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Aspecto

1 Dominio/conocimiento de los temas

Muestra conocimiento y dominio de los temas de Administracion, Mercadeo y

Finanzas

Muestra conocimiento del contexto en el que desamollo su proyecto PED, y la
problematica existente con relacion al tema.

Fundamentos teéricos y uso de lenguaje técnico

Fundamenta sus ideas y argumentos en enfoques actualizados. Utiliza
correctamente el lenguaje técnico. La informacion presentada es completa y

valida

3 Propuestas de solucion de

la problematica detectada o de

aplicaciéon en su medlo de desempefio profesional

Plantea como resoiver la probiematica detectada o como lievar a cabo acciones

para implementar cambios. Define lineamientos generales de como resolver

problemas o aplicar medidas de cambio (plan de implementacion). Las propuestas
son factibles y adecuadas de acuerdo a lo descrito como situacion del contexto
Hace referencia a los resultados esperados y las limitaciones de su propuesta.

Presenta de forma logica sus planteamientos e ideas. Las ideas y planteamientos

son congruentes.

Légica y congruencia de los planteamientos

5 Conclusiones y recomendaciones

Presenta conclusiones y recomendaciones validas y congruentes de acuerdo a lo

planteado

5 Interrogantes planteadas

Responde con acierto a las interrogantes planteadas por los examinadores.

Punteo Calificacién

maximo
15 Pts /0,3

10 Pts 57

10Pts| 2.3

25 Pts { ‘r_‘}

10 Pts (‘ }

10 Pts AR
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1.2 ANTECEDENTES

La empresa Bintexcom se cred por inquietud de un joven de 18 arios llamado Ervin.
Al transcurrir unos meses se obtuvo el apoyo de varias instituciones bancarias para
adquirir el equipo y suministros necesarios y asi poder instalar la empresa, y fue
el 16 de agosto de 2004 cuando nace Bintexcom en la 72, Ave. 2-22, zona 1 Locai

4 de la ciudad de San Pedro Carcha, departamento de Alta Verapaz.

Bintexcom se inicia como una sala de juegos; pero varias visitas de personas
solicitando Internet, incidieron en la toma de decision de lanzarse al mercado del
Servicio Internet, y a nueve meses de haber iniciado con la empresa se busca otra
zona adecuada y con mas ambientes para poder ofrecer mejor y mas servicios.
Después de muchas solicitudes y visitas a la Municipalidad de San Pedro Carcha
lograron por alquiler un local ideal, donde ahora se ubica la empresa en 1a 5ta. calle

8-31, zona 1 justo en la calle principal de la cabecera municipal.

Actualmente, Bintexcom es una empresa formal que presta varios servicios
tecnoldgicos, dirigida a las personas de San Pedro Carcha, en un ambiente agradable
y exclusivo, proporcionando a las personas la tecnologia de punta para poder

realizar sus actividades de comunicacion y tareas de investigacion.

Bintexcom cuenta con los siguientes empleados: un administrador, quien es el
encargado de logistica; dos colaboradores: uno para el area de atencion de la sala
de juegos, quien se encarga del cobro y la limpieza. El otro colaborador es el

encargado de atender la sala de servicio de internet y ventas de suministros.



Los servicios que actuaimente ofrece Bintexcom son:

Internet: la opcion de poder descargar informacién, descarga de musica,
comunicacion instantadnea a través de programas de enlace.

Servicios de impresion: impresion de hojas en negro y a color, fotocopias.
Juegos en red: ofrece diversidad de juegos (de estrategia, deportes y de
autos).

Mantenimiento y reparacién de computadoras: desde una limpieza interior
de la maguina, hasta un formateo general, actualizacion de anfivirus,
instalacion de soflware, -instalacion de  hardware, instalacién y asesoria
de redes.

Venta de suministros de computacion: tintas, memorias USB, computadoras,

impresoras, unidades de DVD y CD.



RESUMEN i

Se presentan a continuacion datos concretos de  investigacion que se llevo a cabo
en la empresa Bintexcom, ubicada en San Pedro Carcha, Alta Verapaz, titulada
“Disefio de un Plan Estratégico para la empresa Bintexcom”. Dicha informacién
permite al lector identificar desde una evaluacion integral, aqueilas areas que son
consideradas fortalezas administrativas en la organizacion, asi como las areas en
las que sera necesaria la implementacion de diversos procesos de calidad para

la mejora de los servicios del negecio.

