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Resumen
La presente investigacion realiza un anélisis cualitativo de los indicadores del entorno interno y
externo de una microempresa del giro comercial ubicada en Ciudad Obregdn, Sonora, que se
dedica a la comercializacion de ropa y accesorios para damas, caballeros y nifios, con el fin de
desarrollarle un plan estrategico, con el fin de incrementar las ventas y eficientar el desempefio
humano. Estos indicadores fueron comparados para mostrar la relacion y diferencia entre las
distintas fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la unidad de estudio, puesto que
estos indicadores permitieron generar un analisis y posterior a ello, una matriz FODA que arrojé
posibles estrategias a ejecutar por parte de la microempresa. Se puntualiza el entorno y la
participacion de las microempresas en el ambito nacional e internacional, haciendo énfasis en que
estas unidades de negocio en México han tenido una significativa colaboracion con otros paises,

ademas, se expone el sujeto de estudio, resaltando la unidad de estudio, asi como el instrumento
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aplicado y procedimiento llevado a cabo para la generacion del plan estratégico. Por ultimo, se
muestran los resultados obtenidos con el analisis, mostrando la propuesta de plan estratégico para

la microempresa, las conclusiones y se manifiestan las recomendaciones a la unidad de estudio.

Palabras clave: estrategia, plan, microempresa.

1. Introduccién

Actualmente, las empresas combaten con cambios y nuevas tendencias que se presentan en el
mercado, debido a diferentes factores como los sociales, culturales, econdémicos, financieros,
politicos, entre otros, mismos que generan que las organizaciones tengan que estar modificando
sus procesos, metodos, politicas y/o procedimientos constantemente, con el fin de ser mas
eficientes en la industria ante la competencia, por lo que continuamente requieren crecer en todas

sus areas en cuanto a funcionalidades, personal altamente calificado y creativo.

1.1 Antecedentes

1.1.1 Microempresas y PyMES: su papel en el &mbito internacional

El desarrollo organizacional se crea con el fin de que las empresas logren cambios planeados con
anticipacion, con el objetivo de que sean méas competitivas en el mercado nacional e
internacional, y de esta misma forma, que tengan una participacion activa, democratica y

saludable, a través de diversos medios y herramientas (Guizar, 2008).

En el mundo, las microempresas constituyen méas del 90% del valor total global, aportando casi al
50% del Producto Interno Bruto global y de esta forma, manteniendo a mas del 70% de
empleados. A pesar de ello, segun el informe de la Organizacion Mundial del Comercio (2016),
éstas participan de formas distintas y con conflictos en el comercio internacional, que como se

sabe, es el ambito de crecimiento para los paises y para las mismas microempresas. Los


http://revistainvestigacionacademicasinfrontera.com/

(Julio- Diciembre 2018)

“El saber de mis hijos
hara mi grandeza”

Revista de Investigacion
Afo 11. Académica sin Frontera
Nam. 28 ISSN: 2007-8870
http://revistainvestigacionacademicasinfrontera.com

principales factores u obstaculos que no permiten que las microempresas tengan una adecuada
participacion en el comercio internacional en el mundo son: la falta de acceso a fuentes de
financiamiento, ciertas carencias o privaciones al acceso a la informacion comercial importante,
tecnologias inapropiadas y obsoletas, equipamiento e infraestructura no apta, incremento en el
costo de logistica y, por ultimo, politicas gubernamentales que no permiten el fomento

productivo y orientacidn hacia otros mercados internacionales (Casanueva, 2017).

En cuanto a las PyMEs, estas también tienen una importante participacion en cuanto a la
exportacion de productos con el pais vecino: Estados Unidos, debido a que en el afio 2013 se
contaba con un 77% del valor de estas actividades comerciales, a comparacién de las macro,
grandes y medianas empresas, quienes tenian una participacion del 81%, 79% y 74% en orden
consecutivo (Pérez, 2013).

1.1.2 Las Microempresas y PyMEs en México

En México, las PyMEs son muy importantes dentro del marco econémico del pais, esto, debido a
que éstas representan mas del 99.8% de las empresas que se encuentran establecidas,
manteniendo un 78.5% de empleados y de esta forma aportando el 52% del producto interno
bruto nacional (INEGI, 2004). No obstante, la entrada de nuevas empresas de otros paises no solo
trajo inversion e incremento de empleos, ya que también hubo un acrecentamiento de
competidores, con procesos con mayor tecnologia, innovacion y estructura, lo que repercute

significativamente en el crecimiento de las PyMEs (como se cito en Ynzunza & lzar, 2013).

Segun la Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas (ENAPROCE) 2015, presentada por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), el Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM) y el Banco Nacional de
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Comercio Exterior (BANCOMEXT), la participacion de las microempresas también ha sido muy
significativa dentro del marco econdmico de México y esto se debe a que en el afio 2016 se
presentaron datos estadisticos que arrojaron que las microempresas contaban con una
participacion del 97.6% en el pais, con una aportacion de personal ocupado de 75.4% en el afio
2016 (INEGI, 2016).

1.2 Planteamiento del problema

Actualmente, la variabilidad en los factores politicos, econémicos, sociales, entre otros, es una
constante que impacta no solamente a grandes potencias mundiales y macroempresas, si no al
mundo entero y empresas de todos tamafos, estructuras y tipos, es por ello que es muy
importante la aplicacion de una planeacion estratégica constante como herramienta de
sostenibilidad y eficiencia en las compafiias, especialmente en las micro, pequefias y medianas
empresas, debido a sus considerables ingresos, al mismo tiempo, del beneficio que éstas
contribuyen a las unidades familiares que las disefian y ponen en marcha. Es importante
mencionar también que las microempresas de ciertas regiones desarrollan el mayor porcentaje de

su crecimiento econémico (Lago, 2013).

Mediante el presente estudio se pretende realizar un analisis de las estrategias de una empresa del
giro comercial, denominada “Creaciones y Novedades Norma”, misma que se dedica a la
comercializacion de ropa y accesorios para dama, caballero y nifios. El enfoque que tiene la
empresa es la atencion especializada con sus clientes, contando con productos de calidad y un

servicio que satisfaga las necesidades de los mismos.

Se elabord un diagndstico para la planeacion estratégica de la unidad en estudio en febrero de
2017, donde se obtuvieron los siguientes resultados que destacan: La empresa cuenta con ciertas

problematicas internas, ya que no se cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfaccion
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del cliente, en su mayoria se vende a clientes cautivos dejando la oportunidad de incrementar el
mercado, no se cuenta con un programa de promocién y publicidad, todo es por recomendacion.
Ademas, no se tiene un sistema de registro de garantias de los productos comercializados y
tampoco con un sistema para el registro de datos de los clientes. No se cuenta con un proceso de

control de inventarios oportuno y por ultimo, los procesos de comercializacion son obsoletos.

