cuarto trimestre 2020
Al: Definir segmentos de clientes a los que se pretende llegar en cada campafia digital. Segundo trimestre 2020
FA1: Crear
campaiias en A2: Definir claramente cudl es el objetivo que se desea alcanzar en cada campaiia, Tercer y cuarto trimestre 2020
diferentes A3: Realizar un andlisis competitivo comprobando el rendimiento de los competidores en .
. Cuarto trimestre 2020
plataformas las redes sociales.
digitales que Aumentar la | A4: Establecer un presupuesto estimado para la puesta en marcha de la campafia Primer trimestre 2021
permitan la cantidad de Cantidad de

diferenciacion
como empresa,
captacién como
empresa,
captaciéony
fidelizacion de
clientes.

seguidores en
redes sociales

A5: Elegir los canales digitales a utilizar, teniendo siempre presente cuéles de ellos se
encuentra siempre el segmento de cliente definido para cada campafa

Primer y segundo trimestre 2021

A6: Definir las ofertas, promociones y tiempo estipulado de duracion de la campafia.

Tercer y cuarto trimestre 2021

AT7: Crear contenidos informativos segun el segmento de clientes, con mensajes
atractivos donde el receptor se siente identificado.

Primer y segundo trimestre 2022

A8: Monitorear y medir periddicamente cada campafia para optimizacion y mejorar el
rendimiento.

Tercer y cuarto 2022

Publicista

seguidores que
visitan la pagina.
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1.1. Presupuesto paralaimplementacion de estrategias.
Tabla 14. Presupuesto de implementaciéon de Plan Estratégico.

estrar | ACTIVIDAD PPTO PPTO PPTO
Al: Identificar socios potenciales que se dirijan al mismo mercado.
A2: Investigar los socios potenciales.
A3: Descartar socios potenciales que no cumplen con los objetivos comunes. $50 $50
A4: Contactar con sus prospectos de alianzas seleccionadas para abordar el tema.
A5: Definir objetivos comunes con la alianza.
FO1 A6: Elaborar el plan y la estructura de alianza adecuada.

A7: Presentar el plan a los asociados. $200 |$200
A8: Definir las funciones y responsabilidades por parte de cada socio.
A9: Formalizar la alianza, a través de un contrato legalizado.

TOTAL ESTRAT.

$1,250

A10: Implementar el plan de alianza. $500 | $500
Al1: Retroalimentar de forma continua el plan de la alianza para monitorear, celebrar éxitos y

. $ 100 $ 500
hacer cambios.
Al: Consolidar registro de clientes actuales y potenciales.
A2: Identificar las principales necesidades y expectativas de los clientes. $25 $50

AS3: Diversificar los medios de respuesta a los clientes.

A4: Crear e implementar encuestas electrénicas, que permita medir la satisfaccion de los clientes.
Ab5: Realizar visitas periédicas a clientes actuales.

DA1 | A6: Realizar control en el proceso de atencion al cliente. $30 $150 $ 560
A7: Elaborar un protocolo de control para responder a reclamos de clientes.
A8: Elaboracién de Informe trimestrales de Seguimiento.

A9: Realizar llamadas telefonicas para asegurarse que el cliente quede completamente satisfecho | $ 20 $ 360
con el servicio.

A10: Implementar CRM de cddigo abierto.
Al: Elaborar andlisis Benchmarking

A2: Definir el segmento de mercado a quien ira dirigido las promociones $ 30 $ 60
A3: Determinar presupuesto destinado para las promocionales

A4: Definir el tipo de promocién a implementar (Descuentos, concursos, sorteos, puntos, tarjetas $80 $80
especial, etc.)

DA3 | A5: Disedar oferta de promociones. $1,940
A6: Determinar mecénica de la promocién (Quienes pueden participar, como y cuando)
A7: Disefiar y producir los materiales de la promocién de ventas en funcion al presupuesto

disponible. $200 |$200
A8: Promover a través de medios publicitarios las promociones $800 |$1,600
A9: Realizar un seguimiento y control sobre los resultados obtenidos de la implementacion.

Al: Analizar la forma actual que se estan ejecutando los procesos internos de la empresa. $50 $ 50
A2: Crear instrumentos administrativos que permita hacer mas eficientes los procesos de registro $500 |$500

y control por medio de herramientas como Excel.

A3: Evaluacion y medicion del desemperio a través del lineamiento en un tablero integrado de
DA4 | mando. $ 780
A4: Implementacion de sistemas de administracion de riesgos que garanticen el cumplimiento de | $150 $ 150
los objetivos.

A5: Comparacion del desempefio con el estdndar establecido.
A6: Crear y formalizar las politicas gue establecidas de la empresa. $ 80 $80
Al: Definir segmentos de clientes a los que se pretende llegar en cada campafia digital.

A2: Definir claramente cual es el objetivo que se desea alcanzar en cada campafia,

A3: Realizar unos analisis competitivos comprobando el rendimiento de los competidores en las
redes sociales.

A4: Establecer un presupuesto estimado para la puesta en marcha de la campafia

Ab5: Elegir los canales digitales a utilizar, teniendo siempre presente cuales de ellos se encuentra
FAl siempre el segmento de cliente definido para cada campafa

A6: Definir las ofertas, promociones y tiempo estipulado de duracién de la campafia.

A7: Crear contenidos informativos segin el segmento de clientes, con mensajes atractivos donde
el receptor se siente identificado.

$50 $50

$1,350

$100 |$1,300

A8: Monitorear y medir periédicamente cada campafia para optimizacién y mejorar el rendimiento.

Total $ 5,880.00
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1.2. Cronograma de actividades.

Tabla 15. Cronograma de ejecucion de actividades.

