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RESUMEN

Todas las empresas disefian planes estratégicos para logro de objetivos y metas
planteadas, estos planes estratégicos son de corto o largo plazo todo depende de la

actividad a la que se dedique la empresa a la cual se va a realizar el plan.

Es por tal motivo el disefio de este plan estratégico de comunicacion integral para la
microempresa de servicios Vajillas “Karina” , ofrece una propuesta de mejora para todas las
areas tomando en cuenta la comunicacion interna y externa de la organizacion con el fin de

ofrecerles a los clientes un servicio de calidad, organizado y sin ningan inconveniente.

En el Capitulo 1 Se hard una introduccién al plan estratégico tomando en cuenta hacia

donde se va a dirigir y los objetivos que se va a perseguir.

En el Capitulo 2 Se describe el marco tedrico del proyecto que es el sustento de todos los
conceptos de los cuales vamos a tomar en cuenta y lo desarrollare de forma mas amplia al
momento de definir la propuesta, ademas desarrollaremos herramientas necesarias para el

andlisis de la situacion.

En el Capitulo 3 Se explicara la propuesta que se va a desarrollar con todos los factores de
éxito que necesitamos al momento de proponer estrategias de comunicacion para la
microempresa. Constituye la parte mas importante del proyecto, es importante tomar en
cuenta las ventajas y desventajas que posee en la actualidad, identificado los factores de

éxito y los de fracaso que podran desarrollar al momento de disefio del plan.

En el capitulo 4 Se plantean las conclusiones y recomendaciones del plan estratégico para

gue la microempresa pueda aplicarlas.

El plan estratégico de comunicacion integral presenta una propuesta para la mejora en todas
las &reas de la microempresa Vajillas de alquiler “Karina” disminuyendo los puntos
conflictivos y de menor importancia, con el objetivo de generar productividad, lograr el
crecimiento organizacional en todos los ambientes en el cual se desarrolla su actividad

comercial.



ABSTRACT

All companies design strategic plans for achieving objectives and goals, these strategic plans
are short or long term all depends on the activity that the company which is to carry out the

plan engaged.

It is, therefore, the design of this strategic plan integrated communication microenterprise
Dinnerware "Karina" services, offers a proposed improvement to all areas taking into account
the internal and external communication of the organization in order to offer the customers

guality service, organized and without a glitch.

In Chapter 1 An introduction to the strategic plan will take into account where it's going to run

and the objectives to be pursued.

In Chapter 2 The theoretical framework of the project that is the basis of all concepts of
which we will take into account and will develop more broadly when defining proposed is

described further develop tools for analyzing the situation.

In Chapter 3 The proposal will be developed with all the success factors that need to time to
propose communication strategies for microenterprise be explained. It is the most important
part of the project, it is important to consider the advantages and disadvantages that
currently owns identified factors of success and failure that may develop at the time of plan

design.

In Chapter 4 The conclusions and recommendations of the strategic plan to implement

microenterprise may arise.

The strategic plan for integrated communication presents a proposal for improvement in all
areas of microenterprise Crockery hire "Karina" decline conflicting and minor points, in order
to generate productivity, achieve organizational growth in all environments which your

business operates.



1. INTRODUCCION

La microempresa de servicios Vajillas de Alquiler y Banquetes “Karina” esta ubicada al norte
de la ciudad de Quito en una zona altamente comercial, su actividad econémica principal es
el alquiler de utensilios de cocina y de mesa para la realizacion de todo tipo de evento social

y corporativo.

La trayectoria que posee es de 14 afios al servicio de sus clientes, en los inicios de esta
microempresa poseia 2 empleados que eran sus propietarios y también un reducido stock
de 10 articulos para el servicio de alquiler. Al pasar del tiempo el crecimiento de la demanda
contribuyo al incremento de los articulos de alquiler, permitiéndole asi ingresar al mercado
competitivo, como resultado de esta trayectoria ha logrado captar una parte significativa del

mercado comercial.

En la actualidad posee un minimo crecimiento econémico esto se debe a la inversion
constante que realizan sus propietarios, con el objetivo de mantenerse en el mercado a la
vanguardia en nuevas tendencias en colores, disefios, formas, tamafos en todos los
articulos como en vajilla, manteleria, sillas y demas enseres ya que las exigencias en
decoracion de menaje e innovacion de articulos para la celebracion de eventos sociales y

corporativos de acuerdo a las exigencias del mercado.

Sin embargo, la microempresa al momento de su creacion se establecio de forma empirica
es por este motivo que no posee mision, vision, y objetivos plenamente definidos, estos son
principales factores que generan competitividad en el mercado. Ya que la falta de
conocimientos amplios en sistemas de gestion empresarial y gerenciales por parte de los
administradores, tanto en la innovacion de tecnologia, el control de actividades,
planificacion de recursos, capacitacion de los trabajadores, calidad en el servicio brindado,
atencion al cliente, estructura organizacional, delegacion de responsabilidades,
posicionamiento y de comunicacién estratégica le ha permitido tomar decisiones de manera
intuitiva, debido a la escasez de informacion y en algunas ocasiones realizando actividades
no productivas como la repeticién de procesos o la falta de control le generan perdida de

dinero y tiempo en procesos que no ayudan al crecimiento organizacional .

Debido a la escasez de estos factores es fundamental en la actualidad la implementacién
de un sistema de gestion y de comunicacion estratégica en todos los niveles que le permita
comprometer a todos los participantes en el proceso de comunicacion, con el propdsito de

alcanzar objetivos organizacionales plenamente identificados, crecimiento empresarial,



econdmico, posicionamiento y del fortalecimiento productivo de esta microempresa dentro

del mercado competitivo.

1.1 Problema de Investigacion

La falta de conocimientos amplios en sistemas de gestion empresarial y gerenciales por
parte de los administradores no ha permitido generar competitividad para la microempresa,
por tal motivo se requiere de innovacidn tecnolégica, control de actividades,
posicionamiento estratégico, calidad en el servicio, atencion al cliente, estructura
organizacional y delegacion de responsabilidades en todos los niveles, los mismos que
ayudaran de manera habil y oportuna para en un futuro la toma de decisiones sea acertada

a nivel organizacional.
1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar el plan estratégico que permita fortalecer el crecimiento empresarial, economico, el
cual se reflejara en la comunicacion efectiva en todos los niveles, permitiendo que la

gestion sea de manera eficaz y coordinada con toda la organizacion.

1.2.2 Objetivos Especificos
Realizar una investigacion al exterior de la empresa la cual nos permita conocer la
frecuencia con la que el consumidor realiza sus eventos sociales/corporativos, el tiempo y

dinero que ellos destinan para esta actividad.

Desarrollar el servicio post-venta con la finalidad de garantizar satisfaccion al
cliente.

Crear alianzas estratégicas que permitan la diversificacion de los mercados.
Mejorar el empaque de los articulos de alquiler con el objetivo de mantener el
inventario y la repeticion de los procesos de entrega.

Motivar a los trabajadores para que se vinculen con la organizacion vy brindar
capacitaciones en nuevas tendencias en decoracion.

Elaborar el plan estratégico que permita lograr una comunicacion integral en la
empresa.

Analizar al interior de la microempresa para determinar las fortalezas y debilidades.



1.3 Idea Defender

Elaboracién del plan estratégico de comunicacion integral para la empresa Vajillas de
Alquiler “KARINA”

El plan propone 5 pasos a seguir para lograr el objetivo tales como:

1. Investigar para disponer de la informacion necesaria que brinde aspectos relevantes
en la comunicacion.

2. Crear el plan estratégico de comunicacion para un periodo de tiempo de 5 afios que
dura el plan.

3. Programar las acciones necesarias para llevar a cabo el plan de comunicacion
estratégica.
Ejecutar las acciones en el orden programado

Controlar el plan y evaluar el resultado



2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Planificacién Estratégica

La Planificacion estratégica es el proceso de desarrollo e implementacion de planes para
alcanzar propdsitos u objetivos. Dentro de los negocios se usa para proporcionar una
direccion general a una compafia (llamada Estrategia empresarial) en estrategias
financieras, estrategias de desarrollo de recursos humanos u organizativas, en desarrollos
de tecnologia de la informacién y crear estrategias de marketing para enumerar tan solo

algunas aplicaciones.

Es necesario identificar los problemas que se enfrentan con el plan estratégico y distinguir

de ellos los propésitos

Cuando se establece una compafiia, los propésitos deben estar coordinados de modo que
no generen conflicto. Los propdsitos de una parte de la organizacion deben ser compatibles
con los de otras areas. Los individuos tendran seguramente propdésitos personales. Estos

deben ser compatibles con los objetivos globales de la organizacién.
Una buena estrategia debe:

e Ser capaz de alcanzar el objetivo deseado.

¢ Realizar una buena conexién entre el entorno y los recursos de una organizaciéon y
competencia; debe ser factible y apropiada

e Ser capaz de proporcionar a la organizaciéon una ventaja competitiva; deberia ser
Unica y sostenible en el tiempo.

e Dinamica, flexible y capaz de adaptarse a las situaciones cambiantes.

2.2 Plan de Comunicacién Integral

La organizacién debe planificar sus medios comunicacién con el fin de beneficiarse de la
potencializarian de los objetivos comerciales, corporativos, institucionales muy
significativamente ya que existira un crecimiento (institucional, econémico), planificar los
mensajes y los procedimientos de contacto ayudara a proyectar los recursos financieros,

técnicos y humanos.

(El Plan de Comunicacion es el esqueleto, la base que permite practicar una comunicacion
institucional profesional. Como la comunicacion es una labor que aborda multitud de
actividades, que se dirige a numerosos tipos de publicos y puede tener desde uno hasta

multiples objetivos, es fundamental organizarla y llevarla a la practica con un marco de


http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
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referencia claro: el Plan de Comunicacion. Se trata de un instrumento que engloba el
programa comunicativo de actuacion (a corto, medio y largo plazo), y que recoge metas,
estrategias, publicos objetivo, mensajes basicos, acciones, cronograma, presupuesto y
métodos de evaluacion. Con esta herramienta se trata de coordinar y supervisar la
optimizacion de la estrategia de imagen y comunicacion de la organizaciéon, asi como de
disefiar las lineas maestras de una gestion informativa y comunicativa especifica para la

entidad.) “Ing. Com. Félix Paguay, Plan Estratégico de Comunicacion, Chile MCM, 2009”

El eje de la comunicacién de cualquier organizacién esta construido por los clientes y los
consumidores de eventos sociales/corporativos, estos son el eje prioritario en la
microempresa, también se considera a otros como: personas individuales y empresas que
también se ven relacionadas con el servicio de alquiler que brinda, aunque no sean los que
consuman el servicio directamente es importante saber lo que ellos opinan acerca de la
calidad, puntualidad, responsabilidad del servicio puesto que es un factor decisivo, como
ejemplo tenemos los colaboradores de la microempresa, ellos poseen informacion
privilegiada y un alto grado de credibilidad ante cualquier persona que les escuche hablar
acerca de la empresa, las entidades financieras también son un factor importante ya que
estos son los entes colaboradores de la gestion que realiza la empresa, ya que confiar o no

en su solvencia, depende de su crecimiento.

Se propone la elaboracién del plan estratégico de comunicacién integral que se desarrollara
en los ambitos de la comunicacion, en los que se muestren las herramientas y estrategias
disponibles para la correcta gestion de la comunicacion en cada uno.

Empezando el plan con la identificacién de los clientes internos y externos (clientes,
proveedores, empleados, empresas publicas y privadas) y se debe recoger informacion
relevante acerca de ellos, también se realizara una investigacion de imagen que ayudara a
conocer los valores corporativos, analizar la cultura corporativa con el objetivo de realizar un
diagnéstico de su imagen interna, externa asi como su comunicacion y la realidad de la
misma.

Se implementara el plan estratégico de comunicacion que siempre este apoyado por la
politica de comunicacién e imagen de la empresa, en este plan se establecera objetivos de
comunicacion con el fin de proponer las estrategias idoneas que la microempresa debera
seguir con cada uno de ellos para el mejoramiento continuo, consecuentemente se
programara acciones concretas para llegar con los mensajes que sean interpersonales,

masivos (publicidad ) o no masivos (participacion de ferias, alianzas estratégicas).



El plan estratégico de comunicacion integrara diferentes programas de accidn que se ira
poniendo en marcha de forma coordinada para aumentar el efecto buscado, todo ello se
vera reflejado en el plan, el control y medicion es el Gltimo paso de los procesos que no

llevaremos a cabo, debido al tiempo destinado para la realizacion del plan.
2.2 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
2.2.1 Direccionamiento Estratégico

2.2.1.1 Mision: Es la razén de ser de la empresa, el motivo por la cual existe.

2.2.1.2 Visién: Describe las aspiraciones que posee la administracion para el futuro, da una

idea de la direccion a largo plazo de la empresa, hacia donde va.

2.2.1.3 Organigrama: Es la representacion grafica de la estructura de una empresa:
departamentos, personas que dirigen, sintetiza las relaciones jerarquicas, es de caracter
informativo, y aporta informacion hacia los clientes internos.(Castro Ardon José Enrique. El

Gerente de la Marca.Mexic0.2001)

2.2.1.4 Politicas: Suponen un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los

niveles jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacién del personal.

2.2.1.5 Valores: Suponen un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los

niveles jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacion del personal.

2.2.2 Andlisis Ambiental

El analisis del ambiente de las empresa donde desarrollan su actividad econémica es
importante, conocerlo con el fin de resaltar los aspectos relevantes que le van ayudar a
obtener una ventaja competitiva frente a su competencia, deben las organizaciones

permanecer vigilante y alerta a los cambios que se producen en su entorno.

2.2.2.1 Analisis del Ambiente Externo
El analisis externo consiste en detectar, evaluar acontecimientos y tendencias que suceden
en el entorno exterior de la microempresa, estos son aspectos que estdn mas alld de su

control y que podrian beneficiarla o perjudicarla.
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Fig. 2.2.2.1 Andlisis del Ambiente Externo
Elaborado por: Sandra Diaz

2.2.1.1.1 Andlisis Demografico: Son caracteristicas que ayudaran a saber las
caracteristicas relevantes de la poblacién como: tasa de crecimiento, edad, ingreso, sector
donde viven/trabajan.

2.2.1.1.2 Analisis Politico — Legal: Son aspectos que estan relacionados con la legalidad
de la empresa con su funcionamiento, relacion de trabajadores, problemas bancarios,
politicas reglamentarias, clima politico que benefician o la perjudican en las actividades que

realizan.

2.2.1.1.3 Analisis Social-Cultural: Son factores variables en el tiempo de acuerdo al lugar y
formas de vida. Son los valores, actitudes y estilos de vida de la sociedad que impactan a
los negocios. Las fuerzas sociales varian por localidad y cambian con el tiempo. (Mc-Graw-

Hill. Direccionamiento Estratégico. pag. 52)

2.2.1.1.4 Anélisis Econdmico: Se trata de los factores econdémicos en los ambitos local,
estatal, regional o internacional que afectan a empresas como tasas de crecimiento
econdémico, de desempleo, de inflacion, tasas de ahorro, producto interno per capita.(Mc-

Graw-Hill. Direccionamiento Estratégico. pag. 52)

2.2.1.1.5 Analisis Tecnoldgico: El incremento de la tecnologia puede beneficiar o
perjudicar a las organizaciones ya que puede motivar a la creacion de nuevas empresas o la
falta de adaptabilidad de estas genera que desaparezcan del mercado. Los factores
tecnoldgicos son el ritmo de cambio tecnoldgico y los avances técnicos que llegan a tener

amplios efectos en la sociedad. (Mc-Graw-Hill. Direccionamiento Estratégico. pag. 52)



2.2.2.2 Andlisis Ambiente Interno

TECNOLOGIA
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RECURSOS
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ORGANIZACIONAL AMBIENTE TECNICOS
INTERNO MATERIALES

Fig. 2.2.2.2 Analisis Ambiente Interno
Elaborado por: Sandra Diaz

2.2.2.2.1 Tecnologia Interna: El avance de la tecnologia ayuda a un mejor desarrollo de las

actividades cotidianas y genera una ventaja competitiva.

2.2.2.2.2 Capacidad Instalada y Ociosa: La capacidad instalada es la cantidad méaxima de
Bienes 0 servicios que pueden obtenerse de las plantas y equipos de una Empresa por

unidad de Tiempo, bajo condiciones tecnoldgicas dadas.

2.4.2.2.3 Organizacional: Analiza las relaciones laborales existentes, define tareas y

modelos a desarrollarse.

2.4.2.2.4 Recursos: Los recursos son activos de la empresa, y para lograr la una ventaja
competitiva se debe trabajar juntos para crear capacidades organizativas.
¢ Humanos: se relaciona con todo aquello que ofrecen las personas a las empresas
en las que realizan su actividad laboral.
e Técnicos: son recursos que sirven como herramienta de ayuda en la coordinacion
de otros recursos.

¢ Materiales: son aquellos elementos tangibles que la empresa posee.



2.4.3 Fuerzas Competitivas

2.4.3.1 Andlisis de Las 5 Fuerzas de Porter

LA PEQUENA INVERSION

Amenaza de NECESARIA HACE QUE SURJAN
| 0S NuUevos EMPRESAS COMPETIDORAS
competidores CON FACILIDAD.
Poder de
negociacion
de los clientes
B T . L PoDER DE NEGOCIACIEN
NEGOCIAR OFERTAS ¥ Rivalidad entre los " DELOSCLIENTES ES
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COMPLEMENTARIOS, PERO C”é?f:éﬂ?gg;gf_ QUE
ESTARE MUY LIMITADO POR S cerioR
LA COMPETENCIA
Poder de
negociacion de
los
proveedores
LAS EMPRESAS COMPETIDORES

QUE NACEN A RAIZ DE L4

FALTA DE INVERSION BASAN SU Amenaza de

FUERZA EN LOS BAJOS COSTES. productos y

servicios
sustitutivos

Fig. 2.4.3.1 Diagnostico de Situacién Actual
Elaborado por: Sandra Diaz

2.4.4 Analisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa. El analisis permite conformar un cuadro de la
situacion actual del objeto de estudio, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico
preciso que permite, en funcion de ello tomar decisiones que van de la mano con los

objetivos y politicas formulados dentro de la organizacion.

2.4.4.1 Matriz de analisis FODA
ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

¢En que eres bueno? £Qué puedes mejorar?

Aumentar

&Tienes algo que te éTienes menos
diferencie? ventajas que otros?

AMENAZAS

¢ Qué te podria
distraer?

¢ Qué hace tu
competencia?

Aprovechar
JezjjesnaN

Fig. 2.4.4.1 Matriz de Analisis FODA
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Elaborado por: Sandra Diaz

2.4.4.1.1 Fortalezas: Los factores positivos con los que la empresa cuenta, son las
capacidades especiales que posee la empresa, y le permite tener una posicion privilegiada
frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades ,son
actividades que se desarrollan positivamente.

2.4.4.1.2 Oportunidades: Los aspectos que se debe aprovechar con la ayuda de las
fortalezas, son también aquellos que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas.

2.4.4.1.3 Debilidades: Son factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir, son
aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la competencia, recursos
de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente, que generan debilidad en el mercado.

2.4.4.1.4 Amenazas: Aspectos externos que no ayudan a logro de objetivos, son aquellas
situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar incluso contra la

permanencia de la organizacion.

2.5 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Estas estan dirigidas a generar cualidades a los productos o servicios, con mayor efectividad

con el fin de generar en el cliente lealtad hacia la empresa.

Oportunidades Amenazas

MATRIZ
FODA

Todo aquel fendémeno que ocumre en
ol exterior de la organzacdn y que
ésta puede tomar o0 aprovechar pam
crecer y desarrolarse

Los fendmencs que surgen on ol
medio ambiente extemd y Que
ponen en peligro las activdades,
panes y hasta a la misma
organzacion

Debilidades
Son aquelios aspeclos que han
obstacubzado O delenido ol

DO

(Aprovecho mis oportunidades para
minimizar ms debdidades)

DA
(Trato de disminuir mis debikdades y
ovadir ms anenazas)

correcto  desempeno de  la
organzacion 1/\[' 'l/\['

Utilizo estrategias Utilizo estrategias

de adaptacion de supervivencia
Fortalezas FO FA

Son todas aquelas cualdades y | (Aprovecho mis fortadezas para (Lrikzo mis fortalezas para evadir las
capacidades humanas, | sacar ventaja de las oportunidades amenazas o dsminur su IMmpacto)
adminstratvas, tecnolégicas y | del medio ambiente)
econémicas que tieno la

organizacion y que deben
manienerse y ennguecerse

= | e

Utilizo estrategias
ofensivas

w0 [

Utilizo estrategias
defensivas

Fig. 2.5 Matriz de Elaboracion de Estrategias
Elaborado por: Sandra Diaz
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2.6 PLAN DE COMUNICACION

2.6.1 Analisis del Mercado: La segmentacion es un proceso de division del mercado en
grupos homogéneos, con el fin de llevar a cabo una estrategia comercial diferenciada para
cada uno de ellos, que permita satisfacer de modo mas efectivo sus necesidades y alcanzar

los objetivos de la empresa.