En cuanto a los factores externos a la empresa, en la parte social/cultural o de mercado hay
cambios en las preferencias de los clientes por marcas de articulos que no se manejan en la
empresa y clientes con una cultura morosa. En cuanto a la incorporacion de tecnologia, la
competencia cuenta con sistemas tecnoldgicos modernos como las bases de datos de clientes y

maneja las compras por internet, entre otros (Espinoza, Buelna & Rodriguez, 2017).

Por lo anteriormente mencionado se requiere responder a la siguiente pregunta:
(Qué estrategias debe de utilizar la empresa “Creadores y Novedades Norma” para permanecer y

ser competitivo en el mercado de Cd. Obregon?

1.3 Justificacion

Los resultados del diagnéstico presentan una variedad de problemas, por lo que se depuro en
conjunto con la propietaria de la empresa, con el fin de sobresaltar las problemaéticas a solucionar
de mayor urgencia. Entre los problemas de mayor significancia se puede mencionar que la
empresa no cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfaccion del cliente, por lo que no
existe un sistema que arroje informacién en cuanto a recomendaciones y/o mejoras de los clientes
a la empresa, lo que provoca que se trabaje de forma tradicional sin la implementacion de nuevos
procedimientos que innoven la actividad empresarial y que no se aprovechen las areas de

oportunidad que aun no estan identificadas.
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También es importante abordar el problema de que la empresa no maneja un programa de
promocion y publicidad fisico ni digital, ya que todo es por medio de recomendacion entre los
clientes cautivos, lo que induce a que la empresa no ingrese en nuevos segmentos de mercado
porque no aplica el marketing estratégico y de esta manera pierda la oportunidad de incrementar
sus ventas, ingresos y su cartera de clientes, accediendo Unicamente con sus clientes actuales.
Wind y Robertson (1983) mencionan que las funciones del marketing estratégico se centralizan
principalmente en la deteccion y seguimiento de las oportunidades que se presentan en el entorno,
asi como del posicionamiento en cuanto al nivel competitivo en el que se centra la empresa en los

mercados y/o segmentos existentes o potenciales (como se cité en Martin & Cabrera, 2007).

Un problema que ha sido una constante en la lentitud de los procesos de la empresa es que no se
tiene un sistema de registro de garantias de los productos comercializados, asi como tampoco se
cuenta con sistemas automatizados para el registro de clientes y control de inventarios oportuno,
ya que esto se hace por medio de papel, provocando procesos obsoletos y de esta forma se
presenta ineficiencia y lentitud en la actividad de venta y atencion al cliente. Manejar esta
documentacién de forma escrita y no por medio de herramientas tecnoldgicas, no permite

detectar deficiencias en las operaciones diarias.

Actualmente no se tiene un estdndar del desempefio de cada uno de los trabajadores de la
empresa, independientemente del modelo de empresa familiar en que se encuentra. EI desempefio
de los empleados se califica de acuerdo a la observacion de la propietaria, sin haber documentos
de por medio que lo avale, por lo que no se estan aprovechando las areas de oportunidad y las
competencias de los empleados para poder generar una mayor productividad en las ventas y en la

atencion al cliente.
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En la busqueda de estrategias para solucionar las problematicas mencionadas anteriormente, el
beneficio se presentaria de forma integral, ya que con ello se apoyaria al personal de ventas,
clientes y la misma propietaria, debido a que con ello se mejoraria la productividad y desempefio
de los empleados, incrementaria la satisfaccion de los clientes y por lo tanto generaria mayores

ventas e ingresos para la propietaria de la empresa.

En caso de no realizar el presente estudio, la empresa continuaria trabajando con procesos
obsoletos y se estaria perdiendo la oportunidad de detectar las areas en las cuales se podrian

realizar mejoras en sus sistemas funcionales.

1.4 Objetivo
Desarrollar un plan estrategico para una microempresa de Cd. Obregdn, Sonora, a traves de la
identificacion de problemas internos y externos, con el fin de incrementar las ventas y la

eficientar el desempefio humano.

2. Fundamentacion teérica

2.1 Universos de la planeacion

Segun varios autores, la planeacion se define de la siguiente manera:

Munch (2006) menciona que los resultados de la planeacion se dan por un analisis del entorno,
con el fin de pronosticar un contexto a futuro, asi como las amenazas y oportunidades que se
pudieran presentar. Robbins & Coulter (2014) no difieren en los demas autores en cuanto a la
conceptualizacién de la planeacion, ya que la definen como una funcién de la administracién en
la cual se puntualizan los objetivos, se concretan estrategias para lograr dichos objetivos, asi

como el desarrollo de planes de accion para la coordinacion de las actividades necesarias. Por
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ualtimo, Weihrich, Cannice & Koontz (2017) aseveran que es la integracion de misiones y
objetivos, asimismo como de las actividades necesarias para lograr dicha integracion.
La planeacion estratégica como punto de estudio del presente trabajo, es un proceso muy
importante que segun Hellriegel, Jackson & Slocum, Jr. (2009) se utiliza para lo siguiente:
a) Determinar la situacion en la cual se encuentra el entorno interno y externo de la empresa.
b) Elegir la mision y vision de la misma, mediante un fuerte analisis.
c) Disefiar y programar las metas organizacionales.
d) Formular y elegir las estrategias prioritarias que se van a aplicar a la organizacion en si,
areas funcionales y areas operativas de la misma.
e) Orden y asignacion de recursos que se requieren para alcanzar las diferentes metas de la

empresa.

2.2 Estrategias

Menciona Rodriguez (2017) que por muchos afios el termino de estrategia fue comunmente
utilizada por militares como una forma de realizar planes de guerra, defensa o ataque para
enfrentar a los enemigos y de esta forma vencerlos en la guerra, mientras que las tacticas las
tomaban como planes complementarios de las estrategias, mismas que actualmente las define
como modelos de objetivos, originados con el fin de facilitar una direccion consolidada a las
empresas. Por otro lado, Thompson, Peteraf, Gamble & Strickland Il (2012) mencionan que la
estrategia de una empresa se fundamenta en aspectos competitivos y comerciales con los que los
administradores participan activamente como competidores en el mercado y, de la misma forma,
perfeccionan su desempefio, haciendo crecer su negocio. Por su parte, Robbins & Coulter (2014)
la definen como planes que utilizara la empresa para lograr fines comerciales, competir en el
mercado de forma exitosa y el plan de accion para la satisfaccion del cliente. David (2013) sefiala

que una estrategia es una via por medio de la cual se logran los objetivos a largo plazo de la
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empresa, mismas que requieren de decisiones por parte de sus administradores y una significativa
cantidad de recursos de la empresa. Weihrich, Cannice & Koontz (2017) afirman que la estrategia
es determinar la razon de ser de la empresa y los objetivos a largo plazo, seguida de la
formulacién de planes de accién y control de recursos, con el fin de lograr alcanzar los objetivos

y metas organizacionales.