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

2019

2020

2021

2022

| v

FO1

Al: Identificar socios potenciales que se dirijan al mismo mercado.

A2: Investigar los socios potenciales.

A3: Descartar socios potenciales que no cumplen con los objetivos
comunes.

A4: Contactar con sus prospectos de alianzas seleccionadas para abordar
el tema.

A5: Definir objetivos comunes con la alianza.

A6: Elaborar el plan y la estructura de alianza adecuada.

A7: Presentar el plan a los asociados.

A8: Definir las funciones y responsabilidades por parte de cada socio.

A9: Formalizar la alianza, a través de un contrato legalizado.

A10: Implementar el plan de alianza.

A11l: Retroalimentar de forma continua el plan de la alianza para monitorear,
celebrar éxitos y hacer cambios.

DAL:

A1l: Consolidar registro de clientes actuales y potenciales.

A2: Identificar las principales necesidades y expectativas de los clientes.

A3: Diversificar los medios de respuesta a los clientes.

A4: Crear e implementar encuestas electronicas, que permita medir la
satisfaccion de los clientes.

A5: Realizar visitas periédicas a clientes actuales.

A7: Elaborar un protocolo de control para responder a reclamos de clientes.

A6: Realizar control en el proceso de atencion al cliente.

A8: Elaboracion de Informe trimestrales de Seguimiento.

A9: Realizar llamadas telefénicas para asegurarse que el cliente quede
completamente satisfecho con el servicio.

A10: Implementar CRM de codigo abierto.

DA3:

Al: Elaborar andlisis Benchmarking

A2: Definir el segmento de mercado a quien ira dirigido las promociones

A3: Determinar presupuesto destinado para las promocionales.
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ESTRATEGIA

2019

2020

2021

2022

ACTIVIDADES

| v

IV |

DA3:

A4: Definir el tipo de promocidn a implementar (Descuentos, concursos,
sorteos, puntos, tarjetas especial, etc.)

A5: Disefar oferta de promociones.

A6: Determinar mecanica de la promocion (Quienes pueden participar,
como y cuando)

AT: Disefar y producir los materiales de la promocién de ventas en funcion
al presupuesto disponible.

A8: Promover a través de medios publicitarios las promociones

A9: Realizar un seguimiento y control sobre los resultados obtenidos de la
implementacion.

DA4:

A1l: Analizar la forma actual que se estan ejecutando los procesos internos
de la empresa.

A2: Crear instrumentos administrativos que permita hacer mas eficientes los
procesos de registro y control por medio de herramientas como Excel.

A3: Evaluacién y medicion del desemperio a través del lineamiento en un
tablero integrado de mando.

A4: Implementacion de sistemas de administracién de riesgos que garantizan
el cumplimiento de los objetivos.

A5: Comparacion del desempefio con el estandar establecido.

A6: Crear y formalizar las politicas que establecidas de la empresa.

FAL:

A1l: Definir segmentos de clientes a los que se pretende llegar en cada
campaiia digital.

A2: Definir claramente cudl es el objetivo que se desea alcanzar en cada
campana,

A3: Realizar unos andlisis competitivos comprobando el rendimiento de los
competidores en las redes sociales.

A4: Establecer un presupuesto estimado para la puesta en marcha de la
campafia

A5: Elegir los canales digitales a utilizar, teniendo siempre presente cuales
de ellos se encuentra siempre el segmento de cliente definido para cada
campafia

A6: Definir las ofertas, promociones y tiempo estipulado de duracién de la
campana.

AT: Crear contenidos informativos segun el segmento de clientes, con
mensajes atractivos donde el receptor se siente identificado.

A8: Monitorear y medir periédicamente cada campafia para optimizacién y

mejorar el rendimiento.
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CONCLUSIONES.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion se determina que:

A nivel interno los factores de los que carece la empresa son: la definicion de
un perfil estratégico y designacion de los puestos de trabajo, esto limita a la
empresa poder proyectarse a futuro bajo un lineamiento comuan de trabajo y
del andlisis externo el principal factor que afecta a la empresa es el

surgimiento de nuevos competidores dedicados al mismo giro del negocio.

Para la formulacion del plan estratégico se realizo la propuesta de mision,
vision y organigrama organizacional para AlertSys Seguridad Electronica, ya

que las estrategias deben de estar en correspondencia con ellas.

Las estrategias elaboradas son de tipo genérica de enfoque, en las cuales se
pretende fidelizar a los clientes actuales, captar nuevos clientes para
satisfacer a cabalidad sus necesidades, mejorando asi la competitividad,

crecimiento y posicionamiento de la empresa.

El plan de accién consiste en la ejecucidn de actividades y pasos que siguen
al cumplimiento de los objetivos planteados y a la implementacién de las
estrategias seleccionadas para el desarrollo de la empresa, se detallan en
las tablas 13,14 y 15. Tienen un costo de $ 5,880 y se estima que su

ejecucion culminaria a finales del 2022.
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RECOMENDACIONES.

Implementar las estrategias propuestas, evaluando de manera continua sus
resultados e ir retroalimentando y revisando el cumplimento de los objetivos
de dichas estrategias.

Contratar temporalmente a un contador General para realizar las actividades
de control de inventario y analisis financiero.

Las empresas no planean fracasar, fracasan al no planear, por ello es de
suma importancia que AlertSys Seguridad Electronica, ponga en marcha la
presente propuesta de plan estratégico y que cada proyecto a realizar sea
estudiado y planeado, conociendo los pros y los contras. Asi como trabajar
con presupuestos anuales para nuevas inversiones de capital de trabajo y

activos fijos, evaluando siempre la rentabilidad de los mismos.
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Anexo 1. Formato de entrevista a Gerente de AlertSys Seguridad
Electronica.