2.6.1.1 Variables Demograficas: sexo, edad, estado civil, tamafio del hogar, estatura de las
personas.

2.6.1.2 Variables geogréficas: regiones, lugar de residencia, habitat, clima.

2.6.1.3 Variables socioecondmicos: nivel de ingresos, renta, ocupacion, nivel de estudios,

clase social, actividad profesional.

2.6.1.4 Tamano del cliente (potencial de compra): poder adquisitivo, dinero que destina

para la compra de algun bien-servicio.

2.6.1.5 Nivel de consumo: nivel de compra del producto o servicio, frecuencia.

2.7 ANALISIS DE MARKETING

2.7.1 Marketing Mix: Nos ayuda a identificar y satisfacer las necesidades del consumidor.

2.7.1.1 Producto: El servicio visto como producto requiere tener en cuenta la gama de

servicios ofrecidos, la calidad de los mismos y el nivel de satisfaccion que se entrega.

2.7.1.2 Precio: Valor que el comprador da a cambio de la utilidad que recibe por la

adquisicion de un bien o servicio, porcentaje y frecuencia de descuentos que se aplica.

2.7.1.3 Plaza: Instrumento de marketing que relaciona la produccién con el consumo, poner
a disposicion del consumidor el producto en el lugar cantidad momento que desee, la
estrategia de merchandising se debe aplicar en todos los departamentos con el fin de

fidelizar a nuestros clientes y lograr que las ventas aumenten.

2.7.1.4 Promocién: Comunica la existencia del producto, dar a conocer sus caracteristicas,
ventajas y necesidades que satisface, si se quiere posicionar la empresa con un servicio de
calidad se debe adaptar la decoracion, la imagen, la comunicacion, la forma de vestir de los
empleados, el trato con el cliente, la presentacién, empaque, embalaje del producto y toda la

publicidad y promocién que aporta a la imagen de la empresa.
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2.7.1.5 Presentacion: es la imagen del recurso humano de la organizacion, como esta

presentado.
2.7.1.6 Servicios: como cada empresa brinda su servicio a cada uno de sus clientes.

2.7.2.7 Procesos: es la estructura de las actividades que realiza la organizacion en el dia a

dia del transcurso de las actividades.

2.7.2 Marketing De Servicios: Es la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a
personas, animales u objetos. Los servicios son intangibles, perecederos y no se pueden

almacenar. Intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad, caducidad.

2.7.2 Marca: Una marca es un titulo que concede el derecho exclusivo a la utilizacion de un
signo para la identificacion de un producto, es el nombre, término, simbolo o disefio
especial o la combinacion de estos elementos y su finalidad es distinguir los productos o
servicios.

Manual de Uso de |la Marca

¢ Nombre o Fonotipo- Logotipo: Constituido por la parte de la marca que se puede
pronunciar, es la identidad verbal de la marca.

e |sotipo: Es la representacion grafica de un objeto, que es un signo- icono.
¢ Gama Cromatica o Cromatismo: es empleo y distribucién de los colores.

¢ Disefio Grafico o Grafismo: Son los dibujos, ilustraciones, no pronunciables, que
forma parte de la identidad visual de marca.

¢ Restricciones: limitaciones de uso de colores, logotipo y distorsiones que no se
puede hacer a la marca.

e Formatos a Implementar: es toda la papeleria que se va a utilizar con la marca.

¢ Productos Promocionales: son todos los objetos promocionales que va a usar.
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3. PRESENTACION Y DESCRIPCION DE RESULTADOS
3.1 Plan Estratégico de Comunicacion Integral para la Microempresa de Servicios
“Vajillas de Alquiler KARINA”

3.1.1 Mision

Una microempresa lider en la presentacion de servicios con articulos de vanguardia,
comprometida con los clientes a estar en constante innovacion en nuestros productos con el
fin de lograr posicionarnos en la mente de los clientes como la mejor opcién en asesoria,

planeacion y alquiler de menaje para eventos sociales.

3.1.2 Visién
Ser reconocida como la microempresa mas prestigiosa en el mercado, basada en el

principio de calidad e innovacion para el afio 2020.

3.1.3 Objetivos de Vajillas “Karina”
¢ Implementar el nUmero de clientes en un 10% anual.
e Incrementar el indice de satisfaccion de clientes en 50% anual.
¢ Reducir el tiempo a 30 min. en la entrega del servicio
e Ubicar la marca dentro del Top 10 en el segmento de alquiler de vajilla.

¢ Disefio e implementacion de planes de mejora en un plazo de 2 afios.

3.1.4. Politicas
Politica del Personal

Brindar a todo el personal que labora en la microempresa VK estabilidad laboral y
satisfaccion en las actividades diarias que se realice, mediante el pago oportuno del salario,

obligaciones sociales con la finalidad de asegurar confianza en el personal.
Politica de Calidad

Ofrecer un servicio personalizado, con el objetivo de que los clientes se sientan satisfechos
con las entregas y despacho de sus productos alquilados, realizando un seguimiento del

servicio brindado, asegurando la confianza de los clientes.
Politica de Seguridad

La seguridad e integridad fisica del personal debera ser precautelada por procesos de

seguridad y salud con el objetivo de que todos conozcan acerca de sus beneficios.
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3.1.5 Valores

e Honestidad.- lo practican al momento de recibir garantias como: cheques en blanco,
vauchers abiertos, y dinero en efectivo

e Limpieza.- todos los servicios que alquilan se caracterizan por estar en perfectas
condiciones para el uso.

¢ Cortesia.- con todos los clientes brindandoles siempre la cordialidad y consideracion.

e Respeto.- lo brindan en todos los niveles dentro y fuera de las instalaciones de la
microempresa.

¢ Amabilidad.- es un valor que lo practican en toda la organizacion.

¢ Responsabilidad.- con todos los clientes en la entrega de pedidos y cumpliendo con

los contratos adquiridos.

3.2 Disefio de Estrategias

Para el disefio de estrategias se tomé en cuenta las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades
y Amenazas del entorno interno, externo en el cual la microempresa se desarrolla con el
objetivo de disefiar las estrategias mas éptimas de acuerdo a su entorno para su ayuda
disefie matrices de andlisis que ayudaran a su facil identificacion y evaluacion de resultados
(Ver anexo 3 Matriz FODA, Matriz de cruce FODA, Matriz Holmes, Matriz PEYEA).

TIPO DE ESTRATEGIA

El tipo de estrategia que se debe realizar la microempresa Vajillas Karina es de tipo agresivo
y permite aprovechar la fuerza de la industria con la fuerza financiera que posee es de las
oportunidades y fortalezas que deben contrarrestar las amenazas y debilidades del sector

de alquiler de vajilla.

Fuerza Financiera

2.40 AGRESIVA

Fuerza de la Industria

Ventaja Competitiva 2,6

Estabilidad del Ambiente

Fig. 1 Grafico del Tipo de Estratégica
Elaborado por: Sandra Diaz
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3.2.1 Formulacion de Estrategias

Estrategias FO

Disefiar volantes informativos para ofertar y dar a conocer la manteleria fina en
exclusivos colores y disefios para repartirlos por alrededores de la microempresa.
Crear una base de datos de clientes en mora y comunicarse via telefénica con el fin
de hacerles conocer la politica de descuentos por pronto pago que deberan ser
10% con el fin de motivar a los clientes a saldar todas sus cuentas.

Disefiar carnets de descuentos para clientes frecuentes que realicen eventos de por
los menos dos o tres eventos por mes.

Colocar hojas informativas dentro de la oficina de la microempresa para comunicar a
los clientes las nuevas politicas de garantias que van a implementar con el fin de

conservar los articulos de alquiler y evitar la disminucién del inventario.

Estrategias FA

Madificar en el sistema Médnica los precios de los articulos Unicos con el objetivo de
incrementar el 5% en el precio para la conservacién en buen estado.

Realizar una vez cada dos meses salidas con todo el personal de planta a departir
momentos agradables para mantener relaciones laborales cordiales con todos los
niveles de la organizacion con el objetivo de tener un ambiente laboral de calidad.
Disefiar hojas de planificacion de logistica de entrega de pedidos que no se exceda
de 50 entregas diarias por cada transporte priorizando las para que no exista
retrasos y malestar con los clientes.

Identificar los meses de mayor afluencia de clientes para programar un presupuesto
de dinero destinado a contratar personal extra para las épocas de trabajo excesivo.
Crear el servicio post-venta via telefénica con el fin de corregir los errores y logar el

mejoramiento continuo a realizarse el martes de cada semana.

Estrategias DO

Implementar normas y reglamentos dentro de la organizacién para todo del personal
e informales de los nuevos lineamientos con los que se va a trabajar.

Crear capacitaciones para todo el personal por lo menos cuatro veces al afio en
atencion al clientes, y decoracién, para que todo el recurso humano esté a la
vanguardia en tendencias.

Adquirir maquina reloj donde la cual reflejara la entrada y salida de toda la
organizacion con el fin de hacer respetar los horarios de entrada, salida, horas extras

de la microempresa.
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e Actualizar la base de datos que poseen del servicio de camiones y camionetas para
la utilizacion en épocas de mayor afluencia de trabajando evitando las quejas por
retraso del servicio.

Estrategias DA

¢ Implementar el direccionamiento estratégico disefiado para brindar los clientes
imagen corporativa fuerte frente a otras empresas competidoras.

¢ Crear una cuenta de ahorro continuo con cantidades superiores a $ 500 con el fin de
adquirir articulos nuevos y la renovacion de los articulos.

e Buscar un lugar de parqueo para los clientes puedan estacionar sus vehiculos
mientras realizan los contratos o buscan una asesoria.

¢ Crear una base de datos de clientes que posean empresas catering, promotores de
eventos, organizacion de ferias para buscar alianzas estratégicas de mutuo

beneficio.

3.2.2 Estrategias de Marketing
Ampliar los horizontes en la actualidad es importante para que las microempresa crezcan en
el mercado y fije su permanencia, competitividad en el mercado, con la aplicacion de

descuentos, ofertas, publicidad, imagen corporativa.

Capacitar al personal en tendencia en decoracién cada tres meses con el objetivo de estar a

la vanguardia en los articulos de alquiler e a la par con la globalizacion.

Ofrecer diversificacién en el servicio ya que ofertar un valor agregado a un menor costo
ayuda a la personas a escoger un determinado proveedor como son flores, discomévil,

decoracion
Producto

¢ Dar a conocer con demostraciones a los clientes que visiten la microempresa los
nuevos usos a los articulos que se posee como por ejemplo los lazos de sillas se los
puede hacer como caminos para todas las mesas en forma cuadrada, triangular
rectangular y circular.

e Inscribir a una persona del area administrativa en talleres de decoracion en flores
con el fin de que exista concentracion del servicio y ofertar el servicio a los clientes
generando ingresos extras.

¢ Implementar la venta de productos complementarios como el hielo adquiriendo la

maquina especializada para esta actividad.
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Buscar proveedores de alcohol industrial para que oferten este servicio que es de
uso exclusivo en calentadores de comida.

La creacién de cuentas en redes sociales como Facebook, twiter, ayudara a una
comunicacion mas interpersonal y que la microempresa se dé a conocer en el

mercado aun no explotado.

Precios

Plaza

Disefiar folletos con productos de precios bajos y entregar a las personas que visiten
la microempresa con el objetivo de dar a conocer a clientes los precios mas
econdémicos con el objetivo de buscar economia al momento de realizar sus
compromisos sociales.

Realizar un sondeo de precios a empresas de la competencia, cada cinco meses
dentro del sector centro-norte para un estudio de los mismos ya que la caracteristica

de la microempresa es de poseer precios bajos de productos similares.

Permitir la reservacion de pedidos via telefénica es una de las caracteristicas que
deberia poseer la microempresa ahi coordinan el pago y la hora de entrega brindado
asi a los clientes la facilidad no tener que acercarse a las oficinas.

Se brindara el servicio de asesoria y un servicio personalizado como por ejemplo ir a
conocer el lugar de la recepcion o espacio para colocar carpas, sillas e inclusive con

decoracion en colores de acuerdo al ambiente a desarrollar.

Promocioén

Adquirir de productos publicitarios como esferos, jarros, camisetas, gorras, esferos
para regalares a los clientes frecuentes dentro de las instalaciones de la
microempresa.

Mandar a confeccionar folletos de descuentos para mostrar a clientes las diferentes
opciones de descuento que pueden acceder como por ejemplo: por cantidad esta es
una de las estrategias que les ha ayudado a captar nuevos clientes ya que hay
clientes que promueven ferias las cuales con llevan mas de 4 a 5 dias la
microempresa les aplica el descuento de cobrarles por 2 o tres dias como maximo y
los otros dias dependiendo de la temporada se les brinda de cortesia.
Implementacion de publicidad en medios de comunicacibn masivos como son
pautas en radios, publicaciones en revistas como (hogar, familia), en periédicos los

fines de semana.
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e Colocar anuncios dos vehiculos de transporte de los articulos seria de gran ayuda
para promocion a la microempresa, con el fin de crear una identidad frente a los
clientes.

¢ Disefiar una pagina web con el objetivo de que los clientes puedan conocer a la
microempresa y realizar algin tipo de consulta, pedido o requerimiento a través de

este medio de comunicacion.
Presentacion

¢ Implementacion de uniformes para todo el recurso humano de la microempresa
ayuda a poseer una imagen corporativa.

¢ Adquisicién de carnet de identificacion para cada una de las personas que colaboran
con la organizacion con sus respectivas identificaciones y cargos que ocupan.

e Renovacion del rotulo externo de la oficina con el objetivo de mantener una imagen

corporativa éptima.
Procesos

¢ Disefio de procesos adecuados ayudara a que las actividades no sean repetitivas
con el objetivo de optimizar tiempo.

¢ Asesoramiento al cliente en cada uno de los alquileres con el fin de que no se
olviden de pedir ningan articulo importante para la realizacion del evento, evitando

crear malestar.
Calidad en el Servicio

e Servicio y asesoria personalizada para cada cliente dedicandole a cada uno el
tiempo necesario.

e Servicio de montaje/desmontaje de menaje antes y después del evento con un
recargo cero o minimo para el cliente dependiendo de la temporada en la que se
encuentren.

¢ Servicio de colocacién de carpas en terrazas de los edificios de dificil acceso por las

escaleras o por ascensor.
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3.3 Matriz de Implementacion de Estrategias

¢QUE? ¢QUIEN? ¢DONDE? ¢CUANDO? ¢COMO? . VALOR
<
FECHA INSTRUCCIONES DE MONETARIO?
ESTRATEGIA ACTIVIDAD RESPONSABLE AREA INICIO FECHA FINAL TRABAJO
Buscar empresa de publicidad Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Buscar empresa publicidad 0
Cotizar realizacion de volantes Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Analizar cotizacion 0
Sandra Diaz,
Disefiar volantes L Patricia Diaz, . L o
informativos para Mandar a disefiar volantes Segundo Diaz, Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Aprobar disefio de volantes 120
ofertar y dar a conocer Clemencia Aguilar
la manteleria fina en
exclqswgs coloresy | Investigar a Igs clientes gl tipo Karina Diaz Administracion 01/06/2015 |  01/06/2015 Investigar los r)ece5|dades de 0
disefios para de manteleria que requieren los clientes
repartirlos por
alrededores de la . o . . - ., . o
microempresa. Realizar una cotizacion Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Realizar cotizacion 0
Informar a los clientes acerca
de los manteles y sus Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Comunicar a los clientes 0
caracteristicas
Imprimir cotizacion Karina Diaz Sistema Ménica 01/06/2015 | 01/06/2015 Ayuda del sistema Ménica 0,10
Sacar un listado de los
clientes morosos ayuda Karina Diaz Sistema Ménica 01/06/2015 15/06/2015 Ayuda del sistema Ménica 0
Crear una base de sistema Monica
datos de cllentles en Realizar llamadas a informar
mora y comunicarse de descuentos por pronto Karina Diaz Administracion 01/07/2015 | 01/08/2015 Realizar llamadas telefénicas 0,50
via telefénica con el fin pago
de hacerles conocer
la politica de ;
descuentos por pronto Convenlrrfeicnr;gny hora de Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 Conversar via telefénica 1
pago que deberan ser
10% con el fin de
motivar a los clientes a Sandra Diaz,
saldar todas sus " Patricia Diaz e Aprobacion e implementacion
cuentas. Fijar pagos y acuerdos Segundo Diaz, Administracion 01/07/2015 | 01/07/2015 de acuerdos 2
Clemencia Aguilar
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Sacar base de datos clientes

Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Ayuda del sistema Mdnica 0
frecuentes
Buscar empresa de publicidad Karina Diaz Administracién 01/06/2015 | 01/06/2015 Buscar empresa publicidad 0
. Cotizar realizacion de carnets Patricia Diaz, . ., L
cILeer:;iecsefrl]reec\?:nrg)essdqeue de descuento Segundo Diaz, Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Aprobar disefio de carnets
Clemencia Aguilar
por los menos dos o
tres eventos por mes ) . o ) ]
Mandar a disefiar carnets Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Aprobar disefio de carnets 120
Convenir pago y entrega Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Realizar cotizacion 0
Entrega de camets a clientes Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Comunicar a los clientes 0
frecuentes
Colocar hojas Realizar el disefio de Karina Diaz Administracién | 01/07/2015 | 01/07/2015 Realizar informativos 0
) ) informativos
informativas dentro de
la oficina de la
microempresa para o . . . - > : ; 3
comunicar a los Imprimir hojas informativas Karina Diaz Administracion 01/07/2015 | 01/07/2015 Impresiones en colores vistos
clientes las nuevas
politicas de garantias | cqocar hojas informativas Pegar un adhesivos los 1
quevan a implementar dentro de la oficina de Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | Indeterminado informativos
con el,fln de conservar atencion al cliente
los articulos de alquiler
y evitar la disminucion Comunicar a los clientes 0
del inventario. Informar a clientes acerca de Karina Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado
nuevas politicas en garantias
Modificar en el sistema Verificar productos Unicos Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 Verificacion de productos 0
Ménica los precios de
los articulos Unicos Ingresar en el sistema Monica Karina Diaz Administracion 01/07/2015 | 01/07/2015 Ingreso Sistema 0
con el objetivo de
incrementar el 5% en . . . - L
el precio para |(; Ubicarse en productos Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 Escoger el producto 0
conservacion en buen Col 0 :
estado. Incrementar el precio Karina Diaz Administracion 01/07/2015 | 01/07/2015 olocar el incremento en 0

porcentaje
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Finalizar para guardar

. Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 Guardar cambios 0
cambios
Programar salidas Sandra Diaz Administracion 01/07/2015 | 01/07/2015 De acuerdo al calendario 0
Realizar una vez cada
dos meses salidas con | Verificar fechas de salidas y . - o : . . .
todo el personal de lugar Sandra Diaz Administracién 01/07/2015 | Indeterminado Disponibilidad de tiempo 0
planta a departir
momentos agradables
ara mantener ifi i ibili . L . e .
relzgciones laborales Verificar ?;anopncl)b'“dad de Sandra Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado Verificacion de trabajo 0
cordiales con todos los
niveles de la
organizacion con el Buscar medios de transporte Sandra Diaz Administracién 01/07/2015 | Indeterminado Organizar Transporte 20
objetivo de tener un
ambiente laboral de
calidad
Asistir todo el personal Sandra Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado | Tomar lista de los asistentes 100
Organizar de acuerdo a su Segundo Diaz Revisar y realizar tabla de
distancia priorizando lo que se gund . Administracién 01/06/2015 | Indeterminado y 0
) . P Clemencia Aguilar entregas
| ’plgnlf:jcamon de d Verificar que todos los
Og'St'.Ca e entrega de articulos a despachar se Juan Carlos Calle Bodega 01/06/2015 | Indeterminado Revisar los bodegueros 0
pedidos que no se encuentren en la oficina
exceda de 5 entregas _ _
diarias por c_ada Hacer una ruta de entregas Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado Analizar las mejores rutas de 0
transporte priorizando entrega
las para que no exista Llamar a los clientes a Organizar rutas de acuerdo a la
retrasos y malestar verificar disponibilidad de Karina Diaz Administracién 01/06/2015 | Indeterminado 9 idad 0
con los clientes. tiempo necesida
Depurar lista de entregas Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado | Tabla de entregas organizado 0
Identificar los meses 4
de mayor afluencia de | Buscar el personal adecuado Segundo Diaz Administracion 01/06/2015 | 30/06/2015 Llamar p?igtélséoggrgg)lersonal a 0
clientes para
programar un . . . . - - :
Seleccionar personal Clemencia Aguilar Administracién 02/06/2015 | 02/06/2015 Realizar entrevistar 0

presupuesto de dinero
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destinado a contratar