Por medio de una evaluacion integral, se determind la urgencia de un Plan
Estratégico. ya que hasta la fecha Bintexcom no cuenta con uno; un Plan con el
cual pudieran prever su futuro como empresa y desarrollar los procedimientos y
operaciones necesarias para alcanzar sus objetivos. La ausencia de un plan ha

provocado que la empresa tenga un minimo desarrollo.

En la investigacion, por medio de encuestas y datos estadisticos, se confirmg¢ ia

necesidad de un pian, que es lo que refleja la evaluacién diagndstica integral.

El tema del programa de atencion al cliente ha sido abordado a través del Plan
Estratégico, por considerarse que debe existir un vinculo muy importante entre
promover el uso dei servicio y la calidad con que éstos se brindan, ya que el Plan
Estratégico abarca todo un proceso que incluye el analisis de la situacion de la
empresa, tanto interna come externa: un diagnéstico de la empresa, sus objetivos,
la eleccion de sus estrategias, su linea de accién y. por ultimo, sus decisiones
operativas. En la medida que la empresa logre implementar el proceso. la crganizacion
y su imagen se vera recompensada.

Este informe contiene el informe final de los datos v la sugerencia de implementar,

en un piazo no mayor de seis meses, el Plan Estratégico.



INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacién es el resultado de la ejecucién de la Practica
Empresarial Dirigida PED de la Licenciatura en Administracion de Empresas de

la Facultad de Ciencias Econdémicas de la Universidad Panamericana de Guatemaia.

La PED se llevo a cabo en la empresa Bintexcom de San Pedro Carcha, Alta
Verapaz, dedicada al servicio de Internet y venta de suministros de computacion.
Se efectud una evaluacién integral para la identificacion de un problema, para
posteriormente contribuir con posibles soluciones. Dentrc de tas causas que estan
ocasionando el problema identificado, se establecid due la empresa no cuenta con
un Plan Estratégico, lo cual ha incidido en e! desarrollo de la empresa, por lo que,
a lo largo de la presente investigacion, se elaboré un plan estratégico para la

empresa.

En et avance de la investigacion se definié el proceso adecuado para la elaboracion
del plan estratégico aplicable a la empresa, asi como también las herramientas

apropiadas para poder aplicarlo.

“Lo que algunas personas pueden imaginar, otras pueden hacerio realidad”.
Atribuida a Julio Verne, esta frase parece resumir el espiritu de la planeacién
estratégica, algunas personas logran entender esta frase y alcanzan el éxito, por
ello este estudio se ha enfocado al disefio de un plan estratégico adecuade a la

organizacion actual de Bintexcom.



En la mayoria de las empresas es comin observar que su mayor atencién la
encauzan a la cantidad de ingresos que puedan obtener en un periodo determinado,
al contrario de lo que sucede an las empresas nuevas que invierten mucho en lo
que se refiere a su mejor capital Jue son sus colaboradores y que son las personas
gue tienen contacto con los ciientes, pero por desconocimiento estan olvidando
algo importante gue define ei futuro de ia empresa que es el plan estratégico,
siendo una herramienta que se utiliza para establecer los objetivos e identificar la
ruta adecuada para lograrios, asimismo, sirve para detectar las debilidades y
amenazas que afectan a la empresa con el proposito de establecer planes de

contingencia que contribuyan a resolverios.

Impiantar un modelo estratégico es el objetivo general planteado en este trabajo,
utilizando el método cientifico como herramienta de investigacion y como resultado

las conclusiones y recomendaciocnes.

Bintexcom es una empresa en crecimiento en el mercado de informatica, pcr lo
que es preciso tener bases sélidas en relacion a la implementaciéon de un Plan
Estratégico y es necesaric considerar esta investigacion para lograr e! éxito de la

Empresa.



1. MARCO CONCEPTUAL
1.1 JUSTIFICACION

El reto al que se enfrentan los negocios hoy en dia es muy competitivo: como
conseguir nuevos clientes, mantener las ventas y como defender el mercado ante
las acciones de la competencia. Las empresas que parecen aisladas y comodas
hoy, podrian ser vulnerabies marana, por lo que es necesario que toda empresa

cuente con un Plan Estratégico que le permita lograr las metas y objetivos propuestos.

Debido a la importancia que ha tomado la Planeacién Estratégica dentro de las
empresas, se hace necesaria |a elaboracion de un pian a largo plazo que facilite

la consecucion de metas establecidas.