Universidad Nacional de Ingenieria

Facultar de Ciencias y Sistemas

La presente encuesta tiene como fin recopilar toda la informacidn necesaria que permita disefiar un plan estratégico para
AlertSys Seguridad Electrénica, para lo cual agradecemos de antemano su gentil colaboracion.

Nombre:

Fecha:

Hora de Inicio: Hora Culminacién:
Cuestionario Guia para Entrevista

GENERALES

1. ¢, Qué funcién desempefia en la empresa?

2. ¢ Dénde compite la empresa?

3. ¢ Es la tecnologia un interés primordial de la empresa?

4. ¢ Durante qué tiempo ha trabajado en esta empresa?

CAPACIDAD DIRECTIVA

. ¢ El personal de la empresa conoce con claridad sus funciones y responsabilidades?
. ¢ Tiene la empresa claramente definida la vision y mision?
. ¢ La empresa posee objetivos a corto, mediano, y/o a largo plazo? De ser si, cuales son.
. ¢, Cémo se determinan y comunican las politicas de la empresa?
. ¢ Existen un manual de procedimiento actualizado de la empresa?
10. ¢ Existen planes a corto, mediano y largo plazo? Cuales
11.Cree Ud. ¢ Que existe una planificacion estratégica en la empresa; En caso de existir, esta Ud. Familiarizado con dicha
planificacion?
12. ;La empresa tiene objetivos Planificados?

CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO
13. ¢, Se considera que los empleados son un acto valioso de la empresa?

© 00~NO !,

14. ; Coémo se da el proceso de reclutamiento y seleccién de personal, y qué criterios se toman en cuenta para la seleccién
del personal?

CAPACIDAD COMPETITIVA
15. ¢ Cuél es la competencia distintiva de la empresa o su principal ventaja competitiva?
16. ¢ Cuenta la empresa con algin sistema de quejas y sugerencias? ¢ Cual?
17. ¢ Cuél es la competencia distintiva de la empresa o su principal ventaja competitiva?
18. Medios de publicidad que emplea la empresa.
19. ¢ Realiza la empresa alguna investigacion de mercado?

CAPACIDA FINANCIERA.
20. ¢ Tiene fines de lucro? ¢ Trata la empresa de alcanzar objetivos econémicos?
21. ¢ Que indices financieros utilizan en AlertSys Seguridad Electrénica como instrumentos de control en las operaciones
financieras?
22. ¢ Coémo considera la rotacion de cartera y de inventario?
23. ¢ Cémo considera la capacidad de endeudamiento que posee la empresa actualmente?
CAPACIDAD TECNICA O TECNOLOGICA

24. ¢ Qué tipo de tecnologia cuenta la empresa?
25. Existe equipo técnico para cumplir con eficacia los programas.
26. ¢ Con que programas de capacitacion para los usuarios cuenta la empresa?

CAPACIDAD ESTRATEGICA
27. Durante este tiempo ¢ cuales cree usted que son los 3 principales problemas que posee la empresa y a su criterio
cuales son las causas de cada problema que identifica?
28. ¢ De qué manera afectan estos problemas a la empresa y cual cree usted que seria la solucién?
29. En su opinion ¢ cuales cree que son las 3 fortalezas mas importantes que posee la empresa (entendiéndose por
fortalezas a los aspectos internos mas positivos)?
30. En su opinion ¢ cuales cree que son las 3 amenazas mas importantes que posee la empresa (entendiéndose por
amenazas a los aspectos externos mas negativos)?
31. En su opinion ¢ cuales cree que son las 3 oportunidades mas importantes que posee la empresa (entendiéndose por
oportunidades a los aspectos externos mas positivos)?
Observaciones:

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2. Encuesta dirigida a clientes y seguidores de AlertSys Seguridad
Electronica.

Encuesta dirigida a clientes de AlertSys Seguridad Electrénica

Fecha:

Su opinién es importante para el mejoramiento continuo de nuestro servicio, por favor califique su grado
de satisfaccion en los siguientes puntos, de acuerdo a los criterios indicados. Cuando la pregunte no
aplique sefiale la opcion correspondiente.

Conteste Sl o NO segln sea su conocimiento
item a Evaluar Sl NO
Conoce usted la pagina Web de ALERTSYS Seguridad

Conoce usted el mecanismo para interponer un PQR (peticiones, quejas y
reclamos)

Conoce el portafolio de productos de ALERTSYS Seguridad
Marque con una X segun sea su criterio: EXCELENTE (E) BUENO (B) REGULAR (R) MALO (M)

NO APLICA (N.A)

| [ [ [ |
ATENCION AL CLIENTE
ITEM A EVALUAR E | B|R|MI|NA
1. El trato dado por nuestros empleados es
2. La Agilidad de nuestro personal al atenderlo es
3. La disponibilidad de los empleados para atender sus requerimientos es
4, Claridad y precision en la informacion suministrada
CALIDAD DE PRODUCTOS
5. Considera que los productos son de excelente calidad
6. Los productos y servicios supera las expectativas
7. Los productos y/o Servicios se pueden recomendar por su calidad
8. El producto se adapt6 a los parametros y requerimientos del cliente
COMUNICACIONES
9. Rapidez o prontitud en la atencién telefénica o personal
10. Se atiende de forma adecuada a sus quemas, reclamos o sugerencias

11. La respuesta a sus solicitudes, necesidades y problemas ha sido rapida y
pertinente

13. La informacién publicada en la pagina web es

14. Facilidad para contactar con la persona que pueda responder a sus
demandas o requerimientos

ASPECTOS GENERALES
15. Satisfaccion general con el servicio prestado por ALERTSYS Seguridad
16. Los productos y Servicios satisfacen las necesidades del cliente

17. El servicio al cliente es inmediato

18. Los productos tienen garantia por imperfecciones
Observaciones:

Gracias por su colaboracién
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Anexo 3. Check List aplicable para seleccion de redes sociales.