2.3 Beneficios de llevar a cabo una planeacion estratégica

Fred David (2013) menciona algunos beneficios para una empresa que lleva a cabo una
planeacion estratégica efectiva, de los cuales hace mencion a una mayor comunicacion,
considerando el dialogo y la participacion entre las autoridades y sus subordinados, ademas, una
mayor comprensién de los puntos de vista de los demés y de lo que la empresa se encuentra
haciendo actualmente, considerando planes de accion, marco filoséfico, entre otros. Un plan
estratégico trae consigo un mayor compromiso para alcanzar las metas y objetivos, para
implementar las estrategias de una forma eficiente y para trabajar con empefio. Por ultimo, el
resultado se ve reflejado con la union de las autoridades y sus subordinados, ya que todos se
encuentran integrados porgue conocen la mision, vision y objetivos de la empresa, lo que ayuda a

que tenga éxito).

2.4 Diferencias y similitudes entre administracion estratégica y planeacion estratégica
Dess, Lumpkin & Eisner (2011) sostienen que la administracion estratégica consiste en realizar
un analisis, tomar decisiones y elaborar un plan de accién por parte de una organizacion para

establecer y mantener sus ventajas competitivas.

La planeacion estratégica es la determinacion de la situacion en la cual se encuentra el entorno

interno y externo de la empresa, seleccionar la mision y vision de la misma, mediante un fuerte
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analisis, disefio y programacion de las metas organizacionales, formulacion y eleccion de las
estrategias prioritarias que se van a aplicar a la organizacion en si, areas funcionales y areas
operativas de la misma, seguido de la asignacion de recursos que se requieren para alcanzar las

diferentes metas de la empresa, segin Hellriegel, Jackson & Slocum, Jr. (2009).

Diferenciando ambos procesos, David (2013) sostiene que la planeacion estratégica es utilizada
con mayor frecuencia en el ambito de los negocios, mientras que la administracion estratégica es

mas habitual en el area académica.

En algunas ocasiones el término de administracion estratégica se utiliza para referirse a la
formulacién de estrategias, ejecucion de los mismos y su evaluacion, mientras que la planeacion
estratégica omite la parte de ejecucion y evaluacién, enfocandose sélo a la formulacién de la
estrategia. La administracion estratégica aprovecha las oportunidades que existen y con ello
busca crear otras nuevas y diferentes para el futuro de la empresa, a diferencia de la planeacion
estratégica, ya que a largo plazo busca minimizar para el futuro las problematicas actuales
(David, 2013).

2.5 Fuerzas del macroambiente

Las fuerzas externas o fuerzas del macroambiente pueden clasificarse de diversas formas,
dependiendo del contexto de como lo visualice el autor. A continuacion, se muestra en la tabla 1
los argumentos de dos autores, en cuanto a algunas fuerzas del macroambiente que afectan a las

empresas:
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Tabla 1. Fuerzas del macroambiente.

Fuerza Argumento segun Hill, Jones, & Schilling Argumento segun

externa (2015) Hellriegel, Jackson &
Slocum, Jr. (2009)

Fuerzas Las fuerzas econdmicas que regularmente En este apartado el sistema

econdmicas inquietan a las empresas son la tasa de economico es influenciado
crecimiento de la economia, los tipos de por el capitalismo, socialismo
cambio de monedas internacionales, las tasas y comunismo, mismos que
de interés y por ultimo, las tasas de inflacién afectan a los administradores
o deflacion. Es importante mencionar que en de las organizaciones y de la
ocasiones el desperfecto de la economia misma forma, por la situacion
regional, nacional 0 internacional, de la economia que se
desencadena guerras de precios en las presenta con la expansion,
industrias maduras. recesion y nivel general de

vida.

Fuerzas Las fuerzas demogréficas se presentan cuando La demografia como factor,
demogréficas la poblacion registra cambios en su edad, incluye cambios en la edad, el
género, raza, preferencia sexual, clase social, género, la raza, el origen

origen étnico, entre otras caracteristicas, étnico y por ultimo, el grado

mismas que afectan a las organizaciones. de estudio de la poblacién en

donde operan las

organizaciones.

Fuerzas Las fuerzas sociales se refieren a la forma en El autor sefiala las fuerzas
sociales que los cambios en las costumbres sociales y como culturales, mismas que

los valores afectan a una industria. incluyen cambios en valores
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sociales, creencias e
influencias religiosas vy, el
idioma como subfactores que
afectan a las empresas en su

toma de decisiones.

Fuerzas Las fuerzas politicas y legales de un pais se Los factores politico que
politicasy  presentan cuando hay cambios en las leyes afectan a las empresas son la
legales que rigen a la nacidn, asi como reformas y democracia, la dictadura o
reglamentos, afectando a los procesos de las monarquia.
empresas. Los procesos que se presentan en
las actividades politicas, promueven y rigen
operaciones en las empresas, mismas que

pueden atraer oportunidades y/o amenazas.

Fuerzas ElI ambiente  tecnoldgico
tecnoldgicas incluye la parte artesanal,
produccion en masa Yy

procesos continuos.

Fuerzas Las empresas competidoras o
competitivas mejor  conocidas  como
rivales, son la fuerza aislada

de mayor importancia con la

que luchan dia a dia el resto

de las empresas que integran

las industrias.

Fuente: elaboracion propia con datos de los autores.
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2.6 Analisis organizacional

El andlisis organizacional consiste en detectar y desarrollar los recursos con los que cuenta una
empresa, asi como sus competencias centrales, segin lo que indica Thompson, Strickland, &
Gamble (2008). Siguiendo con lo que sefiala el autor, el analisis organizacional se encentra
integrado por diferentes terminos, como lo son los recursos, capacidades y competencias. El
primero de ellos son los activos con los que cuenta una empresa, como los tangibles o fisicos que
se componen por el equipo, la planta y ubicacion, recursos financieros, asi como los activos
humanos, mismos que se describen por medio del numero de empleados, sus habilidades y la
forma en la que se motivan. Por ultimo, se encuentran los activos intangibles, en donde se puede

encontrar la tecnologia, la cultura y la reputacion de la organizacion.

Robbins & Coulter (2014) sefialan que después de haber concluido el andlisis interno de la
empresa, los administradores o autoridades de la misma deben de ser sagaces para poder
identificar las fortalezas y debilidades de la misma, después de haber llevado un estudio
minucioso de los recursos, capacidades y competencias fundamentales de la empresa. Segun el
autor, las fortalezas son cualquier actividad en la cual la empresa sobresalga o se destaque de
alguna forma, o de otra manera, los recursos singulares con los que cuenta y que estan a su
disposicion, mientras que las debilidades son el caso contrario, ya que son actividades que la
empresa no logra eficientemente o los recursos de los que tiene carencia.
Segun David (2013), los factores internos de una organizacion son los recursos humanos,
mercadotecnia, produccion, finanzas e investigacion y desarrollo (I & D), mismos que se detallan

a continuacion en la tabla 2.
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Tabla 2. Factores internos de las organizaciones.