Este trabajo de investigacion representa la oportunidad especial para la empresa
debido a que actualmente Bintexcom es joven y con muchas oportunidades de

crecimiento.

Elaborar e implementar un plan estrategico en Bintexcom, significa fortalecer sus
cimientos, aclarar las oportunidades que tiene como empresa, y tomar decisiones
de acuerdo a las metas y estrategias propuestas: podré evaluarse el desempefio

de los colaboradores, habrd mayor comunicacién y mejor organizacion.



Por su parte, la Planeacion Estratégica ha resultado un instrumento valioso dentro
de la empresa exitosa. Las empresas que recorren el camino de los negocios sin
planeacion estratégica corren mas riesgos que las empresas que la implementan.
Un plan estratégico, bien ejecutado, ofrece a las empresas un mapa que les sirve

de guia en su viaje por los caminos peligrosos de los negocios.

Por lo tanto, es necesaria la investigacion para el desarrollo de la empresa, tanto
organizacional como econdmica, y asi lograr la administracion 6ptima de los
recursos que tiene a su alrededor, y darle una oportunidad para que se ajuste a

los sucesos y acciones de sus competidores y del futuro.



1.3 EVALUACION INTEGRAL

13.1 ANALISIS FODA

FODA son las siglas usadas para referirse a una herramienta anaiitica que permite
trabajar con toda la informacion que posea sobre un negocio, util para examinar
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Este tipo de andlisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracterfsticas particulares dei negocio y el entomo en el cual éste compite. Muchas
de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis FODA, pueden ser de
gran utilidad en el andlisis del mercado y en las estrategias de mercadeo que
disefien y que califiquen para ser incorporadas en el plan de negocios.
El analisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito
del negocio. Debe resaitar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas
al comparario de manera objetiva y realista con la competencia y con las
oportunidades y amenazas claves del entorno.

Lo anterior significa que el andlisis FODA consta de dos partes: una interna y otra
externa. La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del
negocio, aspecios sobre los cuales se tiene algun grado de control.
La parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas
que debe enfrentar ¢l negocio en el mercado seleccionado. Aqui se tiene que

desarrollar una habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar o

anular esas amenazas, circunstancias sobre las cuaies se tiene poco o ningun

L seivr

control directo.
Fortalezas y Debilidades

Las areas que se pueden considerar son:

Andlisis de recursos _

Capital, recursos humanos, sistemas de informacion, activos fijos, activos no
tangibles.

Andlisis de actividades

Recursos gerenciales, recursos estratégicos, creatividad.
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Analisis de riesgos
Con relfacion a los recursos y a las actividades de la empresa.
Analisis de portafolio

La contribucion consolidada de las diferentes actividades de la organizacion.

Se deben formular preguntas como éstas:

¢,Cuales son aquellos cinco 2 siete aspectos donde usted cree que supera a sus
principales competidores?

¢, Cuales son aquellos cinco a siete aspectos donde usted cree que sus competidores

lo superan?

Oportunidades y Amenazas

Las oportunidades organizacionales se encuentran en aquellas areas que podrian
generar desempleos muy altos. Las amenazas organizacionales estan en aquellas
areas donde la empresa encuentra dificultad para alcanzar altos niveles de

desempefio.

Para poder dirigirse a alguna meta se tiene que tener claridad de cual es la situacion
de la empresa, por lo que el primer paso es saber exactamente en qué situacion
se encuentra la empresa, cual es la situacién administrativa, financiera y de
mercadeo, con qué elementos cuenta, qué saben hacer bien, o qué tienen que

aprender a hacer y con quién se compite.

Para definir con precision la situacion de Bintexcom, existe una herramienta, que

por ser una de las mas simples y conocidas, es mas eficaz: el analisis FODA



1.3.1. 1 AREA ADMINISTRATlVA

FORTALEZAS

1. El personal puede ejecutar

cualquier actividad dentro de la

| empresa, lo que lo convierte en

personal con muitihabilidades,
basado en el principio de que toda |
persona es necesaria, no asi

| indispensable.

2. La empresa se encuentra protegida
con Seguridad Golan en cuanto a
robos y cualquier otro siniestro,
evitando desembolisos de dinero.
3. Presenta una organizacion
jerarquica funcional y obedece a
necesidades administrativas, lo cual
le proporciona a la organizacién

: agilidad y capacidad de respuesta.
| 4. Se cuenta con software especial

para llevar el registro de ingresos y
de clientes en las areas de Internet y
de juegos.