Segundo Diaz,

Convenir precios con el

personal extra para las Contratar personal Clemencia Aquilar Administracion 03/06/2015 | 03/06/2015 ersonal idéneo 20
épocas de trabajo 9 P
excesivo .
Asigno politicas de trabajo Segundo Diaz Administracion 03/06/2015 | 03/06/2015 Est?:gll?;ﬁqrer;?gzrg)ih%agﬁs, y 0
Verificar pedidos entregados y S - L . Verificar de acuerdo a notas de
despachados Patricia Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado pedido 0
Crear el servicio post- - -
venta via telefonica Llamar a clientes via Patricia Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado Llamadas telefénicas 30
con el fin de corregir telefonica
los errores y logar el Tomar nota de sus S - L . Anotar en cuaderno de
mejora_lmiento continuo comentarios Patricia Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado sugerencias 3
a realizarse el martes | Agradecer la informacion, e Despedirse v aaradecer la
de cada semana incentivar al servicio en otra Patricia Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado P inforr)r/1agi()n 0
ocasion
Depurar errores y falencia Patricia Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado | En lo posible disminuir falencias 0
Implementar normas, Establecer un horario de Segundo Diaz, Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Reunién con todo el personal 0
reglamentos de entrada y salida del personal | Clemencia Aguilar
entrada y salida dentro
de la organizacion
para todo del personal | Informar al personal acerca | g0y oo
e informales de los del horario a cumplir y al gund Aduil Administracién 01/06/2015 | Indeterminado | Reunién con todo el personal 0
nuevos lineamientos respetar emencia Agurlar
con los que se va a
trabajar Apli ; . .
plicar los horarios en todos . - L . Colocar hojas de registro para
los niveles Segundo Diaz Administracién 01/06/2015 | Indeterminado un mejor control 0
Crear capacitaciones Sandra Diaz,
Seleccionar temas Patricia Diaz, - ., Buscar temas de acuerdo a las
para todo el personal capacitacion Segundo Diaz, Administracion 01/01/2015 | 03/06/2015 tendencias existentes 0
por lo menos cuatro Clemencia Aguilar
veces al afio en Buscar en Internet y agendas
atencion al clientes, y | Buscar el personal adecuado Karina Diaz Administracion 03/06/2015 | 10/06/2015 telefoni yag 20
decoracion, para que elefonicas
todo el recurso Segundo Diaz, - e Contratar el personal 6ptimo de
humano esté a la Contratar el personal Clemencia Aguilar Administracion 15/01/2015 15/01/2015 acuerdo a las necesidades 500
vanguardia en P - -
tendencias. Fijar horarios, costos, lugar Segundo Diaz, Administracion 15/01/2015 15/01/2015 Fijar y establecer horarios, 0

Clemencia Aguilar

costos y lugar a desarrollar
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Segundo Diaz,

Informar al personal . . Administracion 16/01/2015 16/01/2015 Reunién con todo el personal 0
Clemencia Aguilar
. L Todo el personal Dentro de las et
Asistir a la capacitacion de VK instalaciones de VK 01/02/2015 | 01/03/2015 Todo el personal debe asistir 50
Actualizar base de datos Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Sistema Mdnica 0
Actualizar la base de
datos que poseen del . o o . Buscar en Internet y agendas
servicio de camiones y Buscar transportes publicos Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado telefénicas 5
camionetas para la
utilizacion en épocas Seleccionar Transporte de Segundo Diaz, S Cotizar el servicio de acuerdo a
de mayor afluencia de acuerdo al precio Clemencia Aguilar Administracion 02/06/2015 | 02/06/2015 la carga y distancia 20
trabajando evitando " - B . — : :
las quejas por retraso Fijar tasas de precios Segundo Diaz Administracion 02/06/2015 | 02/06/2015 Desacuerdo a la distancia 0
del servicio.
Contratar transporte Clemencia Aguilar Administracion 02/06/2015 | 02/06/2015 Convenir el pago y realizarlo 20
Crear una vision, mision, Sandra Diaz Administracion 01/05/2015 | 15/05/2015 Investigar los objetivos que 0
Implementar el organigrama, valores, politicas persigue la microempresa
direccionamiento C . . Fuera de las Mandar a la empresa de
estratégico disefiado Disefiar un nuevo logotipo Abigail Lopez Instalaciones de VK 01/05/2015 | 01/05/2015 publicidad 180
para brindar los L ) )
clientes imagen Disefiar herramientas de Abigail Lépez Fuera de las 01/05/2015 |  01/05/2015 Mandar a confeccionar 500
corporativa fuerte publicidad Instalaciones de VK productos publicitarios
frente a otras
empresas . . . -
competidoras Aplicar y dar a conocer a Segund_o Dlaz_, Administracion 01/06/2015 | Indeterminado Realizar una reunion con todo el 0
todos los colaboradores Clemencia Aguilar personal
Presupuestar_el detalle de Karina Diaz Administracion 01/06/2015 |  01/06/2015 Realizar una tabla de ingresos y 0
Crear una cuenta de gastos e ingresos gastos proyectadas
ahorro continuo con . . Segundo Diaz, - - De acuerdo al resultado de la
cantidades superiores Asignar una cuota fija mensual Clemencia Aguilar Administracién 01/06/2015 | 01/06/2015 proyeccion 500
a $ 500 con el fin de Convenir fecha de débito e
adquirir articulos Buscar una entidad bancaria Patricia Diaz Administracion 02/06/2015 | 02/06/2015 intereses a_ganar 0
nuevos y la renovacion : 9
de los articulos i i AMi
Colocar el dinero Karina Diaz Administracion 03/06/2015 | Mensualmente Reallzar,lo_s tramites para un 0,5
mensualmente débito bancario
Buscar un lugar de | Buscar lugar cercano parael | oo yoncia aguilar | Administracion | 22/05/2015 | 22/05/2015 | SaIr & recorrer los alrededores, 0
parqueo para los uso de parqueo conocer el sitio
clientes puedan 1
P Contratar el lugar idéneo Segundo Diaz, Administracion 24/05/2015 | 24/05/2015 Fijar condiciones, Fijar pago 50.00

estacionar sus

Clemencia Aguilar
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vehiculos mientras

Fuera de las

Limpieza, comprar sefialética,

r(;alizan los contrato§ o Adecuar las instalaciones Daniel Aguirre Instalaciones de VK 25/05/2015 | 25/05/2015 numerar parqueaderos 30.00
uscan una asesoria : =
Contratar una persona que | go.ndo Diaz Administracion 25/05/2015 | 26/05/2015 Entrevista, negociacion de 200.00
cuide salario
Informar a los clientes Jessica Diaz Administracion 27/05/2015 | 28/05/2015 Contacto personal 0
Buscar entre |os clientes Buscar en base de datos de la
empresas de catering o que Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | 05706/2015 microempresa 0
organicen ferias
Crear una base de | preguntar si estan interesadas | Segundo Diaz - - Realizar llamadas o visitas a los
datos de clientes que en alianzas estrategias Clemencia Aguilar Administracion 06/06/2015 |  10/06/2015 posibles interesados 0
posean empresas — —
catering, promotores Fijar dia y hora de la reunion Segundo Diaz, . . Determinar horario a realizar
para exponer ventajas y ) . Administracion 20/06/2015 | 20/06/2015 o 20
de eventos, ) Clemencia Aguilar reunion
A . desventajas
organizacion de ferias Sandra Diaz
para buscar alianzas Llegar a un acuerdo e
estratégicas_dg mutuo beneficioso para las dos SZ?SE?O%?;Z’ Administracion 23/06/2015 | 23/06/2015 Negociar detalles de alianzas 0
beneficio partes Clemencia Aguilar
Finalizar la Alianza con éxito Cifng;?gg X;Z”'ar Administracion 01/06/2015 | 25/06/2015 Firmar el contrato con éxito 10
Sandra Diaz,
Seleccionar temas Patricia Diaz, - - Buscar temas de acuerdo a las
capacitacion Segundo Diaz, Administracion 01/01/2015 |  03/06/2015 tendencias existentes 0
c itar al | Clemencia Aguilar
apacitar al personal
en tendencia en Buscar el personal adecuado Karina Diaz Administracién 03/06/2015 10/06/2015 Buscar ert]ellr;%rnqsg agendas 20
decoracion cada tres " P
meses con el objetivo Contratar el personal Segundo Diaz, Administracién 15/01/2015 | 15/01/2015 | Contratar el personal optimo de 500
Clemencia Aguilar acuerdo a las necesidades
de estar a la
vanguardia en los . . .
articulos de alquiler e Fijar horarios, costos, lugar Segunqo D|az_, Administracién 15/01/2015 15/01/2015 Fijar y establecer horarios, 0
Clemencia Aguilar costos y lugar a desarrollar
ala parconla
globalizacion -
Informar al personal Segund_o D|az_, Administracién 16/01/2015 16/01/2015 Reunidn con todo el personal 0
Clemencia Aguilar
Asistir a la capacitacion Todo(;eel p\)/eésonal instggnctirgnceig LaesVK 01/02/2015 | 01/03/2015 Todo el personal debe asistir 50
Ofrecer diversificacion | Capacitar a una personadel | o ' i
<l - . egundo Diaz, - . Enviar a una persona a la
en ef| SteNICIO ya; que equipo ddeegggij%sctual en | clemencia Aguilar Administracion 01/01/2015 | 01/03/2015 capacitacion 120
ofertar un valor
agregado a un menor | Investigar los precios acerca Karina Diaz Administracion 01/01/2015 |  01/01/2015 Realizar cotizacion acerca de 0

costo ayuda a la

de estos productos

los arreglos florales
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personas a escoger un

Comprar insumos a

Segundo Diaz,

Fuera de las

Buscar en Internet y agendas

determinado proveedores locales Clemencia Aguilar | Instalaciones de VK 02/03/2015 |~ 10/03/2015 telefénicas 400
proveedor como son Broduceion d I Ad | X -
flores, discomvil, ro uccfllon |e arregios Sandra Diaz Administracion 01/04/2015 | Indeterminado ecuar e _es;lnauo Sece_s'arlo 50
decoracion orales para iniciar la produccién
Ofertar arreglos florales a los . . - L . Ofrecer a los clientes los nuevos
clientes Karina Diaz Administracion 01/04/2015 | Indeterminado arreglos 0
Dar a conocer con Ofertar pdri(fJgruecr:?eSs de usos Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Buscar empresa publicidad 0
demostraciones a los
clientes que visiten la
microempresa los Realizar una demostracién en , . . L . o
nuUevos usos a los el interior de la oficina Karina Diaz Administracién 01/06/2015 | 01/06/2015 Analizar cotizacién 0
articulos que se posee
como por ejemplo los
lazos de sillas se los Sandrla Diaz,
pu_ede hacer como Verificar el gusto del cliente Patricia D"?Z’ Administracién 01/06/2015 | 01/06/2015 Aprobar disefio de volantes 120
caminos para todas las Segundo Diaz,
mesas en forma Clemencia Aguilar
cuadrada, triangular
rectangular y circular. ; ;
Realizar el contrato Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Investigar los r)ece3|dades de 0
los clientes
Buscar y cotizar una maquina . . . L, Buscar en Internet y agendas
de hacer hielo Karina Diaz Administracion 01/04/2015 10/04/2015 telefénicas 0
Implementar la venta Buscar proveedores e alcohol Karina Diaz Administracion 01/04/2015 | 08/04/2015 Buscar en Intqmet y agendas 0
industrial telefénicas
de productos _ _
complementarios fak?r?g;clirgr:aomt:rcz:lggﬁ‘zg? ol Sandra Diaz, Fuera de las De acuerdo a las cotizacion
como el hielo y alcohol Patricia Diaz, , . 01/05/2015 | 01/05/2015 adquirir la maquinaria de 3500
adquiriendo la producto hasta que puedan Clemencia Aguilar Instalaciones de VK acuerdo a las necesidades
maquina especializada comprar la maquina
ara esta actividad S i iri istribui
p Adquirir alcohol Segund_o Dlaz_, Fuer_a de las 15/04/2015 16/05/2015 Adquirir a los distribuidores de 200
Clemencia Aguilar | Instalaciones de VK 55 galones
Ofertar pr_oductos alos Karina Diaz Administracion 17/06/2015 | Indeterminado Ofrecer a los clientes el nuevo 0
clientes producto
La creacioén de o . . . L .
cuentas en redes Creacion de redes sociales Segundo Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 Buscar redes sociales 0
sociales como
Facebook, twiter, Llenar toda la informacién Segundo Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 Llenar datos de Informacion 0

ayudara a una
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comunicacion mas

interpersonal y que la Subir Fotografias Segundo Diaz Administracion 01/07/2015 | 01/07/2015 Las mejores Fotografias 0
microempresa se dé a
conocer en el mercado Colocar especificaciones Segundo Diaz Administracion 01/07/2015 | 01/07/2015 Colocar datos importantes 0
aun no explotado.
P Administrar cuenta Segundo Diaz Administracion 01/07/2015 | Indeterminado Revisar periédicamente 0
Actualizar Informacién Segundo Diaz Administracion Indetdermlna Indeterminado Actualizar fotografias cada 0
o] semana
Disefiar folletos con Buscar empresa de publicidad Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 Utilizacion del Internet 0
productos de precios Mandar a disefiar folletos con Al
; . . . L probar y mandar a
bajos y entregar a las productos economicos Karina Diaz Administracién 01/07/2015 | 01/07/2015 confeccionar folletos 120
personas que visiten la _
microempresa con el Indagar a clientes Karina Diaz Administracién 01/06/2015 | 01/06/2015 | Buscar las necesidades de cada 0
objetivo de dar a clientes
conocer a
clientes los precios Buscar sus necesidades Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado | 93931 acfé?;gﬁcis:s gustos y 0
mas econdmicos con P
el objetivo de buscar Informar de los productos Comunicarles a los clientes
economia al momento 205 P Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado | acerca de los productos mas 0
; econémicos '
de realizar sus bajos
compromisos sociales. Contratar estos productos Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado Realizar el contrato final 0
Pedir informacion a los Realizar una encuesta de datos
clientes acerca de sus datos Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado personales 0
Permitir la reservacion personal
de pedidos via Tomar lista de productos a Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado |  COPiar lista en agenda de 0
telefénica es una de solicitar acuerdo a la fecha de uso
las carag:terlstlcas que Informar precios Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado | Informarle al cliente los precios 0
deberia poseer la — :
microempresa ah Informar acerca de la garantia Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado Informarle los reqU|S|to_s,preV|os 0
coordinan el pagoy la para la contratacién
hora de entrega Fijar precios e informar la . . . L . Comunicarle los valores a
brindado asf a los cancelacion Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado cancelar 0
clientes la facilidad no Fiiar fecha de despacho de
tener que acercarse a Enviar articulos Juan Carlos Calle Bodega 01/06/2015 | Indeterminado I artl’culosp 20
las oficinas.
Cobrar el servicio Sandra Diaz Contabilidad 01/06/2015 | Indeterminado | Comunicarle la politica de pago 0
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Conocer las necesidades de

Investigar la necesidad que

Se brindara el servicio los clientes Karina Diaz Administracién 01/06/2015 | 01/06/2015 posee 0
de asesoria y un
servicio personalizado
gg?oocgf;ﬂﬁ&?lgérlg Sugerlzg:]%é/er:c?lrj;grara ra Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 Sugerir dia para previecita 0
recepcion o espacio
para colocar carpas, | Fijar dia y ahora de acuerdo a Acordar di d
sillas e inclusive con las necesidades de los Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | 01/06/2015 \coraar dia recuerdo a 20
decoracién en colores clientes disponibilidad de tiempo
de acuerdo al c T brind
; onocer el lugar y brindar .
ambiente a desarrollar. asesoria en colores y ClSegund_o Dlaz_, Fuer_a de las 02/06/2015 | 01/06/2015 Fijar dia de conocer y asistir 0
decoracion emencia Aguilar | Instalaciones de VK
Buscarp‘ﬂ)”l‘ig[j“apgesa de Karina Diaz Administracion 15/06/2015 | 16/06/2015 | °USCAren MEme!y agendas 0
Adquirir de productos . . De acuerdo a las cotizaciones
publicitarios como Seleccionar la empresa Segundo Diaz, Administracién 17/06/2015 | 17/06/2015 | seleccionamos la mas baja en 800
esferos, jarros, tomando en cuenta los costos | Clemencia Aguilar costos
Camisetas, gorl’as, Sandra Diazl
esferos pararegalares | Mandar a confeccionar los Patricia Diaz, Fuera de las Con el disefio aprobado se firma
a los clientes medios de publicidad Segundo Diaz, Instalaciones de VK 18/06/2015 |  18/06/2015 el contrato 0
frecuentes dentro de Clemencia Aguilar
las instalaciones de la Regalar a los clientes
microempresa tomando en cuenta su nivel de Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Hasta Agotar | En la oficina de acuerdo al nivel 0
alquiler y la frecuencia con la existencias de consumo
que la realizan
Mandar a confeccionar
folletos de descuentos
para mostrar a clientes
las diferentes opciones | Investigar a los clientes el | " { tino d ;
de descuento que tiempo de servicio que Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado nvestigar que tpo de evento 0
pueden acceder como requieren posee
por ejemplo: por
cantidad esta es una
de las estrategias que
les ha ayudado a
captar nuevos clientes 3 ; .
ya que hay clientes | Calcularelnimerode diasy | o5 pig, Sistema Ménica | 01/06/2015 | Indeterminado | ~ COM 18 ayuda del sistema 0

que promueven ferias
las cuales con llevan

el costo de los articulos

realizar el calculo
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mas de 4 a5 dias la
microempresa les
aplica el descuento de

Informar a los clientes acerca

de la politica de descuentos Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado Informar el descuento 0
cobrarles por 2 o tres
. o gue se posee
dias como méaximo y
los otros dias
dependiendo de la
te_mporada se les Imprimir cotizaciéon Karina Diaz Sistema Ménica 01/06/2015 | Indeterminado Imprimir 0,1
brinda de cortesia
Buscar empresas de disefio Karina Diaz Administracién 01/06/2015 | 01/06/2015 Buscar ert]ell';tf%r:ii;z agendas 0
Disefiar una pagina
web con el ol_)Jetlvo de | Cotizar el servicio de disefio y Karina Diaz Administracion 02/06/2015 | 05/06/2015 Solicitar cotizaciones 0
que los clientes espacio
puedan conocer a la - . Segundo Diaz, Fuera de las . .
microempresa y Recibir propuestas de paginas Clemencia Aguilar | Instalaciones de VK 06/06/2015 | 08/06/2015 | Analizar las mejores propuestos 0
realizar algun tipo de i I s 90 Di c - bacion del
cons.ult.a’ pedido o Realizar un contratdo con la I egundo Dlaz_l, Administracion 07/06/2015 | 07/06/2015 onvenir entzje_gaNapro acion de 900
requerimiento a través empresa ganadora Clemencia Aguilar isefio
de este medio de Sandra Diaz,
comunicacion. Convenir pago, TeCh.‘r’} de Patricia D"?Z’ Administracién 07/06/2015 | 07/06/2015 Negociar detalles de contrato 0
entrega y publicacion Segundo Diaz,
Clemencia Aguilar
Buscar proveedores de Karina Diaz Administracion 15/06/2015 | 18/06/2015 | BuScaren Internety agendas 0
L, uniformes telefénicas
Implementacion de — -
uniformes para todo el | Definir deseo de uniformes Abigail Lopez Fuera de las 19/06/2015 | 20/06/2015 | Mandar a la empresa a disefiar 50
recurso humano de la para todas las areas Instalaciones de VK
microempresa ayuda | Contratar y definir pagos para N . - Realizar un abono del valor a
poseer una imagen la produccion de uniformes Patricia Diaz Administracion 21/06/2015 | 21/06/2015 costar los uniformes 4500
t - B . 7
corporativa Mandar a confeccionar Segundo Diaz, Fuera de las Visitar el lugar de confeccion de
. . - . 21/06/2015 21/06/2015 . 0
uniformes Clemencia Aguilar | Instalaciones de VK uniformes
Realizar una investigacion de . . . L
mercados para saber el Segund_o D|az_, Fuer_a de las 05/01/2015 10/02/2015 Realizar una investigacion de 0
) o Clemencia Aguilar | Instalaciones de VK los lugares
impacto econémico
Apertura de nueva Buscar locales de alquiler de Segundo Diaz, Fuera de las Buscar lugares 6ptimos de
sucursal ayudara a la 10m de longitud Clemencia Aguilar | Instalaciones de VK 15/02/2015 | 20/02/2015 acuerdo a las necesidades 20
microempresa a su Segundo Diaz Fuera de las
crecimiento Contratar el local gund . . 20/02/2015 20/02/2015 Definir contratos 500
Clemencia Aguilar | Instalaciones de VK
Buscar el desplazamiento de Karina Diaz Administracion 25102/2015 | 28/02/2015 Verificar los articulos destinados 30

los articulos a alquilar en el

para la otra sucursal
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sector