Factor interno Argumento
Recursos Un é&rea funcional como la administracion de personal dentro de una organizacion,
humanos se centra primordialmente en los empleados, incluyendo actividades como la

gestién de sueldos y salarios, prestaciones de ley, proceso de reclutamiento de
personal en su totalidad, despido, capacitacion, seguridad e higiene, procedimientos
de quejas, relaciones, entre otras actividades enfocadas meramente al personal que

forma parte de la empresa.

Mercadotecnia  Dentro del area de mercadotecnia se define, planea, crea y satisfacen las
necesidades de los bienes (productos) y/o servicios de los consumidores,

considerando elementos como el precio, promocion, plaza y producto.

Produccion El &rea de produccion de una empresa, como factor interno para la deteccion de
fortalezas y debilidades, es un departamento en el cual se lleva a cabo la actividad
de transformar la materia prima en productos y servicios terminados para su
comercializacion. Dentro de dicha area se realizan funciones de entradas y salidas

de mercancia, transformaciones, actividades que varian en cada industria.

Finanzas El area funcional de finanzas se considera como una de las mejores medidas que
puede llevar a cabo una empresa, ya que por medio de ésta se atraen inversionistas,
en funcion de operaciones organizadas y eficientes. Establecer las fortalezas y
debilidades de las finanzas de una empresa es sumamente importante para la
elaboracién de estrategias efectivas. Algunos aspectos a considerar para la
formulacion de estrategias tomando como referencia el factor de finanzas son la
liquidez de la empresa, el nivel de endeudamiento, el capital con el que se cuenta,

uso de activos, fondos, flujo de efectivo y rentabilidad.

1 &D Area funcional de la empresa en donde se desarrollan productos especificos.

Fuente: elaboracion propia con datos del autor.
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2.7 Cadena de valor

El concepto de cadena de valor lo difundié Michael E. Porter en 1986, en publicaciones como
ventaja competitiva y estudios de sectores industriales y de la competencia, mismos que fueron
publicados a finales de los 80. La cadena de valor de una empresa muestra la integracion de las
actividades, acciones y funciones relacionadas entre si, dentro de la organizacion. Esta inicia con
el abastecimiento de insumos, siguiendo con la produccion, fabricacién, distribucion, hasta que

el producto o servicio llegue a las mano del consumidor final (Quintero & Sanchez, 2006).

De acuerdo con Michael E. Porter, una de las mejores formas para enlistar o describir las
actividades y funciones de una organizacion, es por medio de una cadena de valor, mediante la
cual se produce un valor importante, considerando el total de ingresos menos el total de costos o
gastos de dichas actividades que se llevan a cabo para la comercializacién y distribucion de
bienes y servicios. Toda empresa cuenta con una cadena de valor, independientemente de la
industria a la que pertenezca, mismas que incluyen actividades como la obtencion de insumos
(materias primas), disefio de los productos, construcciébn de éareas de manufactura,
establecimiento de convenios de cooperacién en conjunto con los clientes. La empresa obtendra
un beneficio siempre y cuando los ingresos sean mayores a los costos, correspondiente al
proceso de produccién y distribucién del producto o servicio. Toda empresa debe de entender el
proceso de su cadena de valor, asi como conocer también las cadenas de valor de las empresas

rivales, sus distribuidores y proveedores (Rodriguez, 2017).
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2.8 Balance Score Card: Robert Kaplan y David Norton
Existen diversos modelos de planeacion estratégica, siendo uno de los mas modernos el disefiado
y desarrollado por Robert Kaplan y David Norton de la Universidad de Harvard en el afio de

1992, denominado Balance Score Card (BSC) o Tablero de Control Balanceado.

Segln Zufiga (2009) el balance score card es un modelo de gestién y medicién del desempefio
organizacional, mismo que facilita el poder medir las funciones y operaciones de la empresa, en
funciéon de su vision empresarial y estrategias desarrolladas, con el fin de generar acciones
especificas con las estrategias planteadas y de esta forma anticipar el desempefio futuro. Al
mismo tiempo el BSC supervisa la situacion de un proceso con el fin de generar acciones
correctivas, apoyando a puntualizar los indicadores que servirdn para la medicién del

cumplimiento de las metas y objetivos propuestos.

Zufiga (2009) afirma que el Balance Score Card maneja cuatro perspectivas de la empresa, por
medio de las cuales se disefia un modelo integral y Unico de negocios. Kaplan y Norton
constituyeron este conjunto de aspectos por las cuales puede ser valorada la actividad principal

de una organizacién, como se muestra a continuacion en la tabla 3:
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Tabla 3. Perspectivas del Balance Score Card.

Perspectiva Cuestionamientos segiin Dess Argumento segn Zufiiga (2009)
& Lumpkin (2003)

Financiero ¢Qué  vision  tienen  los Como cada estrategia planteada finaliza en algin aspecto
accionistas de la empresa? financiero, esta perspectiva refleja el contexto actual
financiero de la empresa, en funcién de las inversiones y
valor econdémico ésta, siendo la perspectiva mayormente
utilizada en el BSC.

Clientes ¢Qué perspectiva tienen los Perspectiva mediante la cual se obtiene informacion del
clientes de la empresa? segmento de mercado en donde se compite y el
consumidor final a los que se les hace llegar el bien o

servicio.

Por medio de esta perspectiva se generan acciones para la
satisfaccion del cliente.

Procesos ¢En qué actividades especificas Perspectiva mediante la cual los administradores o
internos se debe de ser eficiente y autoridades de la empresa, deben de ser sagaces para
excelente? detectar que procesos internos son los que pueden llevar a

incrementar las posibilidades de lograr los objetivos

financieros y de los clientes con éxito.

Aprendizajee  ;Puede la empresa seguir Perspectiva que facilita la identificacion de la
innovacion innovando y creando ventajas infraestructura que se requiere para crear ventajas
competitivas? competitivas a largo plazo, misma que integra la

formacidn, desarrollo y crecimiento de todo integrante que

forma parte de la empresa, sistemas de gestion y ambiente

laboral, ademéas de la busqueda de las herramientas que

permitan que la empresa pueda conservar su destreza para

generar cambios y realizar mejoras.