5. Poder realizar un plan estratégico
para mejorar la atencién a clientes

de la empresa.

DEBILIDADES
1. No tiene determinada la planeacion
a corto y a largo plazo, ni se hace
participe al personal, lo cual induce
a que en determinado momento
encuentren cierta oposicién en el

i | establecimiento de los planes, ya que

no se toma el criterio del personal
que conoce con mas detalle sus
actividades.

2. No se cuenta con un area
disponible para trabajos varios, como
por ejemplo, para la reparacion def
equipo de computo.

3. Falta de atencion a clientes en
algunos aspectos.

OPORTUNIDADES

1. Elaborar planes de contingencia
con informacién actualizada de la
competencia con respecto a sus
ofertas y servicios.

2. Intcomex proveedora de productos
tecnoldgicos da la oportunidad de |
capacitar a sus distribuidores.
3. Tener enlaces via Internet con la
base de datos de proveedores.!

4. Concretar negocios mucho mas

rapido y seguro a través de Internet.

AMENAZAS
1. La tecnologia se desarrolla a
pasos agigantados, por lo que se
. corre el riesgo que el equipo a corto |

‘ tiempo sea obsoleto.
. 2. El aumento de establecimientos
| ofreciendo los servicios que ofrece

la empresa.
1 3. La competencia desleal de precios
de los servicios de otras empresas.



FORTALEZAS
1. Se cuenta con contador externo .
que lleva los registros financieros. |
Esto permite a la empresa mantener

| un control en cuanto a la realizacién

del pago de los impuestos. _
2. Buena relacion con entidades |
bancarias es de beneficio, dado a que |

permite que en el futuro se puedan |

solicitar nuevos créditos.

1.3.1.2 AREA FINANCIERA

| percibe de

DEBILIDADES

1. La empresa podra solicitar crédito
ante los bancos, hasta que solvente
los créditos que actualmente tiene. |
2. No existe control en lo que se |
las fotocopias,
impresiones. '
3. El alto precio de los servicios de
alquiler, energia eléctrica y telefonia
han disminuido las utilidades de la |
empresa.

OPORTUNIDADES
1. Debido a la actual trayectoria de
Bintexcom, cuenta con oportunidad
de que sea prescriptor (ser Agente :
del banco en la gestion de créditos |
por consumo de cualquier producto)
de entidades bancarias, y que a través
de la empresa, los clientes puedan
solicitar crédito para adquirir sus

productos.

2. Surgimiento de nuevos
proveedores que ofrecen mejores
precios y créditos, lo que da lugar a
no detenerse con un solo proveedor.
3. Mediante un Plan Estratégico la
empresa podra consolidarse en el
mercado y asi solventar su situacion
financiera ante las entidades

bancarias.

AMENAZAS
1. La alta tasa de delincuencia hai
obligado a optar por contratar mas :
servicio de seguridad, lo cual genera
mayor inversion.
2. El valor de la moneda nacional se
ha devaluado, Io que ha provocado
que se eleven los precios de los
productos e insumos. '
3. Un nuevo cambio del dolar podria
perjudicar el poder adquisitivo que |
actualmente tiene la empresa, y que
en la mayoria de empresas con las
que actualmente se tiene refacion
operan con la moneda de EE.UU.
4. Prdcticas desleales de la
competencia, con respecto a la bsja i
de precios en servicios.

i
i
|
{




1.3.1.3 AREA DE MERCADEO

' FORTALEZAS
1. Dos afios de presencia en el
mercado como uno de los lugares
mas exclusivos mantiene la marca
en las mentes de los consumidores.
2. Se tiene identificado el tipo de

| servicio y productos que ofrece la
competencia, por lo que se logra
tener siempre lo mejor y lo uitimo en
servicio y tecnologia para los clientes.
3. Existe relevante posicion de la
empresa en el mercado.

4. Realizacién de actividades
promocionales conjuntas con la

' DEBILIDADES
1. Falta de presencia y participacién
' en actividades que se realizan a nivel
local, lo que ha afectado en la
participacién del mercado y por ende
en las ventas.
2. No realizar publicidad de sus
servicios por considerar que ya esta
posesionado en el mercado.
3. No se cuenta con un programa de
atencion al cliente

empresa MG, empresa dedicada a la |

| promocién en ventas de servicios.
(Membresia, carnés educativos).