Contratar una persona

Segundo Diaz,

De acuerdo a las necesidades

. - . . Administracién 01/03/2015 01/03/2015 - 418
capacitada para la atencién | Clemencia Aguilar de la microempresa
Sandra Diaz,
Poseer materiales necesarios Patricia D'?Z’ Administracion 01/03/2015 | Indeterminado | Compra de articulos de oficina 1000
para la apertura Segundo Diaz,
Clemencia Aguilar
Sandra Diaz,
Realizar una inauguracion del Patricia Diaz, Fuera de las . Verificar recursos necesarios
local Segundo Diaz, Instalaciones de VK 01/03/2015 | Indeterminado para la inauguracion 200
Clemencia Aguilar
Brlndar_una atencion Anita Diaz Fuer_a de las 01/03/2015 | Indeterminado Firmar el contrato con éxito 0
personalizada y optima Instalaciones de VK
Buscar empresas interesas en Karina Diaz Administracion 01/06/2015 | Indeterminado Buscar en Intqmet y agendas 0
la alianza telefénicas
Acordar una reunion con el fin Sequndo Diaz
_Implementar una de fijar costos y establecer gund - Administracion 01/06/2015 | Indeterminado | Revisar y acordar convenios 20
alianza estratégica con beneficios Clemencia Aguilar
el servicio de S do DI Fi : Finiquit
discomovil Establecer montos y precios egundo biaz, Administracion 01/06/2015 | Indeterminado ar precios y Finiquitar 240
Clemencia Aguilar contratos
Finalizar la Alianza con éxito Segund_o Diaz, Administracion 01/06/2015 | Indeterminado Firmar el contrato con éxito 0
Clemencia Aguilar
COSTO TOTAL DE I[IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS 13.828,10
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e La microempresa Vajillas “KARINA” es familiar debido a eso los propietarios no han
generado interés en procesos de administracion y en todos los procesos como
econdmicos, logisticos se los maneja de manera empirica.

e La falta de procesos organizacionales le genera en la actualidad falencia en el
servicio y problemas con el crecimiento de los clientes.

e La maquinaria y equipo disponible, se encuentra en perfecto estado generando
procesos mas eficaces en la prevencién y correccién de articulos de alquiler.

e El sector econémico donde realiza sus actividades comerciales es altamente
rentable, sin embargo la regulacion vial registrada ha disminuido la capacidad de
trabajo que la microempresa brinda afectando a sus relaciones comerciales

¢ La inexistencia de productos promocionales y politicas de incentivos con los clientes
no le beneficia la productividad, sin embargo han logrado una estabilidad comercial
desde hace ya 15 afios.

¢ El plan estratégico de comunicacion integral diseflado brindara soluciones a los
problemas existentes en los niveles administrativos, operativos, con el fin de que
logre tener un panorama visionario a mediana plazo.

¢ Las estrategias formuladas en el plan estratégico de comunicacién son ambiciosas lo
que significa que la microempresa VK tendrd fuerza y posicion comercial en el
mercado permitiendo aprovechar las oportunidades del ambiente superando las
amenazas.

e La matriz FODA permiti6 relacionar los factores de los ambientes con el fin de
generar estrategias que ayudaran alcanzar los objetivos y posteriormente la
ejecucién de los proyectos de mejora.

e La propuesta del plan de comunicacion ayudara a mejorar la comunicacion tanto
interna como externa

e Las actividades que no generen valor a la microempresa VK y a los clientes, se
deben eliminar siempre y cuando sea posible, optimizando recursos y disminuir

tareas repetitivas.
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RECOMENDACIONES

e La gestion administrativa debe llevar un control de los pedidos y coordinar de manera
correcta la logistica interna de VK ayudando asi a no producir molestias ni retrasos
en el entrega/despacho de articulos alquilados.

¢ El departamento de bodega debera disefiar y aplicar un control adecuado de las
perdidas y faltantes de los articulos con el fin de que el inventario no se siga
reduciendo.

¢ La atencién al cliente, el buen trato es un elemento clave que VK debe manejar de
forma correcta por tanto es necesario que todos los niveles de la organizacion
respeten los horarios de entrada/salida, para generar confianza y cuidar la imagen
frente alos clientes.

e Es importante que el recurso humano se sienta motivado, es por ello que se deberia
realizar programas de integracion que permitan mejorar el compafierismo y mejorar
la comunicacion en todos los niveles de la organizacion.

e Se recomienda capacitacion a todo el personal enfocadas principalmente a las
tendencias en decoracion, moda, estilos de vida permitiendo mejorar la productividad
y la descentralizacién del servicio.

e Es necesario la implementacion del plan estratégico comunicacional con la finalidad
de que VK encamine todos sus esfuerzos permitiendo alcanzar la visién en el tiempo
establecido.

e Las estrategias definidas en el plan de comunicacién permite ver a VK como una
microempresa competitiva en el mercado comercial alzando una ventaja competitiva
frente a las demas organizaciones similares.

e Aplicar las estrategias de marketing le aportar4 una posicion mas acertada frente a
los clientes permitiendo asi ampliar su ambito comercial y su oferta complementa de
servicios.

¢ Implementacién de alianzas estratégicas le generara publicidad a nivel comercial.

¢ Para precautelar la integridad del personal y reducir el riesgo de accidentes, es
necesario el disefio e implementacion de un plan de seguridad.

¢ La implementacion del plan estratégico de comunicacion permitra a la
microempresa el logro y cumplimiento de objetivos estratégicos que le aportara

beneficios generando una ventaja competitiva para la organizacion.
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6. GLOSARIO

Alianzas Estratégicas.- Es una asociacion entre dos 0 mas empresas que unen
recursos y experiencias para desarrollar una actividad especifica, crear sinergias de
grupo o como una opcion estratégica para el crecimiento. Este tipo de asociacion
puede ser utlizada para conquistar un nuevo mercado (geografico o sectorial),
adquirir nuevas habilidades o ganar tamafio critico. Por tanto, es una alternativa a
otras formas de desarrollo, tales como fusiones y adquisiciones y el desarrollo
organico.

Asesoramiento.- La gestion del asesoramiento a clientes, CAM, es parte de una
estrategia de negocio centrada en el cliente. Una parte fundamental de su idea es,
precisamente, la de recopilar la mayor cantidad de informacion posible sobre el
conocimiento que tienen los clientes de los productos, para poder trasladarles de
forma mas efectiva las ventajas de la oferta.

Base de Datos.- Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y
almacenados sistematicamente para su posterior uso. En este sentido; una biblioteca
puede considerarse una base de datos compuesta en su mayoria por documentos y
textos impresos en papel e indexados para su consulta.

Catering.- Al servicio de alimentacion institucional o alimentaciéon colectiva que
provee una cantidad determinada de comiday bebida en fiestas, eventos vy
presentaciones de diversa indole.

Cotizar.-Aquel documento o informacion que el departamento de compras usa en
una negociacion. Es un documento informativo que no genera registro contable.
Cotizacioén son la accién y efecto de cotizar (poner precio a algo, estimar a alguien o
algo en relacion con un fin, pagar una cuota).

Credibilidad.- Es un concepto que las personas utilizan para decidir si creen o no
una informacién de la que no son testigos directos.

Desmonte de Menaje.- Es el arte de levantar los cubiertos, vajilla, manteles de
forma ordenada y precisa para que no exista perdidas y roturas.

Estrategias Agresivas.- Las estrategias de agresividad son puntuadas de acuerdo a
su asertividad en marketing, su propension al riesgo, apalancamiento financiero,
innovacion de producto, rapidez en toma de decisiones y otras medidas de
agresividad.

Imagen Corporativa.- Se refiere a como se percibe una compafiia. Es una imagen
generalmente aceptada de lo que una compafiia "significa". La creacion de una

imagen corporativa es un ejercicio en la direccion de la percepcion. Es creada sobre
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todo por los expertos de relaciones publicas, utilizando principalmente campafias
comunicacionales, plataformas web (paginas web, redes sociales) y otras formas

de promocion para sugerir un cuadro mental al publico.

Logistica.- Como el conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la
organizacion de una empresa, o0 de un servicio, especialmente de distribucion.
Marketing.- Es el arte de entender exactamente qué necesitan saber tus clientes y
entregéarselo de forma pertinente y convincente.

Menaje.- Conjunto de los utensilios de cocina y mesa necesarios para atender un
compromiso social.

Montaje de Menaje.- Es tanto lavajillay la manteleria destinada al servicio de
la mesa como su disposicion en ella; asi como la actividad del sirviente que sirve la
mesa. Esta sometido a convenciones de cierta rigidez protocolaria, especialmente en
los banquetes y comidas de alguna solemnidad.

Organigrama.- Es la representacion grafica de la estructura de una empresa o
cualquier otra organizacion. Representan las estructuras departamentales y, en
algunos casos, las personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las
relaciones jerarquicas y competenciales de vigor en la organizacion.

Precautelar.- Son actos que pretenden asegurar el resultado practico de la
pretension, garantizando la existencia de bienes sobre los cuales haya de cumplir.
Prestigiosa.- Es una palabra usada comunmente para describir la reputacion, la
fama o los lauros de una persona o institucion, aunque tiene tres significados algo
relacionados que, a un cierto grado, puede ser contradictoria.

Presupuestar.- Al célculo y negociacién anticipada de los ingresos y egresos de una
actividad economica (personal, familiar, un negocio, una empresa, una oficina, un
gobierno) durante un periodo, por lo general en forma anual.

Promotores de Eventos.- Es el proceso de disefio, planificacion y produccién de
congresos, festivales, ceremonias, festivales, convenciones u topo tipo de reuniones,
cada una puede tener diferentes finalidades.

Px.- Numero de personas para realizar un alquiler de menaje.

Servicio Post-Venta.- Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta
para satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida.
Una venta no concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente
completamente satisfecho.

Vanguardistas.- se refiere a las personas o las obras que son experimentales o

innovadoras, en particular en lo que respecta alarte, laculturay la politica.
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7. ANEXO 1
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1 ANALISIS DE INTERNO

Dentro del ambiente interno existen factores que influyen en la microempresa Vajillas
“Karina” sobre estas tiene control y debera aprovecharlas para mejor su eficiencia

organizacional.

Constitucién de La Microempresa
La microempresa se encuentra legalmente constituida y consta en el SRI como

persona natural con los siguientes datos:

Registro Unico de contribuyentes de VK

SEGUNDO MARIANO DIAZ SANDOVAL
RUC: 1709306672001

[ PROPIETARIO: h

RAZON SOCIAL :
VAJILLAS DE ALQUILER Y BANQUETES "KARINA"

-\
-4

PANTENTE: 168411

Fig. 1 Constitucion de la Microempresa
Elaborado por: Sandra Diaz

1.1.1 Factor Financiero

En la actualidad la microempresa atraviesa problemas de liquidez, debido a la demora
en el pago de los clientes esta caracteristica le genera dificultades al momento de
cubrir todos los gastos operativos mensualmente, teniendo en algunas ocasiones a
recurrir al aplacamiento financiero minimo de 15 dias con entidades bancarias que
prestan dinero (sobregiro) a cortos plazos cobrando una minima tasa de interés,

representando para la microempresa una Debilidad.

1.1.2 Factor Organizacional

Estructura Funcional de Vajillas “Karina”

El organigrama que posee VK es de tipo funcional esto le permite mantener
controladas y supervisadas todas las areas de la organizacion para un mejor

desempefio en todas sus actividades.



Organigrama de Vajillas “Karina”

Existen tres niveles funcionales en VK que les ayuda a tener una comunicacién optima

en todas las areas.

| GERENTE GENERAL |

SECRETARIA
DEPARTAMENTO DEPARTMENTOS
FINANCIERO DE APOYO
AUX. CONTABLE
| BODEGA LAVANDERIA
COBRANZAS

Fig.2 Organigrama de Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz

Gerente General: Las actividades principales del gerente general son:
Controlar, regular y verificar el buen desarrollo del negocio

Ejercer la representacion legal, judicial de la microempresa.

Designar y remover funciones.

Manejar los fondos de la compafia con responsabilidad, abrir, manejar cuentas

corrientes y efectuar toda clase de operaciones bancarias, civiles y mercantiles.

Jefe Administrativo: El jefe administrativo reportara al Gerente-General y sera
responsable de:

Controlar que todos cumplan con sus obligaciones.

Organizar la entrega de pedidos en el horario establecido.

Controlar la compra del inventario que se disminuye en cada alquiler.

Vendedor/ secretaria: La secretaria/vendedora informara del avance de sus
funciones al jefe administrativo es la persona encargada de las siguientes

funciones:



Atencion al cliente.

Administrar la base de datos de los clientes, proveedores.
Contestar llamadas telefénicas.

Hacer pedidos, facturas.

Administracion y control de caja chica.

e Jefe Financiero: El departamento financiero tiene como responsabilidad la
economia de la microempresa y mantenerle siempre informado al jefe
administrativo, este departamento posee dos personas que le ayudan,

Auxiliar Contable: Ayuda a la revision de los estados financieros y colabora
con el jefe financiero.

Cobranzas: Se encarga de recaudar el dinero principalmente a las empresas
que poseen crédito mayor a 15 dias.

Administrar correctamente los fondos de la microempresa.

Controlar las cuentas por cobrar, y cuentas por pagar de la microempresa.
Elaborar roles de pago.

Pago y elaboracion de impuestos.

e Departamentos de Apoyo: Colaborar con las actividades diarias de la
microempresa VK
Bodegueros: Son tres personas encargadas de las siguientes funciones y
reportaran de novedades a la secretaria/vendedora.
Despachar/ recibir pedidos.
Arreglar y controlar el inventario.
Mantener la bodega de carpas, vajilla organizada
Lavanderia: Es el departamento encargado de toda la lenceria sus funciones
es controlada por la secretaria/vendedora.
Lavar, despachar toda la lenceria para el alquiler de esta.
Organizar los manteles en los stands.

Controlar que los manteles lleguen en perfectas condiciones a los clientes.
1.1.3 Factor Recurso Humano

La microempresa posee 10 empleados de planta en su némina laboral que le
colaboran diariamente en las actividades que realiza esta en su dia a dia, 2
colaboradores a tiempo parcial que se dedican a las actividades de apoyo, se contrata
en épocas de mayor demanda a 3-4 personas dependiendo de la cantidad de trabajo

que exista representando para la microempresa una Fortaleza.



Personal con Contrato Indefinido

No- APELLIDOS NOMBRES CARGO ENTRADA
1 Diaz Sandoval Segundo Mariano Gerente General |12/05/1995
2 Aguilar Carlosama | Maria Clemencia Administrativo 13/05/1995
3 Diaz Aguilar Jessica Karina Secretaria 05/05/2011
4 Diaz Aguilar Patricia Elizabeth Finanzas 18/04/2005
5 Diaz Aguilar Sandra Paulina Cobranzas 18/04/2011
6 Panchi Borja Mauricio Wladimir Aux.Contabilidad |24/11/2012
7 Calle Calder6n Juan Carlos Bodeguero 05/07/2012
8 Perugachi Marco Antonio Bodeguero 01/08/2013
9 Pastillo Byron Ignacio Bodeguero 02/10/2013
10 Diaz Perugachi Anita Consuelo Manteleria 01/12/2012
Tabla. 1 Personal con Contrato Indefinido
Elaborado por: Sandra Diaz
Personal a Tiempo Parcial
No- APELLIDOS NOMBRES CARGO ENTRADA
1 Pastillo Blanca Maribel Lavanderia 12/12/2012
2 Ramirez Cacuango | Edwin Rodrigo Bodeguero 11/05/2010

Tabla. 2 Personal a Tiempo Parcial
Elaborado por: Sandra Diaz

1.1.3.1 Desarrollo de Encuestas al Talento Humano

El analisis ambiental permite realizar una descripcién de la organizacion en su

ambiente interno y la relacién que posee con el ambiente en el cual realiza su

desarrollo econdmico.

Se debe utilizar diferentes técnicas como entrevistas, encuestas direccionadas a los

propietarios, trabajadores, proveedores y clientes con el objetivo de realizar un

analisis del sistema organizacional que posee la microempresa VK y medir el impacto

que estos factores aportan a cada uno de los departamentos de la organizacion.

Ver entrevistas Anexo 4

1.1.2.2 Formulacion De Fortalezas Y Debilidades

Fortalezas: los factores que ayudan al desempefio de Vajillas Karina son:

Precios bajos con productos de similares caracteristicas que las demas

organizaciones

Trabajo en grupo familiar

Servicio disponible las 24 horas del dia




e Manteleria Fina, variedad de colores

o Empowermet en el ambiente familiar con respecto a los descuentos
¢ Variedad de vajillas

o Facil de pago mediante tarjetas de crédito

e Amplio espacio en bodega de carpas

¢ Ubicacion geogréfica

o 16 afios de experiencia en el alquiler de menaje

e Servicio Garantizado

e Buen Ambiente Familiar

Debilidades: Son factores que obstaculizan el funcionamiento de la microempresa
Vajillas de alquiler “KARINA”

¢ Inexistencia de un reglamento interno para el personal

¢ No posee una zona de carga y descarga

¢ Reducido espacio para almacenar vajilla

e |nexistencia de capacitaciones

¢ No se respetan horarios de entrada y salida del personal
¢ Bodega de carpas, sillas tifanny, tarimas a 30 min de la oficina
¢ Falta de personal

¢ No existe control de inventarios

e Carencia de direccionamiento estratégico

e Conocimientos empiricos de administracion de los duefios
e Poca comunicacién en todos los niveles

e Atrasos en el servicio de transporte

e Falta de medios de comunicacion

e Carencia de direccionamiento estratégico

1.1.3 Factor Productivo

Los servicios que Vajillas “KARINA” ofrece a sus clientes son:

e Alquiler de platos, fuentes, jarras, floreros.

e Alquiler de cuberteria.

e Alquiler de calentadores de comida, cafetera, fondue
o Alquiler de copas.

e Alquiler de toldos.

e Alquiler de sillas.



e Alquiler de mesas.
e Alquiler de calentadores de ambiente.

e Alquiler de tarimas, pistas de baile.

1.1.3.1 Articulos Necesarios
Son aquellos articulos que no posee la microempresa en la actualidad debido a su alto

costo de inversion y al mantenimiento que se debe dar a estos.
Mesas de Cristal

Es un articulo que el costo de inversion es mayor a los $ 500 por este motivo la
microempresa aun no las posee dentro de su inventario, las dimensiones son
1.50*1.50 m y la base que la sostiene es de estructura metélica y posee una lampara

de iluminacion por dentro.

Fig. 3 Mesas de Cristal
Elaborado por: Sandra Diaz

Platos Base de Vidrio

Estos son platos que se usan como individuales y se los colocan en cada uno de los
sitios que vayan a estar sentadas las personas sus dimensiones son 0.30*0.30 cm y

su costo es de 20 cada uno ya que la materia prima es de vidrio templado

Fig. 4 Platos Base de Vidrio
Elaborado por: Sandra Diaz



1.1.4 Capacidad Instalada De Vajillas Karina

La capacidad instalada que posee la microempresa para el alquiler es de 800
personas (px.) en todos sus articulos como: toldos, mesas, sillas, manteleria y también
en la distribucion de estos con los transportes, recursos humanos que tiene en la

actualidad.

En los meses de mayor demanda la microempresa recure a la tercerizacion de su
servicio con el fin de satisfacer a todos los clientes frecuentes, como principales
proveedores que posee son: Tover, Exclusivo que son empresas que poseen similares
productos de alquiler, y se encuentran a no mas de 15 min de distancia de Vajillas

Karina.

1.1.5 Factor Tecnolégico
La microempresa en la actualidad posee tecnologia que le ayuda al incremento de su

capacidad productiva generandole una Fortaleza.