Fuente: elaboracion propia con datos de los autores.
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3. Material y Método

3.1 Sujeto

Los participantes a estudiar dependen del planteamiento del problema, asi como de los limites
del estudio. Una vez conocida la poblacion a estudiar que pueden ser organizaciones, individuos,
eventos, comunidades, entre otros, se puede delimitar la poblacion, seleccionando solo una

muestra de dicha poblacion (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

En el caso de la presente investigacion la muestra que estudio consta de todos los empleados con
los que cuenta la empresa y por tratarse de una microempresa, el nimero es limitado. Creaciones
y novedades “Norma” cuenta con dos empleados internos: el vendedor de mostrador y el
cobrador, ademas de la misma encargada de la tienda quien es la propietaria y duefia. De forma
externa, la empresa solicita los servicios profesionales de un abogado y de un contador publico,

mismos que estan por honoraros.

3.2 Materiales

El material que se utiliz6 como instrumento de diagnéstico consta de 115 preguntas abiertas
estructuradas. El instrumento aplicado a la propietaria de la empresa esta integrado de cuatro
fases, mismas que se enlistan a continuacion:

La fase 1 de analisis de la situacion actual de la empresa a grandes rasgos se integra por
cuestiones relacionadas a las actividades actuales de la empresa, los planes que lleva a cabo, el
desarrollo presentado en los ultimos afios, su estructura y cultura organizacional, capacidad de
crecimiento, capacidad de adaptacion a las nuevas tendencias, estrategias utilizadas en su ultimo

periodo, toma de decisiones estratégicas y competencias con las que se cuentan actualmente. La
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fase 2 contempla el marco filoséfico de la empresa, en cuanto a la vision, misién, valores y
objetivos, con cuestiones relacionadas al uso de estos planes. La tercera fase es el analisis del
ambiente interno contempla funciones, actividades y estrategias llevadas a cabo en areas
funcionales como mercadotecnia, recursos humanos, finanzas y produccién. Por ultimo, la fase 4
del anélisis del ambiente externo, esta integrada por cuestiones y razonamientos en cuanto al
modelo de las cinco fuerzas de competencias de Michael E. Porter, factores econémicos, factores
tecnoldgicos, factores naturales, factores de mercado o clientes, factores demograficos, factores
sociales y culturales, factores politicos y legales, industria, ciclo de vida de la empresa y

participacién en mercados nacionales, regionales o locales.

3.3 Procedimiento

Para llevar a cabo la fase de procedimiento para la elaboracion de la planeacion estratégica de la
empresa creaciones y novedades “Norma”, se consideraron los autores Rodriguez (2017), David
(2013), Thompson, Strickland, & Gamble (2008), Dess, Lumpkin, & Eisner (2011), Robbins &
Coulter (2014), Hill, Jones & Schilling (2015), Weihrich, Cannice & Koontz (2017) y Aceves
(2004) como un hibrido desde la generacion del marco filos6fico hasta la ejecucion de las
estrategias. También se utilizé la metodologia de Robert Kaplan y David Norton (1992) de la
Universidad de Harvard, denominado Balance Score Card (BSC) o Tablero de Control

Balanceado.

El procedimiento que se llevo a cabo es el siguiente:
Primeramente, se obtuvo el instrumento de diagnostico en la materia de planeacion estratégica,
aplicandose en dos fases, la primera de ellas para conocer la situacion actual de la empresa y el

marco filosofico. En la segunda fase, se recopilé informacion en cuanto al contexto externo e
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interno de la empresa. Una vez realizado lo anterior, se recaudd informacion adicional de la

empresa, misma que se utilizo para en anélisis.

Con la aplicacion, andlisis e interpretacion del instrumento se detectd que la empresa no contaba
con un marco filosofico. Posteriormente, se redactd la mision, la visién, los objetivos y los
valores, mismos que se facilitaron a la propietaria de la empresa para su aprobacion. De la misma
forma, se analiz6 la informacion recabada de los factores externos que afectaban a la empresa,
asi como de los factores internos que dependian de ella, logrando el analisis FODA, mismo con
el que se cred una propuesta de matriz FODA, donde se pudo identificar una diversa gama de
estrategias. Siguiendo con el procedimiento, se realizé un andlisis de las estrategias detectadas,
resaltando las ventajas y desventajas de cada una de ellas y, con dicho analisis, se llevo a cabo un
proceso de seleccion de estrategias para su ejecucion, mismas que fueron comunicadas a la
propietaria de la empresa mediante un oficio. Una vez seleccionadas las estrategias, se disefid el
Tablero de Control Balanceado con las cuatro perspectivas: financieras, clientes, procesos
internos, innovacién y aprendizaje, en alineacion con las estrategias propuestas, y por Gltimo, se

gener0 una propuesta de ejecucidn de estrategias para la empresa en estudio.

4. Resultados
4.1 Vision, misién, objetivos y valores
La empresa actualmente no cuenta con vision, mision y valores, motivo por el cual se hacen las

siguientes propuestas:

Vision: “Proveer vestuario, calzado y accesorios complementarios novedosos, con las mejores

estrategias de venta y trabajo en equipo.”
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Mision: “Ofrecer vestido, calzado y accesorios, mediante un servicio honesto y de calidad con

precios accesibles que se adecuien a la capacidad financiera del cliente.”
Valores:

Sinceridad: Creamos confianza entre los empleados, recurriendo a la verdad como elemento base
para actuar honestamente ante los procesos de venta.

Servicio: Mantenemos todos los esfuerzos para atender con calidad a nuestros clientes.
Competencia: Promovemos las capacidades de los empleados para enfrentar cualquier situacion
que se presente.

Equidad: Buscamos el bienestar de los empleados, para satisfacer sus necesidades de forma justa.
Puntualidad: Cuidamos cumplir con las actividades a su debido tiempo, con esfuerzo y voluntad.
Trabajo en equipo: Fomentamos un ambiente cordial y positivo en el trabajo en conjunto para

promover la confianza del personal.

Obijetivos:

e Adquirir 2 vitrinas para el cuarto trimestre del 2018.

e Incrementar la cartera de clientes en un 10% al finalizar el mes de octubre del presente afio.
e Aumentar las ventas cuatrimestrales en un 20%.

e Reducir en un 30% la cartera de clientes morosos para el mes de noviembre de 2018.

e Ampliacién de infraestructura para el primer trimestre del proximo afio (vestidor).
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4.2 Cadena de Valor

Actividades y costos primarios

Manejo dela '
cadenade ‘\
abastecimiento \\
*Gastos de peaje. ‘\
*Recepcién de \
mercancia. ‘\
*Costos de

paqueteria.
*Almacenamiento
de mercancia. 1
*Proceso de !
inventarios. N
*Retorno de la !
mercancia
defectuosa. 1

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
v
n
11
I
I
I
I
I
I
I
I
I

Operaciones ‘\

\
*Mantenimiento
de mobiliario. \
*Servicio de \
aire
acondicionado \
*Mantenimiento \
de vehiculo.