Tabla 16. Check List Redes Sociales

Facebook Twitter Instagram

SI NO SI SI NO
Monitoreo de actividad (Like, seguidores)
Control de interacciones de la pagina
Dinamismo de contenido
Captacion de nuevos clientes
Generacion de dialogo
Campafias y Anuncios
Control estadistico de la pagina
Herramientas estadisticas de la pagina
Publicidad pagada

x
XX | XX

XXX XXX XXX

x
XXX

Anexo 4. Tarjeta de Presentacion.

llustracién 12. Tarjeta de Presentacion AlertSys Seguridad Electronica.

ALERT-SYS SEGURIDAD

Servicios Técnicos en Seguridad Electrénica

SERVICIO A DOMlClLlO %
Inspeccion de Cortesia % Cerccﬁctrlco
Alarmas contral Intruso
Javier Robleto & Daniel Torrez | Camaras CCTV
Técnicos Videos Porteros
y Mas.

V17714-3614©8233-3323

¥l Alert-sys seguridad 2 alertsys.seguridad@gmail.com

Anexo 5. Pagina Web en Facebook.

llustracién 13. Pagina Web en Facebook.

jiera AS e

&
SRIDAD ELECTRONICA @ Normalmente responde en una hora
LECTRO Enviar mensaje
SEGURIDAD ELECTRONICA
INSTALACION DE CIRCUITO CERRADO DE CAMARAS DE SEGURIDAD O Servicio local
PO & Sugerir cambios

; IDEAL PARA IMO: -w'\
Alert-Sys Seguridad e | ' P P ' o
@alertsys > BARES > DISCOTECAS o Transparencia De La Pagina  Vermas
> RESTAURANTES > GIMNASIOS ' ' Facebook muestra informacion para que entiendas mejor
o - . la finalidad de una pagina. Consulta qué acciones
Inicio > HOTELES >) FERRETERIAS realizaron las personas que Ia administran y publican

Publicationes > TIENDAS > PULPERIAS contenido.

Videos PROTEJA SU NEGOCIO DE LOS INTRUSOS ;0 ;g ‘ Y2 Se cred la pagina el 8 de abril de 2018

Fotos ;@ ;@ o Paginas relacionadas
Informacion
Podés visualizar Online desde { | Invssa Segundad
Comunidad tu celular, tablet o PC ile Me gusta
N A Servicio de guardias
Grupos 2. Bo, Laureles Norte, Petrogas Pist. Mayoreo, 1C este, 2C sur, % C al este.
© +(505) 7714 - 3614 Mov
= © www.facebook.com/alert-sys seguridad Alert Securi Se...
o Me gusta () comentar /> Compartir  chat @
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Anexo 6. Proforma de cotizacién de venta.

{/® oose!
| ® ecoe
@ sese

| (@ ALERT-SYS SEGURIDAD

Servicios Técnicos en Seguridad Electronica

H E
‘a .
|

* Cerco Eléctrico * Alarmas Contra Intruso ¢ Camaras ¢ Videos Porteros y Mas
Direccidn: Laureles Norte petrogas pista el mayoreo 1C al este, 2C al sur, %2C este
RUC # 0012106940057D Teléfonos:7714-3614, 82333323

PROFORMA
CLIENTE: NUBIA ALANIZ FECHA:
CONTACTO: CORREO: alertsys.seguridad@gmail.com
DIRECCION : PAGO: CONTADO
CORREO: nmariah@gmail.com; rad1885@hotmail.com

ACTIVIDADES A REALIZAR

Cambio de Alambre y Mantenimiento de Cerco Electrico 40 $ 3.00 | $ 120.00

(Metros)

Cambio de Aisladores de Esquina 5 $ 150 | $ 7.50

Bateria 12V 4AH $ 25.00 | $ 25.00

Rotulo de Alerta 4 $ 2.00 | $ 8.00
TOTAL U$|S 160.50

NOTA:

**Inspeccion de cortesia
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Anexo 7. Herramienta para el control de registro de Clientes utilizada por
AlertSys Seguridad Electrénica.

Tabla 17. Formato de registro de Clientes.

LO QUE SE LE COTIZO/

NOTADE LA
FECHA DEL SERVICIO CLIENTE Y/O EMPRESA Ciudad Direccion SECTOR DESCRIPCIO DEL SERVICIO COTIZACION FORMA DE PAGO

PRECIO

DESCRIPCION DEL CANTIDAD COSTO DE MANO DE OBRA SUB TOTAL FACTURADO TOTAL COMENTARIOS
PRODUCTO O SERVICIO

UNITARIO

Anexo 8. Procesamiento de entrevista a Gerente de AlertSys Seguridad
Electronica.

Procesamiento de entrevistas Gerente de AlertSys Seguridad Electronica

Nombre: Daniel Torres Hodgson Cargo: Gerente

Fecha: 22 al 24 Noviembre 2018

Hora de Inicio: 04:00pm Hora Culminaciéon: 06:00 pm
Pregunta: 1

%

*

Realizo funciones gerenciales como administrar y coordinar todos los procesos que se
llevan a cabo dentro de la empresa.

Brindo orientaciones al personal de las actividades que se desarrollaran durante el dia.

Superviso las instalaciones y mantenimiento de los clientes, de acuerdo a los servicios
ofrecidos

Realizo pago de los servicios basicos, salario del personal y pagos como la Direccién
General de Ingreso.