1.1.5.1 Maquinarias

Fig. 5 Maquinaria de Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz

Las principales maquinarias que poseen Vajillas Karina son:

¢ MAquina Soldadora

e MAaquina de lavado de carpas
e Compresor

e Moladora

o Destornillador eléctrico

e Engrampadora eléctrica

e Compresor



e Lavadoras industriales

e Secadora

Caracteristicas de maquinas

MAQUINA MARCA FUNCION ANO
Ayuda a mantener las carpas y las sillas en
- buen estado debido a que por la manipulacion
Maquina . .
Nitan y transporte de estas son vulnerables a sufrir | 2009
soldadora I
desgaste, con el objetivo de mantener todo el
stock en circulacién
Les ayuda al lavado de carpas y sillas, en vista
Maquina gue hace dos afios lo realizaban a mano
lavadora de Dwalt acarreando pérdida de tiempo y causando en | 2012
Carpas algunas ocasiones quejas por parte de los
clientes
Bosh Da un buen acabo al hierro una vez que esta
Moladora Professional soldado en productos como sillas, carpas, 2009
GC14-2 tarimas, caballetes
Destornillador | Black and Es utll_para volver a reallzar_la mstalaplon de
P las sillas que se han retapizado debido al 2010
eléctrico Decker
desgaste del uso
Engra}mp_adora DeWalt Maquina que ayuda a tapizar las sillas 2011
eléctrica
Poseen actualmente tres maquinas que lavan
Lavadoras . (manteles, cubresillas, cobertores de toldos),
: Whirlpool : . 2008
Industriales depende del mes de funcionamiento, poseen
un mantenimiento semestral 40 Ib.
Es un equipo que seca los articulos la utilizan
Secadora Whirlpool mas en los meses de invierno, en los meses 2010
de verano optan por secar al sol los manteles y
a continuacion solo plancharles 401Ib.
Taladro Black and Sirve para la construccion de las carpas 2013
Decker
Ayuda a dar mantenimiento de pintura todo lo
Compresor Perles gue es hierro y todas las cajas de madera que 2009

se usan para organizar los platos, vasos,
jarras, vajillas.

Tabla. 3 Caracteristicas de Maquinas
Elaborado por: Sandra Diaz




1.1.5.2 Equipos Y Vehiculos

Fig. 6 Equipos y Vehiculos de Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz

Los equipos y vehiculos principales que poseen Vajillas Karina son:

¢ Equipo de Dafast
e Camion
e Camioneta

¢ Plancha Industrial

Caracteristicas De Los Equipos Y Vehiculos
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Fig. 7 Caracteristicas de Equipos y Vehiculos de Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz

PRESS ©.4

y



EQUIPO

MARCA FUNCION CARGA ANO

Datafast

Es un sistema de red que permite realizar
cobrar a crédito, débito. Lo adquirieron
recién hace un afio obligados por la 2012
demanda de los clientes con pagos
MOrosos.

Camion

Es una herramienta de trabajo que les
permite cargar 2,8 toneladas y una 2,8
significativa disminucion de tiempos en la | toneladas

entrega de pedidos.

Chevrolet 2011

La microempresa desde sus inicios

siempre ha tenia este medio de transporte 1

Camioneta | Chevrolet para realizar su actividad econdémica, la 2005

, tonelada
ha ido renovando conforme el pasar del

tiempo y sus necesidades.

Plancha
Industrial

Permite planchar manteles de
aproximadamente 2*1 M en una sola
La Hoz pasada permitiendo ahorrar tiempo y 2010
esfuerzo, se le brinda mantenimiento

anual

1152

Tabla. 4 Caracteristicas de Equipos y Vehiculos
Elaborado por: Sandra Diaz

Implementacién Del Sistema Ménica En Vajillas Karina

Computadora: ayuda a realizar todas las actividades como: cotizaciones, recibir/enviar

mail, implementacion del sistema Ménica, album de fotos digital, mejor presentacién

de documentos hacia los clientes.

Caracteristicas Del Sistema:

Control de inventarios: ayuda a tener una informacién exacta de los articulos
gue tiene disponible para el alquiler, realiza automaticamente una disminucion
de los articulos en el inventario por pérdida, rotura, o deterioro al momento que
realizan el ingreso de los productos a la bodega.

Notas de Pedido: es el primer paso que se realiza al momento de tomar un
pedido, la ventaja que tiene es que permite modificar los pedidos un sin
niamero de ocasiones y el cliente tiene el poder decisivo de
incrementar/disminuir su requerimiento.

Notas de crédito: se emite en poca ocasiones a clientes que cancelan su
pedido por algun acontecimiento, que ya no les permita la realizacion de su
compromiso social. Con esta nota los clientes podran hacer uso del servicio en
cualquier momento y fecha que requieran.

Facturacion: la emisién de facturas se las realizaba hace dos afios a mano,

debido al requerimiento de los clientes la microempresa opto por la adquisicion




del sistema que le permita realizarlas a computadora con un formato ya
establecido.

e Cuentas por cobrar: este reporte se lo realiza mensualmente con la finalidad
de realizar cobranzas a las personas, empresas que registren con deuda en el
sistemas.

e Pago proveedores: con un formato establecido permite pagar a proveedores
en fechas exactas sin generar mora con proveedores.

e Control de la cuentas en bancos: permite saber el efectivo disponible en las
cuentas para pagar proveedores, pago de empleados, pago de insumos y

materiales.

1.1.6 Infraestructura

La microempresa de servicios vajillas de alquiler y banquetes “KARINA” después de
un analisis de su micro y macro entorno ha concluido que para mejorar la
productividad econdmica, debe tomar en cuenta algunos aspectos que le ayudaran en

el futuro.

1.1.6.1 Infraestructura de Vajillas Karina

~ Area NO poseen
-~ Columnas

f P e Cerramiento
CALLE} s T€ChO
__| YOGOBSLAVIA

Ej Oficina

Bodegas de Vajilla

CALLE GUAYANAS

Fig. 8 Infraestructura de Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz



1.1.6.2 Secciones de Vajillas Karina

Oficina: Es una area comprendida de 3*4 mts.
Consta de un escritorio, una computadora, un
anaquel que organiza documentos importantes,
teléfonos, internet, impresoras y un mostrador
donde se exhibe los articulos de alquiler y los

colores en manteleria que posee.

Fig. 9 Oficina de Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz

Bodega de Vajilla: son espacio amplios de
4* 10 mts. Ayudan a mantener una
organizacibn de los articulos son
embodegados en cajas de madera, plastico
para una mejor conservacion de estos
hasta que los clientes los alquilen, estan
totalmente cubiertos de loza, ya que deben

permanecer protegidos de los factores

climaticos debido a su deterioro vy

conservacion.
Fig. 10 Bodega de Vajilla

Elaborado por: Sandra Diaz

Bodega de Manteleria: Posee una
superficie de 8*8 consta de stands para la
colocacion de manteles, servilletas,
cubresillas, cubremanteles todos estos
articulos se encuentran enfundados

debido a su limpieza, ya que una minima

mancha significara una devolucion del

articulo.

Fig.11 Bodega de Manteleria
Elaborado por: Sandra Diaz

1.1.6.1 Infraestructura de Parqueadero
En la actualidad el no poseer una &rea de parqueo afecta a los clientes
representandole una debilidad ya que no tiene un lugar para dejar los vehiculos



mientras realizan sus contratos, retiran sus pedidos, cotizaciones buscar una alianza
estratégica con un lugar cercano para que los clientes puedan dejar sus vehiculos con
tranquilidad sin tener la necesidad de parquear sobre la acera , se ha realizado una
observacion del area y se ha encontrado un lugar aproximadamente de 8*9 metros
que estd en arriendo este lugar seria idoneo para parqueadero de los clientes con la
ventaja de que se encuentra a unos 30 pasos de la microempresa y el costo de

alquiler de hasta 10 vehiculos es de $ 50 ddélares mensuales.

Lugar de Pargueadero Alquilado
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Fig. 12 Infraestructura de Parqueadero Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz
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1.2 ANALISIS DEL AMBIENTE EXTERNO

En el ambiente externo se analizan todos los factores que Vajillas Karina no los
pueden controlar, pero los puede aprovechar si los beneficia, o0 minimizar si los

perjudica.

1.2.1 Analisis Demogréfico

Poblacion en el Ecuador
Concentracion de la Poblaciéon Ecuatoriana

(Ecuador tiene unos 14 millones de habitantes, lo que da una densidad demografica
sobre 47 h/km2. Etnicamente es un pais muy diverso. El 65% de la poblacion es
mestiza. Los amerindios, pertenecientes a diversas nacionalidades o agrupaciones
indigenas, son el segundo grupo mas numeroso, alrededor del 28%. Los blancos, en
su mayoria criollos e inmigrantes europeos, son alrededor del 1,5%. Hay también
minorias de libaneses, sirios, palestinos y jordanos, ademas de la mulata y negra
(5,5%) concentrada principalmente en la costa: Esmeraldas, valle del Chota (provincia

de Imbabura), y Guayaquil y Quito).



https://www.google.com.ec/#q=poblacion+del+ecuador

La poblacion ecuatoriana es muy joven. El 35% de la poblacion tiene menos de 15
afos, el 61% entre 15y 64 y sélo un 4% tiene mas de 65 afios. El crecimiento de la
poblacion es muy alto, en torno al 1,9% anual, y a pesar de que el saldo migratorio es
del -0,52%o. La tasa de natalidad es muy alta (25%o), y la tasa de fecundidad de casi 3
hijos por mujer. La tasa de mortalidad es relativamente baja (5,3%0), pero la tasa de
mortalidad infantil se dispara hasta el 32%.. Con todo ello la esperanza de vida al
nacimiento asciende a unos 72 afios. Es una poblacion que no ha terminado la

transicion demografica, pero que esta claramente en la parte descendente del ciclo.
Conclusién

La poblaciéon Ecuatoriana es muy joven esta es Oportunidad ya que las personas que
se caracterizan por realizar eventos sociales son las personas que estan
comprendidas entre las edades de 20- 40 afios, y ho escatiman recursos al momento

de festejar fechas que ellos consideran importantes.
1.2.2 Analisis Politico-Legal

1.2.2.1 Reformas Arancelarias al Sector de Vajilla

El Régimen publicé el 23 de Enero del 2009 la lista oficial de los bienes que ingresaran
al pais con cupos de importacion y nuevos aranceles. La medida, con miras a reducir
el déficit de la balanza de pagos en $1 459 millones, entré en vigencia en ese afio
luego de su publicaciébn en el Registro Oficial. En total son 627 subpartidas, que
representan el 8,6% de un total de 7 227 existentes en la actualidad con el nuevo

arancel que empez0 a regir ese afio.

De acuerdo con el documento, son cinco las restricciones a aplicarse. La primera tiene
que ver con un recargo arancelario de entre el 30% y 35% para 73 bienes. Entre estos
figuran los licores, dispositivos de almacenamiento (memorias USB),
adornos, teléfonos moviles, vajillas, muebles de plastico y de madera, que gravarian

un arancel del 35%.
Conclusioén

Esto es una Amenaza al microempresa ya que la principal herramienta de trabajo que
posee VK son las piezas de porcelana que se utiliza para todo evento social, el

incremento en su costo significa que para la adquisicion de sus articulos necesitara


https://www.google.com.ec/#q=poblacion+del+ecuador
http://www.hoy.com.ec/tag/100/telecomunicaciones

invertir mas dinero de los previsto en afios anteriores, 0 su vez buscar productos

sustitutos.

1.2.2.2 Reforma Vial en el Sector de La Carolina

La microempresa se encuentra ubicada en las Calles Guayanas E2-25 e Inglaterra
hace dos meses atras el Municipio de Quito inicio la construccion de un redondel
ubicado en el cruce de las calles Guayanas, Inglaterra, Yugoeslavia esta obra
disminuyo el espacio de las vias creando caos vehicular también crearon la ciclo via,
la reforma vial realizada afecto directamente a Vajillas Karina ya que lamentablemente
la microempresa no posee un parqueadero para los clientes ni una zona para
carga/descarga de los articulos alquilados, , generando un problemas con las

autoridades para los propietarios y afectando a los clientes.

Fig. 13 Reforma Vial Sector La Carolina
Elaborado por: Sandra Diaz

Conclusioén

La reforma vial representa una Amenaza para VK ya que los clientes siempre buscan

comodidad al momento de solicitar el servicio.
1.2.3 Anélisis Econémico

1.2.3.1 Salarios
El nuevo salario basico unificado (SBU) que regira en el afio 2014 en el Ecuador es de
USD 340.00, lo que representa un incremento del 8.81% equivalente a USD 26.00 al
salario del 2013.
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Fig. 14 Histérico Salarial en el Ecuador

Elaborado por: Sandra Diaz

Conclusioén

El aumento del salario basico en el afio 2014 es una Oportunidad para VK con el

propésito de que las personas poseen mayor poder adquisitivo con el fin de destinarlo

para la diversion, esto no es un factor muy relevante ya que en algunas ocasiones las

personas al momento de realizar sus compromisos sociales no escatiman en recursos

monetarios, como por ejemplo usan diferentes medios de financiamiento como:

tarjetas de crédito, avances en efectivo, prestamos.

1.2.3.2 Producto Interno Bruto

“En el ano 2013 el Producto Interno Bruto (PIB) del Ecuador tuvo un crecimiento anual

de 3,7% y 4%, el valor real del crecimiento para el 2013 fue del $ 89.834 millones y

para el 2014 se espera un crecimiento que llegara a $ 98.895 millones en este rubro,

segun las estadisticas del Banco Central’.
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Fig. 15 Producto Interno Bruto

Fuente: Banco Central del Ecuador




(El mayor impulso al crecimiento del PIB lo dio el comportamiento del sector de
refinacion de petr6leo que registré un crecimiento anual de 24%. Las actividades
econOmicas que presentaron una mayor contribucion a la variacion (de 1.6% del PIB
fueron: Petrdleo y Minas (0.29%); Refinacion de Petrdleo (0.21%); Actividades
Profesionales (0.19%); Electricidad y agua (0.17%). En cuanto a la variacion inter-
anual del PIB (4.9%), la Construccion (0.62%); Petréleo y Minas (0.56%); Actividades
Profesionales (0.54%), fueron las actividades econémicas que presentaron una mayor

contribucién al crecimiento.

Conclusioén

En el primer trimestre del afio 2014 el sector de servicios aporto una contribucién al
PIB del 0,15% ocupando el décimo segundo lugar en participacion que se encuentra
dividiendo en varios servicios como son agencias de viajes, alquiler de enseres que
es la categoria donde VK desarrolla sus actividades econémicas esta genera una

Oportunidad hacia la microempresa ya que presenta una contribucion al crecimiento.

En cuanto a las contribuciones el transporte ocupa el octavo lugar con el (0.09%)
siendo este un servicio adicional que oferta Vajillas Karina, mientras que el comercio
aporto (0.14%) ocupando el séptimo lugar en el ingreso del pais y ayudo a la variacion

trimestral del PIB, esta es una Oportunidad para VK.

1.2.3.3 Inflacién
La inflaciébn anual de marzo de 2014 se ubicé en 3.11%, porcentaje superior al de
igual mes del afio 2013 (3.01%), eso significa que los precios de la canasta basica se

han incrementado con respecto al afio anterior.
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Fig. 16 Inflacién Anual
Fuente: Banco Central del Ecuador

Por divisiones de consumo, 7 agrupaciones se ubicaron por sobre el promedio
general, siendo los mayores porcentajes los de Educacion; Bebidas Alcohdlicas; v,
Restaurantes y Hoteles, mientras que el Transporte y las Comunicaciones registraron

deflacién

INFLACION ANUAL POR CONSUMO

EDUCACION E ) 6.05
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Fig. 17 Inflacion Anual por Consumo
Fuente: Banco Central del Ecuador

Conclusioén

Los servicios ocupan el cuarto lugar en el incremento de su valor monetario en el
primer trimestre del afio 2014 esto genera una Amenaza para VK debido a que como
se incrementan los precios los consumidores pueden optar por disminuir el consumo
del servicio, el transporte obtuvo una disminucion en el incremento del precio esto es

una oportunidad para la microempresa.

1.2.3.4 SITUACION DE LAS EXPORTACIONES DE VAJILLA EN EL ECUADOR

El crecimiento de las importaciones de ceramica plana preocupa a los productores
nacionales de ceramica. Gustavo Palacios, vicepresidente del Centro Ceramico, dijo
que el porcentaje de las importaciones se incrementé un 21 por ciento, a lo que calificd

como un crecimiento abrupto y desmedido.

Explicé que si bien las importaciones europeas no generan problemas por su buena
calidad, las importaciones que ocupan desde el 2009 méas del 40 por ciento del

mercado nacional son procedentes de China, Colombia y Perd, carecen de las



condiciones de calidad necesarias para su uso y que esto no sélo ocurre con las
ceramicas sino también con la vajilla.
“Como productores nacionales, tenemos la capacidad de atender a todo el mercado
local”, y existira un incremento en los precios, que se reportd en algunos puntos de
venta del pais, fueron ocasionados por las especulaciones de los mismos
importadores, pero que los productores nacionales no subieron ninguno de sus costos
y que estos van a mantenerse.
La presidenta ejecutiva de la Camara de Industrias de Cuenca, Carola Rios, expresé
gque existen normas que protegen al consumidor pues tanto la cerdmica como la vajilla
son productos destinados a durar afios, y que esta es una condicién que la produccién

nacional cumple desde sus inicios.
Conclusién

La situacion de la Vajilla en el Ecuador es compleja y representa para VK una
Amenaza ya que con las restricciones arancelarias puestas por el gobierno es muy
dificil seqguir trayendo vajilla de otros paises, se deberia incentivar la produccion
nacional que sea de buena calidad, disefios innovadores con el objetivo de disminuir

las importaciones y contribuir al crecimiento del PIB
1.2.4 Factor Social

1.2.4.1 Ocupacion Laboral

Al analizar la estructura de la PEA urbana, se puede observar que Marzo del 2014, la
tasa de ocupacion plena representd el 94.4%; la tasa de subocupacion el 44.4%; la
tasa de desocupacion el 5.6% y finalmente en minimo porcentaje los ocupados no
clasificados (1.9%); los cuales se definen como aquellas personas que no se pueden
clasificar como ocupados plenos u otras formas de subempleo por falta de datos en los

ingresos o en las horas trabajadas.



RESUMEN NACIONAL URBANO
DE LOS INDICADORES DE MERCADO LABORAL
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Fig. 18 indices de Mercado Laboral
Fuente: Banco Central del Ecuador

Al analizar la estructura de la PEA urbana, se puede observar que en marzo de 2014,
la tasa de ocupacion plena representé el 49.7%; la tasa de subocupacion el 44.4%; la

tasa de desocupacion el 5.6% y finalmente en minimo porcentaje los ocupados no
clasificados (0.4%).

DISTRIBUCION DE LA PEA
(mar. 2008 — mar. 2014)
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Fig. 19 Distribucion del PEA
Fuente: Banco Central del Ecuador

Conclusioén

La poblacién ocupada en el Ecuador en Marzo del 2014 asciende a 49,7 % este es un
factor beneficioso para microempresa generando una Oportunidad ya que su

permanecia en el mercado le ayudara a seguir generando fuentes de trabajo y aportar
econdmicamente con el crecimiento del Ecuador.



Analisis del Mercado de la microempresa Vajillas Karina
Esta es una herramienta que permitird a la microempresa VK definir estrategias
comerciales con el fin de satisfacer las necesidades para cada uno de ellos, y crear

objetivos

Variables Demograficas
Los clientes que poseen la microempresa son variables ya que el servicio que se

oferta es dentro y fuera de la ciudad.
Aproximadamente manifestdé que poseen los siguientes clientes de acuerdo al sector:

Sectorizacion de Clientes

SECTOR NUMERO DE
CLIENTES

Aledafios 530
Norte Centro(El Inca, Los 110
Laureles, El Bosque)

Norte (Carcelén, Carapungo) 50
Valle de los Chillos 40
Valles Orientales (Tumbaco, 60

Cumbaya, Pifo)

Centro 70
Sur 30
Fuera de la Ciudad 20
TOTAL APROXIMADO 1000

Tabla. 5 Sectorizacién de Clientes
Elaborado por: Sandra Diaz

Conclusioén

El analisis demografico dio como resultado que la mayoria de los clientes que posee la
microempresa es los del sector donde realiza su actividad comercial, siendo esta la
ubicacién la mas importante significandole una Fortaleza, los clientes que viven en el
centro norte son también los segundos mas importantes, los clientes fuera de la ciudad

aportan la minima concentracion.

El servicio de transporte ayuda a la microempresa a no concentrar su actividad
comercial en un solo sector si no ellos se pueden desplazarse a todos los sector de la

ciudad de Quito con el alquiler de vajilla.



Variables Socioecon6micos
Estas variables socioeconémicas no poseen una ponderacién alta ya que los precios
de alquiler de los productos son accesibles para todo el publico y los precios son las

mas bajas de su sector.