5. Fidelidad de los clientes debido a |

que no hay aumentos constantes de
precios. Esto ha permitido mantener
la participacion en el mercado y
mantener el nivel de ventas
adecuado.

OPORTUNIDADES
1. Apertura de nuevas tiendas en
puntos en donde existe crecimiento
de /a necesidad en servicios de
computo a nive! local.

2. Captura de nuevos clientes, los
que actualmente no tienen un sitio
elegido.

AMENAZAS
1. Perder a clientes por no participar
en eventos nivel local del municipio.
| 2. No existe el suficiente
' conocimiento en la creaciéon de un
plan de atencion al cliente.
3. Los precios bajos que las
empresas nuevas han utilizado para
atraer clientes.
4. Aumento de la competencia cada |
| vez mas poderosa y agresiva.
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1.4 ESTRUCTURA ORGANICA

Bintexcom esta estructurada por un propietario, un administrador, un contador, que
presta sus servicios temporales, y tiene a dos personas en el Area de servicio al
cliente e internet y otro en el area de juegos, segln se muestra en el siguiente

organigrama:

CONTADOR

[TENTE DEL AREA DE

CION AL CLIENTE

Para completar la estructura organizacional de Bintexcom es necesaria la

descripcidn de cada uno de los puestos. (Ver anexo 1)
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2. MARCO TEORICO
2.1 PLANEACION ESTRATEGICA

2.1.1 Planeacion

"l.a planeacién consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo, y la determinaciéon de tiempos y numeros necesarios

para su realizacion”.”

La Planeacién es el procesc de establecer objetivos y escoger el medio més
apropiado para el logro de los mismos antes de emprender la accién. Comao
manifiesta Russel Ackoff, profesor de Wharton Business School y destacado
consultor en pianeacion estratégica: “La planeacion se anticipa a la toma de

decisiones. Es un proceso de decidir antes de que se requiera la accion”.

2.1.2 Estrategia

Las estrategias denotan un programa general de accién y un conato de empenos
y recursos, para obtener objetivos amplios.

El proposito de las estrategias, entonces, es determinar y comunicar a través de
un sistema de objetivos y politicas mayores; una descripcion de lo que se desea
que sea la empresa. Las estrategias muestran la direcciéon y el empleo general y

de esfuerzos.
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2.1.3 Plan Estratégico

El plan estratégico es, para toda organizacion, el plan maestro en el que la direccion
recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha adoptado "hoy" respecto
a lo que hara en los tres proximos afnos (horizonte méas habitual del mismo), para
lograr ser lo suficientemente competitiva como para satisfacer los objetivos
estratégicos marcados en cuanto a crecimiento y rentabilidad o, simplemente, de
supervivencia o consolidacién en el sector. Precisamente por ello, el plan estratégico

es un instrumento Util para que las empresas puedan:

> Definir un proyecto de futuro solido, consistente e ilusionante.

Enmarcar todas las decisiones estratégicas en un solo documento.

» Identificar y definir cudles son los objetivos a largo plazo que se comprometen
conseguir.
> Gestionar la empresa segun un plan y no a merced de los acontecimientos

y novedades del mercado en el que se desenvuelven.
> Definir responsabilidades a compartir por todos los que integran la empresa,
senalando los indicadores que se utilizaran para su seguimiento y control.
> Profesionalizar mas la gestién, aspecto éste tan necesario en el secicr

de distribucion, sobre todo entre el pequefio y mediano comercio.
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Importancia de la Planeacion Estratégica

Es indispensable para que los directivos puedan cumplir con sus
responsabilidades en forma eficiente.

Exige al director, que formule y conteste preguntas claves.

Puede simular el futuro en papel, permite a la empresa tomar mejores
decisiones en cuanto a actividades o peligros futuros.

Es una manera efectiva de considerar a un negocio como sistema y asi
evitar la suboptimizacion de partes del sistema a costo de todo.

La planeacion estimula el desarrollo de metas apropiadas, las cuales a su
vez, son factores poderosos para la motivacién de las personas.
Proporciona una estructura para la toma de decisiones de toda empresa.
Es necesario para el mejor desempefio de la empresa y sus principales
partes integrantes.

Senala a la alta direccion asuntos claves y establece prioridades de como
tratarlos.