Realizo la compra de materiales de instalacion de alarmas, suministros y demas
articulos necesarios propios del giro de negocio.

Atiendo los reclamos o inconformidades de los clientes.

Pregunta:2

*

La empresa compite en el mercado que se dedican al negocio de la seguridad
electronica, microempresas que ofertan sus productos o servicios a través de la
publicidad en redes sociales.

Pregunta:3

%

Realmente es primordial ya que a través de ella la empresa ha tenido una mejor
aceptacién en el mercado, utilizamos herramientas tecnologias que nos ayudan al
cumplimiento del trabajo, ademéas para nosotros la tecnologia se ha convertido en un
elemento clave para ofertar nuestros productos.

Pregunta: 4
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* Desde sus inicios en el afio 2018, practicamente tengo 11 meses lo que tiene el
surgimiento de la empresa.

Pregunta: 5

*  Si, porque unavez que se contrata al personal se le brinda orientacion de las actividades
y los valores que posee la empresa como es la responsabilidad en el trabajo y el
compromiso que se tiene que emplear con los clientes, ademas es muy importante que
el personal este claro del servicio que se brinda.

Pregunta: 6

* No, porque la empresa no cuenta con una mision y visién que nos identifique debido a
gue somos poco personal y estamos empezando la empresa.

Pregunta: 7

* No tenemos objetivos debido a que trabajamos conforme lo que valla saliendo o lo que
sea prioridad en ese momento.

Pregunta: 8

* La empresa en si no tiene definidas politicas, se le brinda la informacion a los
trabajadores por medio de breves reuniones que se realizan antes de iniciar una
instalacion o mantenimiento, pero seria una buena idea de implementarla a la empresa.

Pregunta: 9

* No contamos con un manual de funciones o descripcion de puesto, pero si cada
empleado conoce las actividades que debe de realizar y cudl es el procedimiento que
debe ejecutar.

Pregunta: 10

* Pues realmente no tenemos también planes que cumplir, ni hemos pensando y
preocupados por establecerlos, pero seria muy importante para la empresa proponerlos.

Pregunta: 11

*  Si, pienso que existe en el &rea de mercado porque nuestro servicio lo conocen por la
red social Facebook o recomendaciones de clientes, ademas que invertimos mas en
esta area teniendo un publicista que nos brinda algunas herramientas de marketing y
seguimientos a nuestros clientes, el resto de las otras areas no tenemos un planificacion
estratégica.

Pregunta: 12

* No, lo Unico que se procura es cumplir con el trabajo que el cliente acepto en este caso
la proforma ya sea sistema de alarmas, camaras u otro servicio que ofrezcamos.

Pregunta: 13

*  Si, porque sin ellos la empresa no funcionaria, es importante remarcar que el talento
humano es uno de los elementos a considerar de acuerdo a su bienestar y ambiente
laboral agradable.

Pregunta: 14

* Para el reclutamiento de personal no se realiza ninguna convocatoria, sino que se da
cuando es necesario contratar a un nuevo empleado sea por un nuevo proyecto o una
tarea en especifica, son los mismos trabajadores de la empresa los que se encargan
de recomendar a la persona, elaborando un registro con los datos del personal que
brindan su hoja de vida, siempre y cuando la persona tenga conocimiento técnicos y
capacidades acerca del tipo de trabajo que se requiere, que por lo general son personas
cercanas y que tienen referencia de trabajos anteriores en el mismo campo; en el caso
de la seleccién mi persona como gerente decido a quien contratar y las condiciones de
contratacion. En el proceso de contratacion se le orienta al nuevo trabajador cuales son
las tareas que tiene que realizar, su horario de trabajo y la forma de pago.

Pregunta: 15
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* La herramienta que mas utilizamos en la empresa es el seguimiento post venta que
otorga a sus clientes, asi como también las gestiones de publicidad y promocién a través
de las redes sociales, lo que permite brindar un servicio personalizado y a la medida de
las necesidades de sus clientes.

Pregunta: 16

* Las quejas de los clientes las realizan por medio de imbox a través de la red social
Facebook, llamadas telefénicas 0 mensajes de textos que son enviados a mi persona
como gerente, algunas veces les informan a los técnicos o al asesor, siempre
brindandole seguimientos para ofrecerles un buen servicio.

Pregunta: 17

* Vivimos en un pais que existen varias empresas que se dedican a la comercializacion
(venta de equipos), instalacion y mantenimiento de sistemas de seguridad electrénica,
por lo general hay muchos negocios empiricos que ofertan el producto a través de las
redes sociales.

Pregunta: 18

*  Utilizamos Redes sociales como Facebook, nosotros AlertSys Seguridad electrénica
ofrecemos combos de equipos a un precio accesible para el cliente, se realizan rutas
para entregar volantes, afiches.

Pregunta: 19

*  No, realmente nunca hemos pensado en realizar una investigacion de mercado.

Pregunta: 20

*  AlertSys Seguridad electronica adopta el tipo de una sociedad anénima privada, ya que
no obtiene recurso alguno del mercado de valores, es decir que los recursos financieros
gue son propiedad de la empresa, son el capital social y los recursos aportados por el
gerente y vicegerente. Esta es una sociedad familiar en donde la direccion esta a cargo
de los duefios y siempre procuramos alcanzar y mantener la economia.

Pregunta: 20

* Los anticipos de clientes se cobran generalmente en la moneda de origen, multiplicada
al tipo de cambio del dia de la transaccion de no ser en moneda de curso legal. De
corresponder se ajusta por diferencia de cotizacion respecto al tipo de cambio de cierre,
brindado el cliente el pago del 50% de la cotizacién de venta.