Segmentacion por Nivel de Consumo

SEGMENTOS CONSUMO
Clase Alta 30%
Clase Media 50%
Clase Baja 20%
TOTAL 100%

Tabla. 6 Segmentacién por Nivel de Consumo
Elaborado por: Sandra Diaz

Conclusioén

La clase media es la que mas uso del servicio de alquiler esto manifiesta el propietario
gque se debe a los medios de pago que posee la microempresa como son : pago con
tarjetas de crédito, débito esta método ha ayuda a incrementar sus clientes ya que la
mayoria de estos realizan sus compromisos sociales los realizan con la ayuda de
créditos, otro método que posee es el de brindar a sus clientes crédito directo a mas
de 30 dias como son a clientes corporativos ya que a ellos se les factura después de
haber dado el servicio, existen también clientes de actividad comercial permanente
que realizan su alquiler a mayor escala y se maneja su cancelacién con abonos
semanales o facturas mensuales de acuerdo a cada necesidad, los clientes de clase
alta y baja realizan sus con formas de pago de manera inmediata en efectivo o cheque

significando para la microempresa una Fortaleza.

Tamafo Del Cliente

Los clientes que posee VK son varios:

Divisién por Clientes

CLIENTES PARTICIPACION
Clientes Personales 60%
Clientes Corporativos 40%
TOTAL 100%

Tabla. 7 Segmentacién por Nivel de Consumo
Elaborado por: Sandra Diaz



Conclusioén

Los clientes con mayor participacion en los ingresos en la microempresa son los
personales ya que estos son los que realizan el mayor consumo del servicio
significando una Fortaleza sin dejar atrds los clientes corporativos que poseen

también una participacion 40%.

Porcentaje de Uso del Servicio
Los clientes que se posee la microempresa que realizan sus eventos sociales de

acuerdo a su frecuencia de consumo son:

Nivel de Consumo

CLIENTES NIVEL DE
CONSUMO

Clientes Personales 50%

Clientes 50%

corporativos

TOTAL 100%

Tabla. 8 Nivel de Consumo
Elaborado por: Sandra Diaz

Conclusién

Tienen un consumo equilibrado ya que los clientes personales se caracterizan por
realizar eventos sociales como: cumpleafios, aniversario, matrimonio, primera
comuniones, confirmaciones, 15 afios, bautizos y como vivimos en la una sociedad
que promueve reuniones sociales a menudo; mientras que los clientes corporativos
realizan eventos mas formales y de capacitacion a sus empleados como: seminarios,
agasajos navidefios. Capacitaciones, cumpleafios mensuales. Es por eso que todos

son importantes para la microempresa significando una Fortaleza.

1.2.5 Analisis De Fuerzas Competitivas

Analisis De Las 5 Fuerzas Competitivas De Porter

1.2.5.1 Poder De Negociacién De Los Competidores
El ingreso potencial de nuevos competidores en el mercado de alquiler de vajilla

disminuiria la participacion del mercado de la microempresa.

Las barreras generadas en el mercado para este tipo de negocios son altas, es por

eso que el mercado de alquiler no posee mucha variedad en cuanto a los articulos



Caracteristicas:

e Economias de escala: Los costos de mantenimiento, inversion, bodegaje de
los articulos de alquiler es alto ya que para articulos de gran tamafio como son
las carpas, tarimas, pistas de baile y sillas en especial Tifanny el lugar donde
se va a almacenar debe ser no menos a 12 mts. cuadrados y debe también
poseer un acceso de vehiculo con el fin de minimizar la carga el momento de
cargar los articulos. Es por eso que algunos competidores potenciales han
optado solo por dedicarse al alquiler de vajilla debido a que esta requiere un
lugar de no mas de 6 mts. cuadrados dependiendo de la cantidad para
almacenar y no requiere de acceso vehicular, es facil de transportar y
organizar, requiere de mano de obra minima de no mas 2 o 3.

o Diferenciacion del producto. La microempresa ya posee una cartera de
clientes amplia y de renombre. Los clientes son ya fidelizados y los atienden
siempre en cualquier tipo de evento social que estas empresas realizan, entre
estas se encuentran empresas dedicadas a realizar el servicio de catering, su
consumo de alquiler es semanal, les realizan también un descuento del 10%
por cada evento, o el servicio de montaje de los articulos lo realizan sin ningan
costo este servicio extra depende de la época del afio.

e Requisitos de capital. Para entrar al mercado de alquiler los requerimientos
de capital son altos, debido a que las tendencias en decoracion son
cambiantes, y la inyeccion de capital es constante es por ese motivo que la
microempresa posee un valor monetaria destinado para la compra de nuevos
productos, que son exigencias del mercado, mantenerse a la vanguardia en

colores de manteleria es una ventaja que posee.

Inversion para la Adquisicion de menaje Para 100 Personas

DESCRIPCION COSTO
Construccion de 5 carpas de 6*6 10.000
Manteleria de 10 mesas redondas 9.000
Compra de Vajilla completa para 100 personas 7.000
Sillas Niquelas 3.500
Accesorios para 100 personas 1.000
TOTAL DE LA INVERSION EN DOLARES $ 30.500

Tabla. 9 Inversion de Menaje
Elaborado por: Sandra Diaz



Conclusioén

El poder de negociacién de los competidores representa para la microempresa una
Oportunidad ya que las economias de escala son altas por el espacio fisico que se
requiere al momento de almacenar los productos que se alquilan, los requisitos de
capital al momento de querer iniciar en el negocio es de inversion alto ya que para la
construccion de por lo menos cinco carpas que es lo minimo que se requiere para un

alquiler de 100 personas el valor de la inversion es de $ 30.500.

1.2.5.2 Rivalidad Entre Competidores

En la actualidad en el centro norte de la ciudad de Quito existen alrededor de 10
empresas dedicadas al alquiler de menaje, sin embargo de estas 2 empresas solo
realizan el alquiler de vajilla, esto se ha convertido en un nicho de mercado para la

microempresa ya que los clientes poseen preferencias de alquiler en un solo sitio.
Las empresas que se dedican a la misma actividad de VK son:

COMPETIDORES DIRECTOS DE VK

EMPRESA SERVICIOS DIRECCION
Jorge Juan E5-89 y Mariana de

Tover Alquiler de vajillas, sillas, mesas Jesus

Alquiler de vajillas, sillas, mesas, toldos, Republica N3-90 y Teresas de
Exclusivo tarimas Cepeda

Alquiler de vajillas, sillas, mesas, toldos, 6 de Diciembre N89-78 y Av.
Lu Vajilla tarimas De los Chiris

Alquiler de vajillas, sillas, mesas, toldos,
Don Perifion |tarimas Acufia N23-09 y Av. América
Fernanda
Jessica Alquiler de vajillas, mesas, sillas, toldos Isla Floreana N2-09 Y Rio Coca
Casa de la
Vajilla Alquiler de vaijillas, sillas, mesas Rio Cofanes S/N Rio Coca

Tabla. 10 Competidores Directos
Elaborado por: Sandra Diaz

Factores:

e La rivalidad que posee la microempresa VK directamente es con 10
organizaciones que se encuentran a sus alrededores, sin embargo una
caracteristica de éxito que posee es la de mantener precios bajos desde hace
dos afios y una atencién personalizada a cada clientes siempre manteniendo el
buen servicio, calidad y calidez.

e La diferenciacién en la microempresa estd marcada debido a la atencién al

cliente la realizan de manera personalizada y siempre tratando de brindar una




asesoria a los clientes para cada evento social la recomendacion de colores,
combinaciones y tendencias lo realizan para cada persona

e Se ocupan en cada cliente no menos de 20 min para la demostracion de
colores, revisando cotizaciones, viendo fotografias y si es necesario
dependiendo de cada cliente realizan un montaje breve de mesas con sillas

con el objetivo de tener una mejor apreciacion.
Conclusioén

La microempresa ha generado ventaja competitiva en el mercado que representa una
Fortaleza, esto se ve reflejado en el aumento de los clientes y en ocasiones viéndose

en la obligacién de rechazar alquileres que en su mayoria ha sido de armar las carpas.

1.2.5.3 Amenaza de Servicios Sustitutos
Los bienes sustitutos la microempresa si posee pero no se ve afectada directamente
ya gue la microempresa esta ubicada en una zona centro norte y el publico meta al

cual esta dirigida es de clase media y alta.

Caracteristicas

o El servicio sustituto de las carpas son los locales de recepciones que en
épocas de lluvia los clientes optan por este tipo de lugar cuando van a realizar
sus compromisos sociales por comodidad, clima, los precios son mas
econdmicos; pero el ambiente que les rodea ya no necesariamente es un factor
de importancia en el momento de tomar decisiones.

e Lavajilla que alquila VK no posee un sustito directo, pero en ocasiones existen
clientes que no poseen recursos destinados a contratar personal que se
dedique a lavar , empacar la vajilla deciden optar por comprar vajilla
desechable que por comodidad, economia y recursos es mejor para no realizar

la limpieza de esta.
Conclusién

La comodidad, la innovacién de los servicios se ve afectado ya que para todo bien
existe un sustituto que no es de los mismas caracteristicas pero cubre la misma
necesidad por este motivo los servicios sustitos que ofrece Vajillas Karina le

representa una Debilidad basandonos en los estilos de vida mas comodos.



1.2.5.4 Poder de Negociacion de Proveedores

La microempresa posee el poder de negociacion alto en los proveedores fuerte en la
vajilla ya que la principal marca que poseen en todos sus articulos es CRISTAR,
CORONA son empresas Colombianas que fabrican la mayoria de los productos de

cristal.

En dos o tres ocasiones la microempresa VK se ha visto en la necesidad de retirar
productos de alquiler debido a que su fabrica descontinuo el producto y nunca mas lo
volvié a fabricar, un ejemplo de esta situacion es el vaso 2801 era un vaso de 8 onzas,
gue los clientes usaban para servir bebidas en menores cantidades para remplazar a
este producto la empresa nunca fabrico algun sustituto, por ese motivo en la
actualidad solo posee un vaso largo de alquiler que es de 10 onzas y ahora lo usan los

clientes para toda clase de bebidas.
Los principales proveedores son:

¢ Renox importaciones(Vajilla)

¢ Almacén Jiménez Norte (Vajilla)

¢ Almacén Jiménez Centro(Vajilla)

¢ Mykonos (Manteleria)

e Comercial Yolanda Salazar (Manteleria)

e Confecciones Squallo (Manteleria)
Conclusién

La falta de algunos productos debido a la discontinuidad de fabricacion le genera a la
microempresa una debilidad, ya que no existe ain el mercado nacional empresas que

elaboren vajilla.

La variedad de proveedores en manteleria le genera a la microempresa una
oportunidad ya que si no se encuentra algin producto en un proveedor determinado se

los puede ir a buscar con otros proveedores que manejan un stock mayor.

1.2.5.5 Poder de Negociacién de Clientes

Los clientes que componen la cartera de clientes en microempresa VK no poseen un
fuerte poder de negociacidon ya que no existen productos sustitos, en el mercado que
se desenvuelve los competidores no posee competencia ya que la principal
caracteristica diferenciadora es los precios bajos por los mismo productos que oferta

otras organizaciones, el servicio de transporte de igual manera no se cobra el valor de



una carrera como otras cooperativas sino el valor cobrado es minimo dependiendo de

la cantidad que van a llevar y el sector

Los principales clientes que la microempresa posee son:

PRINCIPALES CLIENTES DE VK

CLIENTES

No- EMPRESA CONTACTO DESDE
1 Industrias Ales Sra. Aida Carvajal 2008
2 lllasa Sr. Alexandra Ortiz 2010
3 Comseg Sr. Eduardo Salguero 2010
4 Pim's Ichimbia Sra. Maria Esther Tupiza 2007
5 Corporacion Adventista Sra. Yolanda Carvajal 2005
6 EPMAPSS Sr. Antonio Zambrano 2010
7 Fogo Eventos Sr. Paul Araque 2006
8 Expoflores Sra. Rosa Teran 2008
9 Camara de Comercio de Quito | Sr. Ramiro Duque 2000
10 |Cémara de Industrias Srta. Verdnica Bucheli 2008

Tabla. 11 Clientes Principales

Elaborado por: Sandra Diaz
Conclusioén

La cartera de clientes que posee vajillas Karina no es tan amplio pero existen clientes
ya fidelizados que ocupan de los servicios no menos de 4 veces al afio y el servicio
gue requieren es de minimo de 300 personas lo cual representa ingresos econémicos

significativos generando una fortaleza para la microempresa.

1.2.6 Desarrollo del Anélisis Ambiental Externo
De la misma manera que se realizé el analisis del ambiente interno, se debe realizar
un estudio del ambiente externo para saber los factores que pueden impactar a la

organizacion.
Ver anexo 4 Entrevista al Proveedores

1.2.6.1 Lluvia De Ideas
Es una herramienta que nos ayudara a la formulacién de oportunidades y amenazas,

para que les permita obtener un mejor posicionamiento frente a la competencia.

1.2.6.1.1 Formulacién de Oportunidades y Amenazas
Oportunidades: permiten que la microempresa Vajillas “Karina” mejore su

organizacion



e Alianzas estratégicas con empresas que realizan catering, organizacion de
ferias

e Fidelidad de los clientes

e Dificultad en la creacion de nuevas empresas similares debido al costo alto
de inversion

e Proveedor de manteleria fina exclusivo del sector

e Recurso humano capacitandose.

e Estabilidad con proveedores.

e Crecimiento de la microempresa genera mayores fuentes de trabajo.

e Miras hacia el futuro de ser compaiiia limitada.

e Creacion de una péagina web.

e Desarrollar productos promocionales.

Amenazas: son posibilidades que pueden perjudicar a VK para obtener una posicion

competitiva en el mercado

Falta de servicio de parqueadero para clientes

Alto costo de maquinas de lavado y secado de mayor capacidad

Presencia de nuevos locales de alquiler con articulos vanguardistas

Pocos o0 ningunas de las empresas tienen definido el direccionamiento
estratégico

Existencia de locales que alquilan similares productos.

Existe retrasos en la entrega de pedidos.

El mercado de alquiler esta incrementado articulos de alquiler en vidrio.

Costos altos en los articulos de vidrio para incrementar el inventario.

1.3 ANALISIS DE MARKETING

1.3.1 Factores de Marketing de la microempresa Vajillas “Karina”

1.3.1.1 Producto/Servicios

La microempresa se dedica a brindar el servicio de alquiler de menaje, su actividad

comercial es el alquiler de utensilios de cocina y de mesa para la realizaciéon de todo

tipo de eventos sociales con el objetivo de brindar facilidad a las personas al momento

de realizar algun tipo de celebracién en especial, ya que en la actualidad no toda las

personas poseen menaje para mas de 20 personas, significando para la microempresa

una Fortaleza.



Falta de Servicio

La falta de personal en épocas altas también afecta a la productividad y al desarrollo
ya que el poseer suficientes personas para la entrega, despacho de pedidos retrasa la
entrega, recepcion de la vajilla y existen en épocas altas falencias en el servicio que se
brinda y la molestia que se genera en los clientes es evidente ya que se ve reflejado
en las quejas que les dan a conocer via telefénica , el contratar mas personal y otro
servicio de transporte tercializado ayudara a no generar desconformidad con el
servicio ya que la imagen de la microempresa no debe ser menor a la reflejada en

meses de mayor demanda esto le representa una Debilidad para la microempresa.

Camiodn Tercerizado

Fig. 20 Camion
Elaborado por: Sandra Diaz

Los tiempos son cambiantes asi como la moda, tendencias y el no poseer articulos
vanguardistas genera disminucion en los clientes, por este motivo la microempresa
deberia guardar una provision de dinero mensualmente que le permita adquirir estos
articulos con el fin de que la inversion no se le haga mayor en un periodo de tiempo
corto sino todo lo contrario la puedan adquirir de contado sin recurrir al financiamiento
ya que siempre mantenerse a la par con las tendencias en decoracién, colores

ayudara a generar productividad.

1.3.1.2 Precio

Los precios que maneja la microempresa de servicios VK no son homogéneos a la de
la competencia en todos sus articulos es por ese motivo que no son competidores
directos, ya que todos los productos de alquiler poseen precios menores con el fin de
crear una ventaja competitiva frente a los demas alquileres generandole a la

microempresa una Fortaleza.

Los productos que poseen todos los alquileres son los mismos en marca y disefio, a

continuacién una lista de precios.



ARTICULOS SIMILARES

ARTICULO PRECIO

Vajilla Redondas Blanca 0.08
Vajilla Redondos floreados, filo dorado 0.08
Vajilla Cuadrada 0.20
Cuberteria Tramontina sencilla 0.08
Cuberteria Fina 0.10
Copas todas 0.08
Toldos 35.00 - 20.00
Sillas 0.30-1.50
Mesas 2.00
Manteles 2.00 - 5.00
Fondue de chocolate 15.00
Cubremanteles 1.50
Cafeteras 5.00
Calentadores de comida 2.60

Tabla. 12 Articulos Similares
Elaborado por: Sandra Diaz

Politica de Descuentos
La microempresa aplicara dos tipos de politicas de descuento:

e 10% al 20% la aplican en clientes frecuentes.

e Clientes de pronto pago 6% con el fin de motivarlos a pagar todas las deudas

y que el monto del alquiler no se les vaya a aumentar con el tiempo.

Se les hara conocer a los clientes mediante la publicidad boca-boca dentro de las
oficinas al momento de que se realice el pedido de los articulos, también en el auspicio
de ferias, en pautas de radio, por medio de las cuentas en redes sociales, y con la

implementacién de la pagina web.

1.3.1.3 Plaza
La microempresa realiza el servicio de entrega- retiro a domicilio de los articulos de

alquiler y cobra el servicio de transporte dependiendo a la carga y distancia del lugar.

Se brinda el servicio dentro y fuera de la ciudad de Quito, el servicio de transporte

incluye el personal de apoyo para el cargado/descargado de los articulos alquilados.



En ocasiones hay clientes que no requieren de este tipo de servicios ya que poseen un

medio de transporte propio.

1.3.2.4 Promocidn

En la actualidad la microempresa no realiza una adecuada publicidad ya que lo Unico

gue posee como medio de comunicacion con los clientes:

Correo Electrénico
Tarjetas de presentacion

Recomendaciones

Estas son las formas de realizar publicidad que se va a aplicar en la microempresa

para mejor su comunicaciéon externa con los clientes y su imagen corporativa mejore.

Publicidad: el auspicio de ferias es un factor de éxito como la feria de
decoracion, ferias de eventos, publicidad en revistas decorativas.

Venta personal: crear un base de datos con empresas 0 personas que
realicen el servicio de catering para ofertarles los productos y haciendo énfasis
en los precios menores con un servicio de calidad, limpieza y siempre
comprometidos con el servicio.

Imagen corporativa: es importante crear una imagen ya que los clientes
deben sentirse identificados con la microempresa voy a realizar hojas, sobres
membretados, tarjetas presentacion, camisetas, esferos, jarros, esferos.
Publicidad en radio: se realizara pautas comerciales en radios para la difusion
del mensaje con el objetivo de que exista mayor afluencia de clientes.
Publicidad en revistas y prensa: se contratara el servicio de la revista De
Fiesta para ofertar los servicios.

Pagina Web: la implementacion de este medio de comunicaciéon vanguardista
le generara a la microempresa una comunicacion mas intima y eficaz con el

cliente externo

1.3.2.5 Presentacion del Personal

El recurso humano de la microempresa no cuenta con un uniforme formal para el

personal administrativo, generando una Debilidad para la microempresa por este

motivo la necesidad de la implementacion de uniformes para el personal en todas las

areas dependiendo de la actividad que realicen.



Uniforme Personal Administrativo

Fig. 21 Uniformes Personal
Elaborado por: Sandra Diaz

En la actualidad el personal de bodega cuenta con un uniforme que consta de :

¢ Mandil (azul, plomo)

e Jockey (negro)

Uniforme Personal de Bodega

Fig. 22 Uniformes Personal
Elaborado por: Sandra Diaz

1.3.2.6 Servicio brindado
La microempresa trata de brindar a sus clientes un servicio 6ptimo y de calidad a cada
uno de sus clientes brindando una atencion personalizada y dedicando a cada uno de

ellos el tiempo necesario para despejar todas las dudas.

En algunas ocasiones dependiendo de la temporada les brinda el servicio
personalizado de ir a conocer el lugar del evento con el fin de brindar una asesoria en

montaje y decoracién de menaje.