Distribucién \\

\
*Almacenamien ‘\
to de \
mercancia. “
*Levantamiento
de pedidos. \
*Costos de “
telefonia. I
*Distribucion de
mercancia. )
*Entregas 1
vehiculares. !
*Costo por uso '
de combustible.;

Ventas y
Marketing

*Publicidad por \
recomendacion.
*Promociones.

*Fuerza de
ventas.

Servicio |

*Servicio ‘\
preventa. \
*Cierrede
venta. \
*Servicio
postventa
(Garantia).

enla 1
satisfaccion !
del cliente.

\

*Asistencia

Margen de
ganancias

1
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Actividades y costos de soporte

1&D del producto, tecnologia y desarrollo de sistemas

*Compras por internet.

*Pagos a proveedores y acreedores mediante transferencias electrénicas.

Manejo de recursos humanos

*Reclutamiento y contratacion de personal.
*Sueldos y comisiones a personal de ventas.
*Compensaciones.
*Ambiente de trabajo.

Administracion general
*Pago a proveedores y acreedores.
*Registros contables de ingresos y egresos mensuales.
*Pagos de impuestos bimestrales.
*Alianzas con la competencia.

*Asuntos legales.
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4.3 Matriz FODA

Planeacion, Organizacion y Control

1. Experiencia de mas de 35 afios en el ramo por parte de la propietaria del
negocio.

Personal/Recursos Humanos

2. Trabajo en equipo por tratarse de una empresa familiar.

3. Se torna un liderazgo democratico, ya que la propietaria siempre busca el

apoyo de sus subordinados para tomar decisiones.
Mercadotecnia
Ventas al piblico en general.
Se cuenta con mercancia a la vanguardia y de calidad (moda).
Se tienen marcas reconocidas en ropa.
Se hacen compras a mayoreo con proveedores
Promociones a clientes frecuentes (rifas, obsequios, etc.)
roduccién y/servicios
Se cuenta con garantia en los productos comercializados.
Finanzas
10. Se tiene un sistema de pagos flexible y eficiente.
11. Se tiene la capacidad financiera para hacer frente a los cambios tecnolégicos.
Tecnologia y sistemas de informacion
12. Se tiene acceso a internet, donde se buscan nuevos proveedores.
Investigacion y desarrollo
13. Se introduce mercancia nueva continuamente.
14. Buena imagen ante el cliente (servicio personalizado).

ocrmNo s

Planeacion, Organizacion y Control

1. No se cuenta con mision, visién, objetivos y valores por escrito
2. No se tiene descripcion de puestos.

3. No hay manuales de procedimientos.

4. No se cuenta con organigrama.

Personal/Recursos Humanos

5. No se mide el desempefio de los empleados.

6. No se capacita al personal de manera adecuada.

Mercadotecnia

7. No se cuenta con instrumentos para medir el grado de del cliente.

Sociales/Culturales o mercado

1. La clase obrera con menos posibilidades de obtener créditos en grandes
empresas como por ejemplo Coppel, Woolworth, etc., por los requisitos de
crédito.

2. El mercado principal es maduro y se encuentra en expansion por tratarse de
sectores populares en la ciudad (zona sur).

3. Universidades ofrecen consultoria gratuita.

Demografico

4. Ciudad Obregén cuenta con 298,625 habitantes, segin el Gltimo censo de
poblacion y vivienda de INEGI.

5. La edad promedio de los habitantes de Ciudad Obregén es de 28 afios, edad
econémi activa con i financiera para adquirir bienes y
servicios.

6. Disminucion del 18.43% en la tasa de desempleo en el estado de Sonora,

comparado del primer al dltimo trimestre del 2016, segtin INEGI.
Politicos/ legales

7. Incremento en la demanda de productos nacionales por el establecimiento de
las nuevas politicas de EEUU.

8. Financiamiento para microempresas por parte del gobierno.

Tecnoldgicos

9. Facilidad y rapidez en transacciones de pago por medio de transferencias
electronicas.

Econémicos

10. Existe la globalizacion, por lo que ingresa mercancia de marcas nacionales e
internacionales a la empresa.

Ecolégicos
11. Existe ropa y accesorios para cada época del afio: primavera, verano, otofio e
invierno.

Competencia

12. Hay un ambiente sano entre competidores.

13. Existen alianzas estratégicas entre la empresa y la competencia.

14. No toda competencia vende a publico en general, algunas empresas se
enfocan solo a un mercado (hombres o mujeres).

15. Poder de negociacion de la empresa ante el proveedor.

Sociales/Culturales o mercado

1. Cambios en las preferencias de los clientes por marcas de ropa que no se manejan en la
empresa.

2. Clientes con cultura morosa.

Demografico

3. El ingreso de la poblacion es determinante, ya que la poblacién primero adquiere sus

productos basicos como los alimentos antes del vestir.
Politicos/ legales

4. Presién gubernamental por la entrada del Presidente Donald Trump a EEUU., con
respecto a la isicion de ias de marcas i i en el lj
(Incertidumbre).

5. Implementacion de nuevos impuestos por la entrada del régimen de incorporacion fiscal
(Impuestos variables).

6. Aumento del combustible en 2017, como parte de la reforma energética.

Tecnoldgicos
La competencia cuenta con sistemas tecnolégicos modernos para base de datos de
clientes.

8. Compras por internet.

Econdémicos

. Variaciones en el tipo de cambio.

Ecolégicos

10. Ciudad Obregén es un municipio con temperaturas muy altas de clima en la mayor parte
del afio, por lo que los clientes prefieren no arriesgarse al salir a las calles.
Competencia

11. Ingreso de nuevos competidores al mercado.
12. La competencia ha sido permanente en el mercado.
13. La competencia que se encuentra en el centro de la ciudad tiene una mejor ubicacion.

14. Competencia de talla nacional con variedad de marcas.

isminucion del poder adquisitivo del cliente por el alza en el precio de los productos
basicos.

FO

F10, O7, 09 Introduccién de terminal punto de venta mévil para tener la opcion de
también cobrar con tarjetas de némina, debido y crédito, ofreciendo meses sin
intereses a los clientes.

F5, F6, 012, O13 Evaluar las alianzas estratégicas que se tienen con empresas
competidoras y formalizarlas por medio de contratos, realizando mejoras en las
mismas.

F4, F5, F7, 07, 014, 015 Buscar proveedores nacionales para la comercializacion de
una nueva linea de ropa artesanal, apoyando asi a la mano de obra mexicana, sin dejar
la venta de productos a ptblico en general.

F1, F6, O8 Disefiar un plan de presupuestacion operativa y financiera anual para
aperturar una nueva sucursal.

FA

F5, F6, All, A12 Hacer alianzas estratégicas con las nuevas empresas competidoras que ingresan
al mercado.