Pregunta: 21

* La empresa lleva control de algunas transacciones en libros de Excel, como el registro
de los productos y ventas realizadas, en él se detallan los costos de compra de
materiales, costos indirectos y el precio de venta. La empresa no elabora presupuesto
de caja que le permita tener una perspectiva amplia sobre la ocurrencia de entradas y
salidas de efectivo en un periodo determinado.

Pregunta: 22

* N0, nos hemos enfocado a elaborar un andlisis sobre este elemento.

Pregunta: 23

* La empresa cuenta con computadoras, impresora, accesorios electrénicos como
mouse, memorias USB, internet.

Pregunta: 24

*  Utilizamos las herramientas de una computadora.

Pregunta: 25

* No tenemos programas de capacitacion para los usuarios, se le brinda el servicio al
cliente Gnicamente al cliente de manera presencial.
Pregunta: 26
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*  No contar con cantidades de productos en existencia ni llevar control de estos mismos,
no se les brinda capacitacion a los empleados y tampoco existe un manual de funciones.

Pregunta: 27

* Este es uno del problema mas grande que se enfrenta la empresa debido a que
carecemos de muchos recursos que son fundamentales para el crecimiento de la
empresa.

Pregunta: 28

* Tenemos el servicio de posventa por lo que siempre clientes que ya cuentan con el
servicio nos recomiendan con sus familiares o amigos, también la utilizacion de redes
sociales como Facebook, el equipo de trabajo de la empresa estd comprometido con
brindar un buen servicio y los equipos que se instalan al cliente son de buena calidad

Pregunta: 29

* No llevar un control de inventario en los productos, no contar con un manual de
funciones y procedimientos para cada empleado, no tener politicas que definan a la
empresa.

Pregunta: 30

* La primera oportunidad es el crecimiento de clientes a través de Facebook, la segunda
es la calidad del producto instalado como cuidando la estética de la instalacion y
mantenimientos, empleados responsables y comprometidos con brindar un buen
servicio al cliente.

Anexo 9. Procesamiento de la encuesta aplicada a clientes.

llustracién 14.Porcentaje de personas que conocen la pagina Web de AlertSys Seguridad
Electrénica

¢Conoce usted la pagina Web de AlertSys Seguridad Electronica?

@ sl
@ NO
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llustracién 15. Porcentaje de personas que conocen todo el portafolio de productos y

servicios.

:Conoce todo el portafolio de productos de AlertSys Seguridad
Electronica?

® sl
@ NO

ustracion 16. Disponibilidad de atencion.

¢;La disponibilidad de los empleados para atender sus requerimientos

€s

@ EXCELENTE
@ BUEND

© REGULAR
® WALD

@ NO APLICA

llustracién 17. Claridad en la informacién que suministran a sus clientes.

¢ Existe claridad y precision en la informacion suministrada?

@ EXCELENTE
@ BUEND

@ REGULAR
® VALD

@ NO AFLICA
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llustracién 18. Calidad de los productos, segun percepcion de los clientes.

;Considera que los productos son de excelente calidad?

llustracion 19. Expectativa de servicio y producto del cliente.

@ EXCELENTE
@ BUEND

® REGULAR
® MALD

@ NO APLICA

;Los productos y servicios supera las expectativas?

@ EXCELENTE

@ BUENO

® REGULAR

@ MALD
A @ NO APLICA

llustracién 20. Adaptacién de los servicios a los requerimientos del cliente.

¢El producto se adapto a los parametros y requerimientos del cliente?

@ EXCELENTE
@ BUENOD

@ REGULAR
@ MALD

26,2% @ NO APLICA
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llustracién 21. Nivel de satisfaccién del servicio.

¢Cual es su nivel de satisfaccion general con el servicio prestado por
AlertSys Seguridad Electronica?

@ EXCELENTE
@ BUENO

© REGULAR
@ WALO

@ NOAPLICA

llustracién 22. Facilidad de respuesta.

Facilidad para contactar con la persona que pueda responder a sus
demandas o requerimientos

@ EXCELENTE
@ BUEND

® REGULAR
® MALO

@ NO APLICA

llustracién 23. Informacién publicada en pagina Web.

La informacion publicada en la pagina web es..

@ EXCELENTE
@ BUENO

@ REGULAR
@ MALO

@ NO APLICA
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llustracién 24. Recomendaciones por parte de Cliente

¢Los productos y/o Servicios se pueden recomendar por su calidad?

® sl
@ NO

llustracién 25. Atencién al cliente.

En caso de reclamos: Se atiende de forma adecuada a sus quejas,
reclamos o sugerencias

® sl
@ NO
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Anexo

10.
Electrdénica.

Descripcion

productos

ofertados AlertSys

Tabla 18. Especificaciones técnicas de Camaras de Vigilancia.