Trabajan todas la fechas del afio sin importar el horario ya que es una empresa
familiar y poseen un mismo objetivo en comun que es el de crecer y mantenerse en el

mercado
Modelos Basicos de Servicios

Sistemas para Vigilar el Desempefio del Servicio
La empresa no cuenta con un sistema de vigilancia correcto, el cual cauda pérdida de
credibilidad porque por de medio de quejas del cliente se puede notarla falta de

desempenio al brindar nuestros servicios.

Sistemas de Sugerencia y Reclamos
No cuenta con un buzén de sugerencias y reclamos, al no contar con este tipo de
servicio, la empresa esta en la posibilidad de no corregir sus errores y perder clientes

porque lo primordial es conocer las opiniones y necesidades del cliente.

1.3.1.7 Procesos
Son los pasos necesarios que se deben seguir al momento de realizar alguna las

actividades diarias en la microempresa.

Visible |

No visible

1.- Receptar un Pedido

Los clientes visitan las instalaciones y se les oferta los servicios que se posee

brindandoles una asesoria

1. Entrada
cliente
Saludo
Invitacion
tomar
1 unidad |asiento
Observacion
de cliente
15 seg. 1unidad | articulos
Varios
30 seg. articulos

Calculo
del valor
de n.
1 Entrega de
120 seg. 1unidad calculadora | documento
180 seg. 1 unidad 1 unidad
60 seg. 1 contrato 1 unidad
5 seg. 1 factura
30 seg.

| blog de
| unidad n.p



2.- Preparacion de Pedido

En este paso se entrega el pedido a los bodegueros con la finalidad de que despachen

todos los articulos

2.- Preparacion de pedido

1 unidad

40 seg. 2 unidades
20 min.

3.-Entrega de Articulos a los Clientes

Se entrega todos los utensilios alquilados a los clientes para que ellos a su vez
verifiquen su estado y si existen fallas en algun articulo los bodegueros procedan a
cambiar los articulos.

3.~ Entrega de
articulos a clientes

Cliente cuenta
articulos

2 unidades

Verificar si todo esta

20 minutos 1 unidad correcto
2 minutos 1 unidad
5 minutos

4.-Embarque de Articulos Alquilados

Este proceso es de importancia ya que el personal de bodega debe tener cuidado en
el momento de empaque de los articulos en gavetas, cajas dependiendo del producto,

y se procede a colocar en el medio de transporte.

4.- Embarque

1 unidad
3 minutos 2 unidades

10 minutos



5.- Recepcion de Articulos Alquilados

Es el tltimo proceso que se realiza, aqui se verifican que los articulos se encuentren

en buen estado como en el despacho.

5.- Recepcién de

articulos
bajar del
vehiculo

) contar todos Jos
3 unidades articulos

) defalle articulo
5 minutos 3 unidades lcibidos 5

Lcalculo de algdan

10 minutos 1 unidad faltante

5 minutos 1 unidad

1 calculadora
3 minutos.

1.3.3 Marketing De Servicios

1.3.3.1 Inseparabilidad
Vajillas de alquiler y banquetes Karina presta sus servicios para ser consumido por el
cliente en el momento de que se lo requiere con la finalidad de satisfacer sus

necesidades y cumplir con las clausulas que la empresa solicita.

1.3.3.2 Variabilidad
Vajillas de alquiler y banquetes Karina tiene variedad al momento de atender a los
clientes, en vista que hay situaciones en las que la persona encargada de tomar los

pedidos no esta disponible para poder cumplir con su funcién.

1.3.3.3 Imperdurabilidad
Vajillas de alquiler y banquetes Karina es afectada por esta variable porqué existe
mayor demanda en ciertos meses del aflo como son: Enero, Febrero, Abril, Mayo;

Junio, Julio y Diciembre.

La empresa mantiene un precio diferencial a los de la competencia, ya que mantiene

los precios bajos pensando siempre en la facilidad de pago de cada cliente.

Ademas cuenta con un sistema de reservaciones via telefénica e internet para mayor

facilidad del cliente.
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ANEXO 2

Manual de Uso de Marca

Imagen Corporativa

Poseer una imagen corporativa definida ayuda a las empresas a mejorar su imagen
frente a sus clientes, en la actualidad la microempresa VK no posee y le afecta
significativamente ya que al momento de realizar alguna carta o requerimiento que
posea esta imagen no la pueden realizar por esta razén la implementacion de formatos

le ayudara a poseer una imagen mas sélida, y confiable.

Fig. 23 Logo Vajillas Karina
Elaborado por: Sandra Diaz

1.3.4.1 indice de Manual de Uso de la Marca y Productos Promocionales
1. Logotipo

Objetivo de Marca

Mensaje Clave

Atributos

Configuraciéon de Logo / Componentes

Configuracion de Logo / Area Libre

Configuracion de Logo / Requisitos de Tamafio

Configuracion de Logo / Restricciones

© © N o g A~ DN

Especificaciones de Color / Variaciones de Color

=
o

. Especificaciones de Color / Restricciones de Fondos

=
=

. Isotipo

[EEN
N

. Formatos a Implementar

13. Productos Promocionales

1. Logotipo
El logotipo requiere del apropiado uso de la semiética como herramienta para lograr la
adecuada comunicaciéon del mensaje y la interpretacion por parte del espectador mas

cercana a este mensaje.


http://es.wikipedia.org/wiki/Semi%C3%B3tica

Se lo puede colocar en las camisetas negras y jockey ya que por la manipulacién de

los articulos de alquiler el hacer camisetas en color blanco no seria 6ptimo.

2. Objetivo de Marca
La marca Vajillas Karina tiene el proposito de ofrecer a sus servicios en alquiler de
menaje a todas las personas de la ciudad de Quito y sus alrededores como un

proveedor exclusivo.

Se trata sobre unir relaciones de amistad y afectividad que se cultivan a través de la

organizacion de eventos dentro del ambiente familiar.

La marca Honduras comparte la responsabilidad por la creacion, construccion,

promocidn, y el bien estar de la imagen de Centro América.

3. Mensaje Clave de Marca
Vajillas Karina tiene un rol en la sociedad importante ya que con el aporte ayuda al
desarrollo de lazos afectivos entre las personas. Es la pieza central de las emociones

de los seres humanos

4. Atributos
e Ubicacion = Central
e Emergente
¢ Orgullo Silencioso
e Sustentable
e Genuino/ Auténtico
e Vibrante
¢ Conectando a las personas por sus sentimientos
o “Es un placer servirle de la mejor manera posible”

e Experiencial

Recuerdos de fechas importantes que duran de por vida

5. Configuracion de logo | Componentes

Graficos

Logotipo

Tipologia del Texto




6. Configuracion de logo | Area Libre

VAJILLAS "Karina”

7. Configuracién de logo | Requisitos de Tamano
Nombre
E 2 Pulgadas o +

Ve IR e B sl Dora uso en grande, anuncios publicitarios, revistas y

TAFTT TTTET

brochures.

INFERIOR A 1.5 PULGADAS

VAJILLAS "Karina®

Para uso en anuncios pequefos, lapices, llaveros y cualquier

material pequefio.

8. Configuracién de logo | Restricciones

® No alterar las proporciones de ninguno de los elementos del logo.

YAJILLAS "Karina’

® No alterar el orden de los elementos del logo.

T TTETT

VAJILLAS "Karing’




® No cortar y/o borrar ningun elemento del logo.

VAJILLAS "Karina®

® No separar el logo de la fuente.

® No estirar, distorsionar el logo.

VAJILLAS "Karing’

¥ TFETEE

9. Especificaciones de color | Variaciones de Color

Full Color

VAJILLAS "Karina’

Blanco y Negro




Color Invertido

YATILLAS Baring’

10. Especificaciones de color | Restricciones de Fondos

Logo Full-Color

El logo full-color se usara solamente Sobre fondos blancos o crema suave.

]
el

VAJILLAS "Karina’

El logo full-color con papel de fondo debera usado cuando se coloca sobre otros

colores sélidos o fondos fotogréficos.

VAJILLAS "Karina'

El logo full-color no debera ser usado directamente sobre cualquier fondo de color o de

fotografia.

VAJILLAS "Karina"™




11. Isotipo

Los colores en el logo de Vajillas “KARINA”

11.1 Color Anaranjado: El color naranja representa diversibn ayuda a estimular

emociones e incluso apetitos.

11.2 Color Verde Claro: EIl color verde representa vida, renovacion, es un color

tranquilo y relajante

Se escogid estos colores ya que siempre a lo largo se trayectoria en el mercado la

microempresa se ha caracterizado por tener estos colores como distintivos de su

imagen

12. Formatos a Implementar

Sobres Membretados

Hojas membretadas

Carnet de Identificacion

Articulos Promocionales (esferos, jarros, jockey)

Creacion de una nuevo logotipo tomando en cuenta el color corporativo que
siempre la microempresa ha tenido que es el color verde claro

Implementacién de uniformes para el personal administrativo y el personal

operativo ayudara al mejoramiento de su imagen corporativa.



13. Productos Promocionales de Vajillas Karina en color blanco

El logotipo en color blanco se usara en los siguientes productos:

e Jarros

o Esferos

e Tarjetas de presentacion
o Hojas membretadas

e Sobre membretados

Hojas Membretadas Sobres Membretados

/

(SECTOR ENIRESA ELECTRICA )

g Ter2anen jommem

Tarjetas de Presentacion




Carnets de Identificacién

YAIILLAS

YAILLAS

i

“Karing

TODO PARA SU COMPROMISO SOCIAL
Manteleria, Vajillas, Cristaleria, Carpas, Mesas,
Sillas, y Parasoles

DIRECCION: MATRIZ Guayanas 225 E Inglaterra
(Sector Empresa Eléctrica)

SUCURSAL: Av. El Inca y Joaquin Sumaita

ANITA DIAZ i
1718125683
SECRETARIA

Aportar con la publicidad también es un factor de éxito es por ese motivo que inyectar
capital a este factor ayudara a su crecimiento se deber4 manejar elementos como:
hojas volante, tripticos, esferos, jarros, gorras, camisetas con el objetivo de que la
publicidad llegue hacia todos los clientes con un costo menor pero siempre pensando

en la microempresa y en sus aportes al incremento en sus participacién del mercado.

Jarros Jockey

Camisetas
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ANEXO 3
TABLA No-1

MATRIZ DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS

Fortalezas

Debilidades

F1-Precios bajos con productos de similares caracteristicas que las

demas organizaciones

F2-Trabajo en grupo familiar
F3-Servicio disponible las 24 horas del dia

F4-Manteleria Fina, variedad

F5-Empowermet en el ambiente familiar con respecto a los

descuentos
0O2-Fidelidad de los clientes

D1-Inexistencia de un reglamento interno para el personal

D2-No posee una zona de carga y descarga
D3-Reducido espacio para almacenar vajilla

D4-No existen capacitaciones

D5-No se respetan horarios de entrada y salida del personal
D6-Falta de servicio de parqueadero para clientes

D7-Retraso en la entrega de pedidos en épocas de alta demanda

Oportunidades

Amenazas

O1l-Alianzas estratégicas con empresas que realizan catering,
organizacion de ferias
0O2-Pocos 0 ningunas de las empresas tienen definido el
direccionamiento estratégico

O3-Dificultad en la creacién de nuevas empresas similares debido al
costo alto de inversion

O4-Proveedor de manteleria fina exclusivo del sector

O5-Oferta de Cursos de capacitacion a toda la organizacion

Al-Existencia de locales(competencia) que alquilan similares productos

y a distancias medias

A2-Alto costo de maquinas de lavado y secado de mayor capacidad

A3-Presencia de nuevos locales de alquiler con articulos vanguardistas

A-4 Existe retrasos en la entrega de pedidos.

A-5 El mercado de alquiler esta incrementado articulos de alquiler en
vidrio.




TABLA No- 2

MATRIZ DE CRUZE DE ESTRATEGIAS DE VAJILLAS “KARINA”

MATRIZ DE CRUZE DE LAS

DEBILIDADES-
OPORTUNIDADES

DEBILIDADES-AMENAZAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1-Alianzas estratégicas con empresas que realizan
catering, organizacién de ferias

02-Crecimiento de la microempresa genera mayores
fuentes de trabajo

03-Dificultad en la creacién de nuevas empresas similares
debido al costo alto de inversién

O4-Proveedor de manteleria fina exclusivo del sector

0O5-Recurso humano capacitandose

Al-Falta de servicio de parqueadero para clientes

A2-Alto costo de maquinas de lavado y secado de
mayor capacidad

A3-Presencia de nuevos locales de alquiler con
articulos vanguardistas

A4-Pocos o ningunas de las empresas tienen
definido el direccionamiento estratégico

Ab5-Existencia de locales que alquilan similares
productos

DEBILIDADES

DO (Estrategia de Adaptacion)

DA (Estrategias de Supervivencia)

D1-Inexistencia de un
reglamento interno para el
personal

D2-No posee una zona de carga
y descarga

D3-Reducido espacio para
almacenar vajilla

D1-0O2 Desarrollar una cultura de puntualidad para todo el
personal.

D4-05 Creacion de un plan de capacitacién para todo el
personal por lo menos dos veces al afio en atencion al
clientes, y decoracién, para que todos estén a la
vanguardia en tendencias.

D5-0O2Aquisicion de maquina reloj donde se refleja la
entrada y salida de todo el personal con el fin de respetar
horarios y calculo de horas extras

D1-A4 Formalizar a la microempresa creando un plan
estratégico con el fin que brinde a los clientes
imagen corporativa fuerte frente a otras empresas
competidoras

D3-A3 Desarrollar un plan de inversion con
cantidades superiores a $ 500 con el fin de adquirir
articulos nuevos y la renovacion de los articulos.

D2-Al Buscar un lugar de parqueo para los clientes
puedan estacionar sus vehiculos mientras realizan
los contratos.




D4-No existen capacitaciones

D5-No se respetan horarios de
entrada y salida del personal

D2-03 Actualizar la base de datos del servicio de
tercerizado de camiones con el fin de su utilizacién en
épocas de mayor afluencia

D4-A5Creacion de base de datos de clientes que
posean empresas de catering, promotores de
eventos con el fin de crear alianzas estratégicas de
mutuo beneficio

FORTALEZAS

FO (Estrategias Ofensivas)

FA (Estrategias Defensivas)

F1-Precios bajos con productos
de similares caracteristicas que
las demas organizaciones.

F2-Trabajo en grupo familiar

F3-Servicio disponible las 24
horas del dia

F4-Manteleria Fina, variedad

F5-Empowermet en el ambiente
familiar con respecto a los
descuentos

F4-03 Aprovechar y destacar la manteleria fina en
exclusivos colores y disefios.

F1-04 Implementar los descuentos por pronto pago y por

limpieza deberan ser 10% con el fin de motivar a los
clientes

F5- O1 Aplicar politicas de descuentos a clientes frecuentes
gue realicen eventos de por los menos dos o tres eventos

por mes.

F3-O1 Aplicar politicas de descuentos a clientes frecuentes
gue realicen eventos de por los menos dos o tres eventos

por mes.

F4-A5 Incrementar el precio del 5% en productos
Unicos gue se posea con el fin de consérvalos en
buen estado para su continua utilizacion

F2-A3 Mantener relaciones laborales cordiales ayuda
a tener un ambiente laboral de calidad.

F3-A5 Organizar de mejore manera la logistica de
entrega de pedidos para que no exista retrasos.

F1-AlCreacion del servicio post-venta via telefonica
con el fin de corregir errores y logar el mejoramiento
continuo




TABLA No- 3

MATRIZ HOLMES DE FORTALEZAS

FORTALEZAS FL|F2|F3|F4|F5|F6 | F7 | F8| F9 |F10|F11|F12| SUMATORIA | PRIPORIDAD
Precios bajos con productos de
F1 | similares caracteristicas que las [g,5|0,5| 1 |05(/0,5]|05|05| 1 [05[05| 1 |05 7,5 Quinta
demas organizaciones
F2 Trabajo en grupo familiar 1(05|05(05 1| 1]05]|05(05]|05[0,5]0,5 7,5 Sexta
Servicio disponible las 24 horas .
F3 ] 1050505/ 1] 105 1(05]1]05]1 9 Primera
del dia
Manteleria Fina, variedad de ]
F4 colores 1(05|05|05| 1]05(05/05(05]|0,5]/0,5 6,5 Decima
Empowermet en el ambiente
F5 familiar con respecto a los 05| 1]05/05/05]|05| 1 |05[05]0,5 1 7 Novena
descuentos
Variedad de vajillas i
F6 : 1 |os 05(05(05| 1 |o5|05]|05]0,5 6 Decima
Segunda
Facil de pago mediante tarjetas
F7 de crédito 05|05 1 |o5(05]05(05]|05[05]|05[05][ 1 7 Octava
Amplio espacio en bodega de i
F8 D R o 000 1 |05[05(05]/05/05[05(05|05|05|05(05 6,5 Pecima
p Primera
F9 Ubicacion geografica 1/05(05|1]05|1(05[05]|05]/05|05]| 1 8 Cuarta
16 afos de experiencia en el
F10 alquiler de menaje 1/05]|05[1]05|05| 1]05[05|05| 1] 1 8,5 Segunda
F11 Servicio Garantizado o5/05| 11]05| 1| 1]05|05|05(05/(0,5]|0,5 7,5 Séptima
F12 Buen Ambiente Familiar 1/05(05[1]05|05[1|1]05| 1]05/0,5 8,5 Tercera




TABLA No- 4

MATRIZ HOLMES DE DEBILIDADES

DEBILIDADES p1| D2 | D3 | Da | D5 | D6 | D7 | D8 | D9 | D10 | D11 | D12 | D13 | SUMATORIA | PRIORIDAD

py |Inexistencia de un reglamento 1451 o5 | 05 | 05| 1 [ 05|05 0o | 1| o | o5 | o5 | 05 6,5 becima
interno para el personal Primera

pz |Noposee unazonadecargay | 4 [ g5 | 1 | o5 |o0s5| 1 [os5| 1| 12 | o5 | 05| 05| 1 9,5 Primera
descarga

p3 | Reducido espacio para 05/05/05| 1 |o5]05| 0 |os5|o5] 1 [o5]| ol o5 6,5 Décima
almacenar vajilla

D4 | Inexistencia de capacitaciones |0,5| 0,5 | 0,5 | 0,5 1 0,5 0 1 0,5 1 0,5 0,5 7 Octava

ps | NO se respetan horarios de 1]o05|05|05|05| 1 |05]|05]|05]| 1 1 o | o5 8 Tercera
entrada y salida del personal

pe | Bodega de carpas, sillas titanny, | o o | 1 | o5 | 95| 0 {05 1 [05|05]| 05 |05 | 1 | o5 75 Séptima
tarimas a 30 min de la oficina

D8 | No existe control de inventarios 1]1]05]| 05 1 05/105] 05| 0,5 1 0,5 1 0,5 0,5 8,5 Segunda

pg | Carencia de direccionamiento 1105|0505 (05| 1 |05|05[05| 05| 1 |o05] 05 8 Cuarta
eStrateglCO

p10 | COnoCimientos empiricos de o505 05| o | 1 o5 o o505 | 05| 1 | o5 6 Decima
administracion de los duefios Segunda

p11 | Poca comunicacion entodoslos | 4 | o5 | o5 | 05| 05| 1 | 05|05 05| 05 | 05| o5 | 05 75 Sexta
niveles

p12 | Alrasos en el servicio de 1/05(05|0505| 1] 1 |05]|05/|05]| 05]05] 05 8 Quinta
transporte

p13 | Falta de medios de 1]o05|05|05(05]|05| 0 o5 0fo5| 1 |o05] 05 6,5 Decima
comunicacion Tercera




TABLA No-5

MATRIZ HOLMES DE
OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADES 01 (02(03|04|05|06]| 07|08 09 |010 SUMATORIA PRIORIDAD

Alianzas  estratégicas  con

O1 |empresas que realizan catering,| 0,5 1{ 0,5| 0,5 1 0,5 1| 0,5 1] 05 7 Primera
organizacion de ferias

02 |Fidelidad de los clientes 1{ 0,5| 0,5 ol o,5 0,5 1 ol 0,5 1 5,5 Cuarta
Dificultad en la creacion de

03 [nuevas empresas similares 1 0| 0,5 0,5 o| o5 o0,5] 05 0,5 4 Decima
debido al costo alto de inversion

o4 |Proveedor de manteleria fina| 1 4| 55| gs| os| 1| 05| o 1| os 6,5 Segunda
exclusivo del sector

os |Recurso humano| o5l 5| 05| os| os| 1| 05| 05| 05| o5 5,5 Quinta
capacitandose.