F8, A13, Al4 Hacer publicidad creativa y Ilamativa, con el fin de estar al nivel de las empresas
reconocidas que se encuentran en el centro de la ciudad.

F11, F12, A7 Disefiar una base de datos para control de inventarios, ventas y garantias de los
productos.

F4, F5, F8, F11, A6, A7, A8 Crear una pagina web o de Facebook para la promocion de los
productos que se comercializa, en donde se dé a conocer las caracteristicas de la mercancia,
optimizando asf, recursos como el tiempo y combustible.

F8, F11, F14, A7, A8 Crear una red social online inicamente con los clientes frecuentes, en donde
se les brinde promociones, descuentos, primicias de la mercancia, etc., considerando una
comunicacion constante y de calidad con los clientes distinguidos.

F12, A8 Realizar pedidos de mercancia via internet con proveedores que manejen este tipo de
sistemas, evitando costos de viaticos y transporte.

DO

D1, D2, D3, D4, D12, D13, O3 Hacer convenios con las Universidades de la region
para recibir consultoria gratuita, a través de la practica profesional de los alumnos.

D5, D6, D7, 08 Disefiar un plan para la evaluacion del desempefio individual de cada
trabajador.

D8, O4 Disefiar un plan de e-marketing para crear una nueva imagen empresarial.

DA
D7, D15, A7 Disefiar un sistema para la medicion de la satisfaccion de los clientes.

D9, A8 Hacer una péagina de internet en donde los clientes puedan comprar sus productos por
internet.

D12, A2 Hacer un método formal, correspondiente a la tramitologia que se requiere para la
obtencién del crédito por parte del cliente, con el fin de que no sea solo por recomendacion.

D11, D13, D14, A7 Adquirir un sistema (software) en donde la empresa pueda llevar un control de
inventarios, un control de ingresos y egresos, ademas de presupuestos que se muestren a manera
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8. No se tiene un programa de promocion y publicidad, todo es por de reportes documentados.

recomendacion. . . _
9. No se cuenta con procesos innovadores de comercializacion (obsoletos). D12, D15, A3, Al5 ngerar una base de datos de clientes morosos, con el fln_ de realizar un
10. No existe una logistica de garantias. programa de recuperacién de cartera, en donde se le ofrezca al cliente diversas opciones de pago o

P
1
Fi
1
1

roduccién y/servicios

1. No se cuenta con un proceso de control de inventarios oportuno.
inanzas

2. Incremento de cartera vencida en el dltimo afio.
3. No se cuenta con una planeacién financiera 6ptima.

14.  Seelaboran presupuestos no oficiales.

T
1

ecnologia y sistemas de informacién
5. No se tiene un sistema tecnoldgico para el registro de datos de los clientes.

Investigacion y desarrollo
16.  No se realiza investigacion de mercado.

en su caso, descuentos en sus deudas, con el fin de que realicen un solo pago para saldar la deuda,
con el fin de disminuir la cartera de clientes vencida.
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4.4 Estrategias propuestas para la mejora de la competitividad de la empresa seleccionada.

Revista de Investigacion

Objetivo estratégico

Fortalezas

Debilidades

Estrategias

Incrementar el volumen de ventas, por
medio de la expansién con otros
mercados potenciales, con el fin de
satisfacer nuevas exigencias de los
clientes.

Se cuenta con mercancia a la vanguardia y de calidad (moda).

Se tienen marcas reconocidas en ropa.

No se cuenta con instrumentos para
medir el grado de satisfaccion del
cliente.

Disefiar un sistema para la medicién
de la satisfaccion de los clientes.

Experiencia de mas de 35 afios en el ramo por parte de la
propietaria del negocio.

En su mayoria se vende a clientes
cautivos.

Disefiar un plan de presupuestacion
operativa y financiera anual para

Se cuenta con mercancia a la vanguardia y de calidad (moda)

Se tienen marcas reconocidas en ropa

La ubicacién de la empresa es en la
casa-habitacion de la propietaria.

aperturar una nueva sucursal.

Optimizar  costos de  servicios,
distribucion y promocién del producto,
por medio de una plataforma en
internet, con el fin de disminuir la
venta de casa en casa.

Se cuenta con mercancia a la vanguardia y de calidad (moda).

Se tiene la capacidad financiera para hacer frente a los cambios
tecnoldgicos

Promociones a clientes frecuentes (rifas, obsequios, etc.)

No se tiene un programa de
promocion y publicidad, todo es por
recomendacion.

Disefiar un plan de e-marketing para
crear una nueva imagen empresarial.

Optimizar tiempos empleados por el
personal, por medio de un sistema
tecnoldgico de los procesos mas
ordinarios de la empresa, para ahorrar
recursos.

Se tiene acceso a internet para la blsqueda de nuevos
proveedores

No se tiene un sistema de registro de
garantias de los productos
comercializados.

Disefiar una base de datos para
control de inventarios, ventas y
garantias de los productos.

Se tiene la capacidad financiera para hacer frente a los cambios
tecnolégicos

No se tiene un sistema para el registro
de datos de los clientes.

No se cuenta con un proceso de
control de inventarios oportuno
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Fortalecer el desempefio humano, | Trabajo en equipo por tratarse de una empresa familiar. No se cuenta con instrumentos para
mediante recomendaciones y medir el grado de satisfaccion del
sugerencias de los clientes, con el fin cliente.

Disefiar un plan para la evaluacion
del desempefio individual de cada
trabajador.

de mejorar la atencion al cliente,
aumentar ventas y optimizar tiempos
de trabajo.

Los procesos de comercializacion son
obsoletos.

4.5 Cuadro de mando integral

PERSPECTIVA FINANCIERA

# Objetivos Indicadores Metas Semaforizacion Frecuepc_lg s Responsables Iniciativas
Afios Verde | Amarillo Medicion
_ ) Porcentaje de _ o Contacto con diferentes
1 | Introducir una nueva linea de ropa. ventas 50% 50% 30% 20% Bimestral Propietaria proveedores externos que
manejen linea de ropa artesanal
Incrementar el volumen de ventas,
por medio de la expansion con otros | Numeros de
2 | mercados potenciales, con el fin de | fuentes de 2 2 1 0 Semestral Propietaria Adquisicion de local o terreno
satisfacer nuevas exigencias de los | financiamiento
clientes.
Generar un programa de Po reentaje en la . T .
3 - . disminucion de 80% 80% 15% 5% Bimestral Propietaria Base de datos de clientes morosos
recuperacion de cartera vencida. cartera vencida
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PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Metas Semaforizacion i
# Obijetivos Indicadores = : Fr:;lzugpc_lg e Responsables Iniciativas
Afios Verde | Amarillo eaicion
Hacer alianzas estratégicas con la
competencia, con el fin de Namero de .
. : . . S Contacto con empresas del mismo
1 | intercambiar mercancia cuando alianzas 5 3 2 1 Mensual Propietaria iro
exista carencia en almacén, en casos | estratégicas g
especiales.
Optimizar costos de servicios, .
S > Porcentaje de
distribucion 'y  promocién  del fluios de efectivo
2 |producto, por medio de unal|. 10s € ' 40% 40% 30% <20% | Mensual Propietaria Pagina web de la empresa.
. . identificando
plataforma en internet, con el fin de | .
R ingresos y egresos.
disminuir la venta de casa en casa.
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PERSPECTIVA INTERNA (PROCESOS)