Seguridad

+ RESOLUCION HD 720p ¥ FACIL INSTALACION DE TECHO O PARED CON v CABLE UTP
GUIAS PARA SER ATORNILLADA.
¥ APRUEBA DE INTEMPERIE IP66 | SU CUERPO METALICO Y SELLADO Y EL DISENO ¥ CONECTORES DE VIDEQ
CAMARA ¥ IR CON INTERUPTOR v L':-I;I::II?ERC[:LIIEEL ;IJS;;:'TJZ CONDICIONES ' FUENTE DE ENERGIA
AUTOMATICO p INDEPENDIENTE
BULLET / ¥ SENSOR DE IMAGEN CMOS CLIMATICAS NORMALES. v FUENTE DE ENERGIA
DOMO LA VISION NOCTURNA PERMITE IDENTIFICAR AUN CENTRALIZADA
DE NOCHE ALGUNA INTRUSION HASTA 20 MT.
+ LENTE FIJO
¥ RESOLUCION HD 720P v~ FACIL INSTALACION DE TECHO O PARED CON v CABLE UTP
¥ APRUEBA DEINTEMPERIE IPg6 |~ 57115 PARA SER FTORNILLADA . v CONECTORES DE VIDEO
oo, SCSRONERcorauooraasde |- e oo
AUTOMATICO ' INDEPENDIETE
CAMARA BULLET CONDICIONES CLIMATICAS MEDIAS.
+ SENSOR DE IMAGEN CMOS : v FUENTE DE ENERGIA
/ DOMO ¥ LA VISION NOCTURNA PERMITE IDENTIFICAR AUN CENTRALIZADA
VARIFOCAL 7 LENTE VARIFOCAL DE NOCHE ALGUNA INTRUSION HASTA 40 MT.
¥ LA POSIBILIDAD DE QUE EL LENTE SEA VARIFOCAL
¥ INTERUPTOR DIA / NOCHE PERMITE HACER ZOOM OPTICO ¥ ASI EVITAR LA
¥ IR INTELIGENTE DISTORSION DE LA IMAGEN, Y TAMBIEN ENFOCAR
¥ COMUTACION VIDEQ UN LUGAR ESPECIFICO QUE SE DESEA VER.
TVI/AHD/CVI/CVBS

llustracién 26. HIKIVISION camara domo

llustracién 27. HIKIVISION camara bullet
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Tabla 19. Especificaciones técnicas de Grabador Digital DVR

GRABADOR
DIGITAL DVR

v

SOPORTA DE4 HASTA 32 CANALES DE
ENTRADA DE VIDEO

RESOLUCION DE 4M 3M 1080p25
720p25

TECNOLOGIAS DE VIDEO
CVBS/AHD/HDCVI

IMPEDAMCIA DE ENTRADA DE VIDEO
10Vp-p750Q

ENTRADAS DE AUDIO RCA

SALIDAS DEVIDED VGA [ HDMI

SOPORTA DISCO DUROS DE 1Th HASTA
6Tb

DOSPUERTOS USB 2.0Y UNO 3.0

ENTRADASY SALIDAS DEALARMAS

TEMPERATURA DE OPERACION -100C
~+350C

INTERFAS PARA LA CONEXION A
INTERMET

¥ LARESOLUCION DE ENTRADAY DE SALIDA
PERMITE VER CON CLARIDAD DETALLES.

¥ PERMITE COLOCAR CAMARAS CON
DIFERENTES TECHOLOGAS DE VIDED.

¥ LAS ENTRADAS DE AUDIO FACILITAN UNA
MEIOR EXPERIENCIA MULTIMEDIA EN LA
VISUALIZACION EN VIVO Y LAS
GRABACIONES
SALIDA DEVIDEO EN ALTA DEFINICION DE
HASTA 3840 X 2160 ENHDMIY 2560 X
1440 ENVGA.

v EL TAMARO DE ALMACENAMIENTO
PERMITE TENER MAS TIEMPO DE
GRABACIONY ASI MISMO LA POSIBILIDAD
DE EXPANSION EN DISCO DURO.

¥ ES POSIBLE CONECTAR PANELES DE
ALARMAS PARA INTEGRAR EL 5ISTEMA DE
ALARMAS COMEL SISTEMA DE CAMARAS-.

v EL HECHO DE PODER COMECTASE A
INTERNET PERMITE LA VISUALIZACION
REMOTA ¥ EL ENVIO DE NOTIFICACIONES
POR CORREQ ELECTROMICO.

AN N NN

<,

FUENTE DE ENERGIA
CONECTORES DE VIDEO
CONECTORES DE AUDIO
CABLEPARA LASALIDA
DE VIDEO

MOUSE

Fuente: Elaboracion propia.

lustracién 29. Grabador.

llustracién 28. Conectores de videos.

llustracién 30. Fuente de alimentacion.
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Tabla 20. Especificaciones Técnicas Kit Basico de Alarma.

KIT BASICO DE
ALARMA

IMPEDANCIA (€): 105.

RESISTENCIA EN Q A 100 M.: 5.6.

CALIBRE: 22.

COLOR EXTERNO: BLANCO.

COLOR INTERNO: NEGRO, ROJO, AMARILLO, VERDE.

DIAMETRO EXTERIOR (MM): 2.94

MODELO: 22X4

SIRENA DE 150 20 0 30 WATTS

SIRENA INTERIOR DE DOBLE TONO NQ ESTROPEADQ.

SPL*(dB): 105TONO: FUERTE

CONSTANT 15WVOLTAJE:(VDC) 6-12. ALTURA CON
NEXIONES:10

CORRIENTE: {mA) 350

MATERIAL: PLASTICO

CAPACIDAD NOM. (20H): 7,2AH

CORRIENTE DE CARGA MAX.: 1.952. DIMENSIONES

TECLADO POWER SERIES PC1555 CON LED DE 8
ZONAS.