06 |Estabilidad con proveedores. 1 0,5] 0,5 0 1| 0,5] 0,5 0 0| 0,5 4,5 Novena
Crecimiento de la

07 |microempresa genera mayores 1] 0,5 1| o5 o5 05| 0,5 0 1| 0,5 6 Tercera
fuentes de trabajo.

og |Miras hacia el futuro de ser| | 5| 55| 05| o os| of os| 1| os 5 Séptima
compaiiia limitada.

09 | Creacion de una pagina web. 1|1 0,5 1 0| 0,5 0| 0,5 0| 05| 0,5 4,5 Octava

o10 |Desarrollar productos| 1| ¢l 05| os| 1| ol 05| 05| of o5 5 Sexta

promocionales.




TABLA No-6

MATRIZ HOLMES DE AMENZAS

AMENAZAS

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

Al10

SUMATORIA

PRIORIDAD

Al

Falta de servicio de
parqueadero para
clientes

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

Tercera

A2

Alto costo de maquinas
de lavado y secado de
mayor capacidad

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

5,5

Quinta

A3

Presencia de nuevos
locales de alquiler con
articulos vanguardistas

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

Octava

A4

Pocos o ningunas de las
empresas tienen definido
el direccionamiento
estratégico

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

Novena

A5

Existencia de locales que
alquilan similares
productos.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

5,5

Sexta

A6

Existe retrasos en la
entrega de pedidos.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

Segunda

A7

El mercado de alquiler
esta incrementado
articulos de alquiler en
vidrio.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

5,5

Cuarta

A8

Costos altos en los
articulos de vidrio para
incrementar el inventario.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

6,5

Primera

A9

Creacion de una pagina
web.

0,5

0,5

0,5

4,5

Décima

Al10

Desarrollar
promocionales.

productos

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

Séptima




TABLA No-7

MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION (PEYEA)

COORDENADA X
X POSITIVA X NEGATIVA
FACTORES CALIFICACION | FACTORES CALIFICACION
VENTAJA DE
FUERZA DE LA INDUSTRIA COMPETITIVA

Crecimiento del sector de

Participacion en el mercado

alquiler de vajilla 5| en el sector centro- norte -1
Conocimiento amplios y
experiencia en decoracién 6 | Retrasos en el Servicio -3
Existencia de Manteleria
Exclusiva Imagen Corporativa -3
Trabajo Ambiente Familiar 6 | Falta de personal -2
Carencia de Articulos
Experiencia 17 anos 6 | Vanguardistas -1
TOTAL 23 TOTAL -10
PROMEDIO 4,6 PROMEDIO -2
COORDENA EN X= 2,60
COORDENADA Y
Y POSITIVA Y NEGATIVA
FACTORES CALIFICACION | FACTORES CALIFICACION
VENTAJA DE
FUERZA DE LA INDUSTRIA COMPETITIVA
Ingresos destinados a un Competencia en el sector de
mismo objetivo 6 | Alquiler de Vaijilla -3
Barreras de entrada altas
Pagos puntuales a proveedores 5 | debido a la inversioén alta -2
Crédito en banco para capital Restricciones arancelarias en
de trabajo 5 | el sector de importaciones -1
Venta de Maquinaria de facil Incremento en el precio de
acceso 3 | vajilla -3
Ingresos mayores en el mes de Alto costo en maquinaria
Diciembre 4 | industrial para el lavado -2
TOTAL 23 TOTAL -11
PROMEDIO 4,6 PROMEDIO -2,2

COORDENA EN Y= 2,40




Anexo 4

Entrevistas



1.- ENTREVISTA AL PROPIETARIO DE VAJILLAS KARINA
Se realiz6 una entrevista al propietario de VK que consta de 9 preguntas el cual nos arroj6

datos importantes que nos ayudaran para la formulacién de estrategias
¢Como nacio laidea de negocio?

Bueno, cuando inicie mis primeros pasos en la vida laboral por familiares cercanos, el primer
trabajo que desempefiaba era como salonero en grandes empresa de catering de ese
entonces como con el duefio de Castrillo, Henry Richardson y entre otros, esta actividad me
llamo la atencion que decidi junto a mi esposa dar inicio con el alquiler de menaje con
articulos basicos para 100 personas, sin embargo la inversion fue alta, con el transcurso los
clientes aumentaron y también las exigencias del mercado .brevemente comento que el
inicio fue bastante dificil, ademéas del alquiler los clientes requerian otro servicio el de

catering, y este pedido también implementamos en mi pequefia microempresa.
¢,Cual es el giro comercial de su microempresa?

La principal actividad que realizamos es el alquiler de menaje y en pocas ocasiones el

servicio de comida.
¢, Cuéantos empleados trabajan actualmente es su microempresa?

En la parte administrativa 6
Bodega y logistica 3
Manteleria 1

En total son 10 las personas que laboramos.

¢,Cuales fueron o son las principales barreras con las que se ha enfrentado en la

microempresa?

Uno de estos es la alta competencia que existe en el mercado en relacién al giro de negocio.
El factor econémico en ocasiones ha impedido alcanzar objetivos, plateados dado que la
inversion es alta, para esto cabe mencionar que en el local donde funciona la microempresa
es arrendado, se dio la oportunidad de comprar, realizamos los trdmites pertinentes para
logar la compra, el rechazo por parte de la entidad financiera la posibilidad de acceder a un
crédito trunco este objetivo, a pesar de este gran inconveniente que se presenté seguimos

con el negocio.



¢De las barreras antes mencionada cual considera usted que afecto a su negocio?

El factor econdmico esto se debe a que la inversién para estar a la vanguardia en el alquiler
de vajilla es alta, y las microempresa no son sujetos de crédito por parte de las entidades

financieras este inconveniente en ocasiones dificulta el crecimiento.
¢, Cuéles son las proyecciones de su empresa para los préximos cinco afios?

Tengo en mente varios proyectos para mejorar mi negocio y en ocasiones pienso gue son
bastante ambiciosos, siempre pensando en ampliar las diversidades de servicios para
ofertar a clientes.

Uno de estos es implantar una nueva sucursal en el norte o sur del D.M de Quito.

Contar con un propio salén de recepciones donde se este tenga una area verde un local

para unas 300 personas, con parqueadero, juegos infantiles, etc.
¢,Cuales considera que son las ventajas mas importantes de su empresa?

La principal creo yo el trabajar en familia, dado que tenemos un mismo fin crecer como
empresa, personas.

Poseer articulos de alquiler exclusivos
¢, Qué me puede decir sobre sus nuevos productos o planes de expansion?

El mercado cada dia es constante en gustos, preferencias y siempre hay que modernizar

para diferenciarnos de la competencia.
¢,Cémo califica ala competencia?

Alta en los dos uUltimos afios ha crecido de una manera considerable, en varias ocasiones la
nueva competencia para ganar clientes ingresan al mercado con precios inferiores, en

consecuencia esto afecta notablemente al mercado.

2.- ENTREVISTA AL RECURSO HUMANO DE VAJILLAS KARINA

Para obtener una comprension clara acerca de las actividades que realiza el personal, fue
necesario realizar una entrevista a todo el recurso humano contratado bajo la modalidad de
contrato indefinido, para su efecto se aplicd una cuestionario de 7 preguntas que poseia la

caracteristicas de cerradas para un facil manejo de la tabulacién y medicién de resultados.



Tabulaciéon De Resultados Del Recurso Humano

1.- Nivel de instruccién del personal

NIVEL DE ENTREVISTADOS PORCENTAIJE
INSTRUCCION
Primaria 0 0
Secundaria 7 70
Superior 3 30
TOTAL DE PERSONAL 10 100

El personal que labora en Vajillas Karina en su mayoria posee instruccién secundaria.

2.-Conocimientos de Reglamentos

REGLAMENTO ENTREVISTADOS PORCENTAIJE
INTERNO
Sl 4 40
NO 6 60
TOTAL DE PERSONAL 10 100

La mayor parte del personal manifestdé que no conoce el reglamento interno de la

microempresa.

3.-Conocimiento del trabajo y como realizarlo

TRABAJO A REALIZAR  ENTREVISTADOS PORCENTAIJE

Sl 10 100
NO 0 0
TOTAL DE PERSONAL 10 100

Todo el personal que labora en la organizacion tiene claro lo que debe realizar y como
hacerlo.

4.-Normas de Seguridad

NORMAS DE ENTREVISTADOS  PORCENTAIJE
SEGURIDAD
Sl 3 30
NO 7 70
TOTAL DE PERSONAL 10 100

La mayoria del personal opina que si no se posee normas de seguridad al momento de que
se presente algun tipo de accidente. Este factor es peligroso ya que si al personal le sucede

alguin accidente no se tiene ningan tipo de prevencion.



5.-Capacitaciones

CAPACITACIONES ENTREVISTADOS  PORCENTAIJE

SI 3 30
NO 7 70
TOTAL DE PERSONAL 10 100

Las capacitaciones solo se han realizado a niveles gerenciales, dejando de lado al nivel
operativo

6.- Falencias en Vajillas “Karina”

o Falta de respeto en horarios de entrada y salida

¢ No existe capacitaciones

e Carencia de autoridad entre comparieros

¢ Retraso en el horario de entregas

¢ Falta de espacio en oficina para almacenar productos

¢ Inexistencia de relaciones cordiales

7.- Conocimiento Misién y Vision

CONOCIMIETNO ENTREVISTADOS PORCENTAIJE

Sl 0 0
NO 10 100
TOTAL DE PERSONAL 10 100

Todo el personal que labora en la microempresa desconoce la misién y visién esto se debe
a que no poseian definido un direccionamiento estratégico.

3.-ENCUESTA REALIZADA PARA PROVEEDORES

Se realizé una pequefia encuesta a los proveedores mas importantes que posee VK que

aportaron datos importantes acerca de su ambito.

Los principales proveedores son:

EMPRESA CONTACTO CARGO
Renox Sr. Walter Rios Propietario
Almacén Jiménez Norte Sra. Mery Morejon Asesor
Almacén Jiménez Centro Sra. Barbara Jiménez Propietaria




Comercial Yolanda Salazar Sr. Ighacio Quezada Vendedor
Confecciones Squallo Sra. Isabel Jacome Propietaria
Mykonos Sr. Leonardo Cornejo Propietario

Tabla. 13 Principales Proveedores

Elaborado por: Sandra Diaz

1.- Tiempo de poseer como cliente a VK

EMPRESA TIEMPO
Renox 3
Almacén Jiménez Norte 5
Almacén Jiménez Centro 10
Comercial Yolanda Salazar 3
Confecciones Squallo 2
Mykonos 6

2.- Productos que oferta

¢ Renox.- platos, cuberteria, vasos, charoles, fuentes de calentador, copas.

¢ Almacén Jiménez Norte.-Sillas, vajilla, cuberteria, charoles, jarras, vasos, copas.

¢ Almacén Jiménez Centro.- Sillas, vajilla, cuberteria, charoles, jarras, vasos, copas.
e Comercial Yolanda Salazar.- manteleria fina para mesas.

¢ Confecciones Squallo.-manteleria sencilla, forros de sillas.

e Mykonos.- manteleria fina para mesas.
3.-Lugar de entrega de pedidos

Las entregas de los productos nuevos se las realiza en los almacenes y directamente en las

instalaciones de Vajillas Karina.

4.- Montos que ascienden las compras

EMPRESA MONTO
Renox 2.000,00
Almacén Jiménez Norte 1.500,00
Almacén Jiménez Centro 4.500,00
Comercial Yolanda Salazar 800,00
Confecciones Squallo 500,00
Mykonos 4.000,00

Al proveedor que mas realizan sus compras la microempresa es al proveedor de Almacén

Jiménez Centro.



5.-Condiciones de pago a proveedores

EMPRESA CONDICION
Renox CREDITO
Almacén Jiménez Norte CONTADO
Almacén Jiménez Centro CREDITO
Comercial Yolanda Salazar CONTADO
Confecciones Squallo CONTADO
Mykonos CREDITO

3.-ENCUESTAS PARA CLIENTES DE VAJILLAS KARINA

Se realiz6 una encuesta a los principales clientes que posee en la actualidad la

microempresa VK

No- EMPRESA CONTACTO

1 Industrias Ales Sra. Aida Carvajal

2 lllasa Sr. Alexandra Ortiz

3 Comseg Sr. Eduardo Salguero
4 Pim's Ichimbia Sra. Maria Esther Tupiza
5 Corporacion Adventista Sra. Yolanda Carvajal
6 EPMAPSS Sr. Antonio Zambrano
7 Fogo Eventos Sr. Paul Araque

8 Expoflores Sra. Rosa Teran

9 Cémara de Comercio de Quito Sr. Ramiro Duque

10 |Cémara de Industrias Srta. Verdnica Bucheli

Tabla. 14 Principales Clientes
Elaborado por: Sandra Diaz

1.-Cuanto tiempo es cliente de VK

EMPRESA TIEMPO
Industrias Ales 5 afios
lllasa 4 afos
Comseg 4 anos
Pim's Ichimbia 7 afios
Corporacion Adventista 9 afios
EPMAPSS 4 afos
Fogo Eventos 8 afios
Expoflores 6 afos
Camara de Comercio de Quito 4 anos
Camara de Industrias 6 afnos




2.-Tipo de servicios que utiliza

¢ Industrias Ales.- sillas, mesas y toldos en fechas festivas

¢ llasa.- toldos, mesas, sillas vestidas.

e Comseg.- toldos, mesas, sillas , vajillas, cuberteria.

e Pim’s Itchimbia.- mesas, sillas, toldos, manteleria, cristaleria.
e Corporacion Adventista.-mesas y sillas.

e Epmapss.- tarimas, mesas, sillas, todos, instalacion

¢ Fogo Eventos.-mesa, sillas.

e Expoflores.-cristaleria.

e Camarade Comercio de Quito.- mesas, sillas, cristaleria.

e Camara de Industrias.-manteleria, mesas, sillas

3.- Frecuencia de uso

EMPRESA FRECUENCIA
Industrias Ales Trimestral
lllasa Semestral
Comseg Mensual
Pim's Ichimbia Mensual
Corporacion Adventista Semanal
EPMAPSS Semanal
Fogo Eventos Semanal
Expoflores Semanal
Camara de Comercio de Quito Mensual
Camara de Industrias Mensual

4.- Los precios que posee VK son optimos

El total de los clientes entrevistados dijeron que los precios que posee VK son adecuados y

mas bajos respecto a la competencia que poseen los mismos servicios.

5.-Problemas con el servicio brindado

EMPRESA PROBLEMA
Pim's Ichimbia Retraso en entrega de pedido
Corporacion Adventista No poseer parqueadero
EPMAPSS Retraso en entrega de pedido
Expoflores Falta de transporte
Céamara de Comercio de Quito Buscar productos nuevos

Céamara de Industrias Falta de transporte




6.- Medios de comunicacion que usa

EMPRESA

MEDIO DE COMUNICACION

Industrias Ales

lllasa

Comseg

Pim's Ichimbia
Corporacion Adventista
EPMAPSS

Fogo Eventos

Expoflores

Camara de Comercio
Quito

Camara de Industrias

Internet, teléfono

Internet, teléfono
Visita Oficina
Teléfono

Teléfono
Internet, teléfono
Teléfono, Visita Oficina
Teléfono

de Teléfono, Visita Oficina

Teléfono




Anexo 4

Productos/
Servicios de

Alguliler



Tipos De Vajillas

En la actualidad poseen cuatro tipos de vajilla que se describe a continuacion:

. Vajilla Vajilla Vajilla Filo
PRODUCTO|  Vajilla Blanca Floreada Cuadrada Dorado
CARACTERISTICAS
Marca: Arcopal China Corona China

Plato base, plato

fuerte, plato

Plato fuerte,
plato postre,

Plato fuerte,
plato postre,

Plato fuerte,

S plato postre,
Servicio: postre, plato,y plato y taza platq para plato y taza
taza de café, " ceviche, p
de café de café
plato pan plato hondo
Existencias Aprox. 850 Aprox. 100 | Aprox.400 | Aprox. 100
Tabla. 15 Variedad de Vajilla
Elaborado por: Sandra Diaz
Tipos de Copas
Existen tres modelos de copas que los clientes pueden escoger de acuerdo a su gusto
N| PRODUCTO| Copas Normandi COpE."S Copgs
Colombianas Colombianas
CARACTERISTICAS
Marca: Arcoroc Balon Premiare
Copa de
champagne,
Copa de copas de agua, Copa de
Servicio: champagne, copa copa de vino champagne,
ervicio:
de agua, copa de |blanco, copa de| copas de agua,
vino vino tinto, copa de vino,
copas de
Martini
Existencias Aprox. 300 Aprox. 500 Aprox.300
Tabla. 16 Copas VK
Elaborado por: Sandra Diaz
Productos de Cristal / Varios Servicios
PRODUCTO | Copas Arcoroc
CARACTERISTICAS
Marca: Francesa
Copa de langostino,
Servicio: copas de coctel de
camarones, salsera
arcopal
Existencias Aprox.150

Tabla. 17 Productos de Cristal
Elaborado por: Sandra Diaz




Clases de Cubiertos

PRODUCTO

Fuente de chocolate

CARACTERISTICAS

Marca: Mikasa
Servicio:
Fondue de chocolate para 100
personas
Existencias Aprox.3

Tabla. 18 Fondue de Chocolate
Elaborado por: Sandra Diaz

Cuberteria
PRODUCTO Tramontina Cuberteria Fina
CARACTERISTICAS
Marca: Tramontina Herman Miller

cuchillo entrada,

Tenedor grande, tenedor
entrada, cuchillo grande,

Tenedor, Cuchillo grande,

| Servicio: cucharita de postre, cucharita de postre, cuchara
‘ cucharita de tinto, sopera
cuchara sopera, tenedor
de postre
Existencias Aprox.700 Aprox. 400
Tabla. 19 Cubiertos Finos
Elaborado por: Sandra Diaz
Jarras y Teteras
PRODUCTO Extras
CARACTERISTICAS
Marca: Tramontina, arcopal, china
Jarras de cristal, tetera, hielera, salsero,
o cenicero. Salero
Servicio:
Existencias Aprox.80

Tabla. 20 Jarras y Teteras
Elaborado por: Sandra Diaz




Toldos

Toldo de Toldode | Toldode | Toldode | Toldo de
PRODUCTO 6*6 6*3 6*4 4*4 3*3
CARACTERISTICAS
La area
La area La area posee La area La area
posee una | posee una una posee una | posee una
capacidad | capacidad | capacidad | capacidad | capacidad
Servicio: para 50 para 30 para 30 para 25 para 15
personas | personas | personas | personas | personas
con mesas | con mesas con con mesas | con mesas
y sillas y sillas mesas y y sillas y sillas
sillas
Existencias | Aprox. 20 | Aprox.10 | Aprox.5 | Aprox.5 | Aprox.5
Tabla. 21 Toldos
Elaborado por: Sandra Diaz
Sillas
. . . Sillas
PRODUCTO Sillas Sillas Sillas Plasticas
Cromadas Plasticas Tifanny L
de Nifios
CARACTERISTICAS
Paratodo | Paratodo Paratodo | Paratodo
tipo de area | tipo de area | tipo de area tipo de
Servicio: verde, verde, verde, area verde,
cerraday cerraday cerraday cerraday
terrazas terrazas terrazas terrazas
Existencias Aprox. 500 | Aprox. 400 | Aprox. 300 | Aprox. 100
Tabla. 22 Variedad de Sillas
Elaborado por: Sandra Diaz
Mesas Mesas Mesas
Redondas | Tableros de | Cuadradas Mesas
PRODUCTO de10y8 10yde8 |del2yded | Cocteleras
personas personas personas
CARACTERISTICAS
Para todo Para todo Para todo .
. , . , . . Para todo tipo
tipo de area | tipo de area | tipo de area de 4rea verde
Servicio: verde, verde, verde, !
cerraday
cerraday cerraday cerraday terrazas
terrazas terrazas terrazas
Existencias | Aprox. 40 Aprox. 30 Aprox. 20 Aprox. 40
Tabla. 23 Variedad de Mesas

Elaborado por: Sandra Diaz




Manteles

Manteles

) Manteles
PRODUCTO Redondo: blanco, Ovalados Manteles
chocolate, uva, Rectangulares
. Blancos
beige, negro
CARACTERISTICAS
Servicio: Dimensién de Dimensién de | Dimension de 3
' 2.60 45m*3m m*1.50m
Existencias Aprox. 60 Aprox. 30 Aprox. 100

Tabla. 24 Variedad de Manteleria
Elaborado por: Sandra Diaz

PRODUCTO Cubremanteles Cubremanteles llanos
labrados
CARACTERISTICAS
L Dimensién de 1.50 m | Dimensién de 1.25 m *
Servicio: “150m 1.95 m
Existencias Aprox. 60 Aprox. 60

Tabla. 26 Variedad de Colores
Elaborado por: Sandra Diaz