Metas Semaforizacion Frecuencia de
Objetivos Indicadores s Responsables Iniciativas
= - Medicion
Afios Verde Amarillo
Ofrecer procesos més eflmentes_ y répidos d_e cobro _Porcentaje enel 65% 65% 40% <25% Mensual Propietaria Terminal punto de venta mévil
para generar una mayor comodidad en el cliente. incremento de ventas
Optimizar tiempos empleados por el personal, por Cotizacién ante proveedores de software para la
medio de un sistema tecnoldgico de los procesos | Actualizacion tecnolégica 15 15 1 0 Bimestral Propietaria relacién de inventarios y base de datos de
més ordinarios de la empresa, para ahorrar clientes.
recursos.
Compra de mercancia por internet con proveedores . . .
ue manejen cuenten con un dominio en la red para Numero de proveedores 5 3 2 1 Trimestral Propietaria Registro y _membre_5|a con proveedo_res que
gue m: o por internet tengan paginas de internet para realizar compras.
optimizar costos de viaticos y transporte.
Elaborar un proceso para la tramitologia de
requisicion de crédito por_parte _del cliente, por Nume_ro de expedientes de 10 10 5 3 Semanal Propietaria thcntud de documentos obllg_atorlos alos
medio de documentos obligatorios y llenado de los clientes clientes para llenado de expedientes.
solicitud.
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PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

#

Objetivos

Indicadores

Metas

Semaforizacién

Frecuencia de

Anos

Verde

Amarillo - Medicion

Fortalecer el nivel de conocimiento
de los empleados de la empresa,
mediante un programa de
capacitacion béasico de los sistemas y
procesos utilizados.

Horas de
capacitacion al
empleado

40

40

Responsables

Iniciativas

30 15 Trimestral

Propietaria

Programa de capacitacion para el
empleado.

Buscar capacitacion en temas
empresariales para la propietaria de
la empresa.

Horas de
capacitacién a la
propietaria

40

40

30 15 Trimestral

Propietaria

Programa de capacitacion
empresarial.

Fortalecer el desempefio humano,
mediante recomendaciones y
sugerencias de los clientes, con el fin
de mejorar la atencion al cliente,
aumentar ventas y optimizar tiempos
de trabajo.

Porcentaje en
incremento de
ventas por la
productividad de
los empleados

50%

50%

30% 20% Trimestral

Propietaria

Instrumento de medicion del
desempefio
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5. Discusion

Actualmente, las organizaciones se encuentran pasando por situaciones que afectan positiva y/o
negativamente a sus procesos, ya que los factores externos como la competencia, los clientes y
mercado van cambiando dia a dia, por lo que los procesos, estrategias y objetivos de las

empresas deben de irse modificando, segun sea el panorama empresarial.

Como se ha estado presentado, el presente estudia a una microempresa localizada en Ciudad
Obregon, en cuanto a la planeacion estratégica que lleva a cabo y de no ser asi, hacer las
recomendaciones pertinentes segin sea el caso. Se aplicO un diagndstico a la empresa
“Creaciones y Novedades Norma”, dedicada a la venta de ropa y accesorios para dama,
caballeros y nifios, el cual se desglosaba en cuatro partes: analisis de la situacion de la empresa,
marco filosofico, andlisis interno, asi como el analisis externo. El diagnéstico se aplicd
directamente a la propietaria de la empresa, quien conoce el 100% los procesos que se llevan en
ella.

Los resultados obtenidos del diagnostico ayudaron para poder trabajar en estrategias, mediante
un analisis que se realizo, considerando las fortalezas y debilidades como internas de la empresa,
asi como oportunidades y amenazas que se presentan en la misma, de forma externa. Entre los
resultados mas sobresalientes, se hacen propuestas para que la empresa ingrese una nueva linea
de ropa, ademas, que se realicen alianzas estratégicas con empresas competidoras de la localidad,
actividad que ya se realiza, pero se recomienda formalizar e incrementar el nGmero de alianzas.
Tambien se recomienda la adquisicion o elaboracion de sistemas por medios de software para
bases de datos de clientes, con el fin de conocer a ciencia cierta la cartera vencida que se tiene,
ademas de estandarizar el tipo de clientes con el que se cuenta. Otro sistema que se recomienda

es un software de inventarios para llevar a cabo un mejor control. La propuesta que se cree de
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mayor relevancia es la apertura de una nueva sucursal en el centro de la ciudad, debido a la

demanda.
6. Conclusiones

Es sumamente importante que las empresas se actualicen en todos sus aspectos, ya que para que
las organizaciones funcionen deben de contar con un sistema administrativo muy organizado y
eficiente, con el fin de que el desempefio de los empleados sea el adecuado. Por lo mencionado
anteriormente, es necesario que se realicen diagndsticos, considerando las perspectivas
financieras, clientes, procesos y el desempefio humano, con el objetivo de encontrar posibles
soluciones a las problematicas que se presenten mediante instrumentos de medicion y analisis,
con el fin de llevar a cabo una planeacion estratégica deseable, independientemente del tamafio

de la empresa.

Ademas, se llegd a la conclusion de que las microempresas desempefian un papel muy
significativo en las economias globales, debido a su progreso e impulso que se da dia a dia,

ademas de que en ultimos estudios arrojo que aportan mas del 50% del PIB mundial.

Se concluyé que las estrategias de mayor urgencia para que la microempresa ejerciera en un
periodo de corto y mediano plazo son las siguientes:
1. Disefar un sistema para la medicion de la satisfaccion de los clientes.
2. Disefiar un plan de presupuestacion operativa y financiera anual para aperturar una nueva
sucursal.
3. Disefiar un plan de e-marketing para crear una nueva imagen empresarial.
4. Disefiar una base de datos para control de inventarios, ventas y garantias de los productos.

5. Disefiar un plan para la evaluacion del desempefio individual de cada trabajador.
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Es importante mencionar que las estrategias planteadas que se derivaron de presente estudio, son
exclusivas para aplicarse a la unidad econdémica de estudio, debido a que el plan estratégico se

obtuvo de estudiar los problemas internos y externos que la afectan.
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