AN NN =N N N NN ENENENENEN

v' 120V Ac 16.5V, 40 VA, 60 Hz AG,(PTC1640U)

v' MODELO: LC-100PI

¥ LENTE OPTICA ESPECIALMENTE DISENADA JUNTO
CON UN SENSOR PIR ESPECIAL QUAD.

v SM-200 BRECHA PARA CIRCUITOS N.C LOS TORNILLOS
DE MONTAJE INCLUIDO

v" RANGO DETEMPERATURA 0°C-49°C HUMEDAD
(MAX.)

v BATERIA PLOMO 12V- 7AH, SU CARGA DILATA DE 6 A
8 HORAS.

v" DISPONE DE PANTALLA GENERAL DE ALUMINIO E
HILO DE DRENAJE PARA FACILITAR EL PELADO DE LA
CUBIERTA.
CABLE DE ALARMA
v" DISPONIBLE CON CUBIERTAS PVC Y LSZH.

v COMERCIALIZAD O EN ROLLOS DE 150 METROS.
v' SIRENA DE 15 0 20 0 30 WATTS

¥ DISENADO PARA EL ACCESORIO DEL SISTEMA DE

ALARMA ANTIRROBO DEL HOGAR. SIRENA DE 15 20030

WATTS
v' ADECUADO COMO UN APARATO SENAL AUDIBLE
PARA LOS SISTEMAS DE ALARMA CONTRA
INCENDIOS.
¥ REACCION AUDIBLE DE ENTRADAS DE TECLAS TECLADO LED
CORRECTAS, PREALERTA
TRANSFORMADOR DE
¥ PLUG-IN WITH PTC & LED. ALARMA
SENSORES DE
v" OPTIMIZADO PARA ELIMINAR LAS FALSAS ALARMAS MOVIMIENTO
PROVOCADAS POR PEQUENOS ANIMALES Y
MASCOTAS
v ADAPTABLE PARA VENTANAS Y PUERTAS DE CONTACTOS MAGNETICOS
MADERA.
¥' SOPORTA TECLADOS LIBRES DE CABLES TARJETA COMUNICADORA
CONTRANSCEPTOR TR5164-433. PC1832
¥ NO NECESITAN NINGUN MANTENIMIENTO Y .
BATERIA DE RESPALDO

PUEDEN REEMPLAZAR FACILMENTE
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Tabla 21. Especificaciones técnicas Cerca Eléctrica.

CERCA ELECTRICA

v

A N SR VENENENENEN

VOLTAJE MAXIMO DE SALIDA 13000
VELECTRIFICACION RECOMENDADA 1600 METROS
LINEALES.

DOS ZONAS DE ALARMA PARA SENSORES CON
RESISTENCIA DE FIN DE LINEA

SALIDA DE 12 VDC 800 MA PARA ALIMENTAR
EQUIPOS AUXILIARES

sD3ow

SIRENA PARA EXTERIORES.

NIVEL DE SONIDO: 120DB

TONO: FUERTE Y CONSTANTE 30W

VOLTAGE: (VDC) 6-12

CORRIENTE: (MA) 1100

MATERIAL: PLASTICO

DIMENSIONES: 8"W X 5.5"HX 9"L

MQODELO : 1G 15

AISLADOR INTERMEDIO O DE PASO

CON PERNO DE 3/16" X 2 1/2"

MODELO : 1G 15

Modelo : TN 15

BATERIA DE PLOMO, MODELO 12V- 4AH.

MODELO: % O % PULGADA DE DIAMETRO POR 1.5
MM DE ESPESOR.

ESTAN RECUBIERTOS CON MATERIALES DE ALTA
RESITENCIA.

MODELO: ACERO GAVANIZADO 2.7 MM DE
DIAMETRO.

RECUBIERTOS DE ZINC

AN

NENEVENENENEN

AN

TECLADO DIGITAL INCORPORADO
DE 6 DIGITOS DE FACIL USO

DISERIADO PARA EL ACCESORIO DEL
SISTEMA DE ALARMA ANTIRROBO
DEL HOGAR.

ADECUADO COMO UN APARATO
SEMAL AUDIBLE PARA LOS SISTEMAS
DE ALARMA CONTRA INCENDIOS

MAS ROBUSTO

MUY BUENA AISLACION
PRESENTACION EN BOLSA DE 6
UNIDADES

IDEAL PARA POSTE DE MADERA
MUY BUENA AISLACION
PRESENTACION BOLSA 50 UND.
MAS ROBUSTO.

MUY BUENA AISLACION
PRESENTACION BOLSA 50 UND

LA DURABILIDAD DE LA BATERIA ES
DE 8 HORAS DEPENDIENDO DE LA
CANTIDAD DE EQUIPOS.

POR LO REGULAR SE APLICA EN 5
LINEAAS DE 18 CM DE ALTO ENTRE
FILAY FILA

SIRVE PARA CONDUCIR ALTA
TENSION

PROTEGE LA OXIDACION
PERMITIENDO, UNA LARGA VIDA A
ESTE PRODUCTO

MAX 1 RF ELECTRIFICADOR DE
CERCA ELECTRICA.

DSC sD3ow

AISLADOR INTERMEDIO O DE
PASO

AISLADOR TEMPLADOR O DE
ESQUINA

AISLADOS TEMPLADO
CUADRADO

BATERIA DE RESPALDO

TUBOS
CABLE BUJIA

CABLE DE ACERO
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llustracién 31. Cotizacion material POP.

Oficina Central

-~ ARD ISA Sucursal

meeesidn Conercky Cootie . " 5. de

d - COTIZACION

-

ALERTSYS SEGURIDAD ELECTRONICA
DIRECTO

Fecha: 07/10/2019

Presupuesto: 5123

Referencia: FLYERS / CUATRO ARTES

FLYERS: Formato extendido: 3.75x8.5 In, Satnado brillante 120 (L), 4/4 colores (CMYK)
Embalaje en Paquetes - (Detalle)
**CUATRO ARTES DIFERENTES / 500 CADA ARTE**

C32.3050 (€34,610.00

-El Cliente suministra archivos digitalizados, para separacién de color y boceto impreso.
-Archivos de Adobe Indesign, lllustrator, Photoshop, eps, ps, pdf (calidad impresién)
-Tiempo de entrega a partir de VoBo de muestra fisica o digital

Validez de |a Oferta: 7 dias.

Condicién de pago: 30 dias

S4VALORES NO INCLUYEN VAV

Ardisa Directo
Ardisa
87755437
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