Los sistemas de planeacion estratégica son canales perfectos de
comunicacion.

Los sistemas de planeacion proporcionan una oportunidad para los
integrantes de la organizacion, para contribuir a la toma de decisiones.
Aquellas empresas que la aplican, han superado a las que no la utilizan.

El éxito, se obtiene faciimente con la planeacion.
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2.1.5 Beneficios de la Planeacion Estratégica

Al disefiar una buena planeacioén dentro de la organizacion, los gerentes ofrecen
meétodos para lograr el objetivo establecido, ayudan a prever los problemas antes

de que surjan y a afrontarlos antes de que se agraven.

También reducen las posibilidades de cometer errores administrativos y encontrarse
con sorpresas desagradables debido a que los objetivos, metas y estrategias, son

estudiados detalladamente.

Una planeacion efectiva debe basarse en hechos y no en emociones vagas y

genéricas.

La planeacion, por ser un trabajo mental, es de indole intelectual. Esto permite
que las personas desarrollen sus ideas y proporcionen alternativas de solucion.
La planeacion obliga a formular modelos de acciones que contrarresten lo que se
prevea para el futuro, pero al mismo tiempo, evita que la toma de decisiones se
adhiera al mismo curso de accion por demasiado tiempo sin efectuar los cambios
necesarios, de acuerdo a lo que vaya sucediendo.

Ademas, permite observar la actuacion de los empleados en el desempefio de sus
funciones, asi como, la innovacion, creatividad y conocimiento que éstos apliquen

en su trabajo.
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2.1.6 Segun Agustin Reyes Ponce los Principios de la Planeacion son

2.1.6.1 El principio de la precisién
Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con la

mayor precisién posible, porque van a regir acciones concretas.

2.1.6.2 Principio de la flexibilidad

Dentro de la precision estabiecida en el principio anterior, todo plan debe dejar
margen para los cambios que surjan en éste, ya en razon de la parte imprevisible,
ya de las circunstancias que hayan variado después de la prevision.
Este principio podra parecer contradictorio a primera vista con el anterior, pero no
lo es. Inflexible es lo que no puede amoldarse a cambios accidentales, lo rigido;
lo que no puede cambiarse de ningun modo. Flexibie es lo que tiene una direccion
basica, pero que permite pequefas adaptaciones momentaneas, pudiendo después
volver a su direccion inicial. Asi, una espada de acero es flexible, porque doblandose,

sin romperse, vuelve a su forma inicial cuando cesa la presion que la flexiona.

2.1.6.3 Principio de la unidad de direccion

Los planes deben ser de tal naturaleza que pueda decirse que existe uno solo
para cada funcion, y todos los que se aplican en la empresa deben estar de tal
modo coordinado e integrado que en realidad pueda decirse que existe un solo

plan general.

2.1.6.4 Principio de consistencia
Todo plan debera estar perfectamente integrado al resto de los planes, para que
todos interactien en conjunto, logrando asi una coordinacion entre los recursos,

funciones y actividades, a fin de poder alcanzar con eficiencia los objetivos.
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2.1.6.5 Principio de rentabilidad

Todo plan debera lograr una relacién favorable de los beneficios que espera con
respecto a los costos que exige, definiendo previamente estos Ultimos y el valor

de los resuitados que se obtendran en la forma mas cuantitativa posible.

2.1.6.6 Principio de participacion

Todo plan debera tratar de conseguir la participacion de las personas que habran
de estructurarlo, o que se vean relacionadas de alguna manera con su funcionamiento.
La elaboracién en grupo asegura un resultado objetivamente eficiente, puesto que
varios colaboran en formarlo con puntos de vista distintos y complementarios.
Ademas, esta participacion constituye una de las mayores motivaciones que se
conocen hoy en dia para realizarlo, ya que se siente un mayor grado de compromiso
con el plan en el que se ha aportado el conocimiento personal sobre las pequefias

contingencias de lo que se presenta distinto cada dia.

2.1.7 Proceso del Plan Estratégico:
Aunque no existe una sola forma de elaborarlo, a continuacién se sefialan, las etapas
mas habituales de un plan estratégico " e i ATt
—Primera etapa:

Andlisis de la situacién

—Segunda etapa:

Diagnostico de la situacion

—Tercera etapa:

Sistema de objetivos corporativos
—Cuarta etapa:

Eleccién de las estrategias
—Quinta etapa:

Decisicnes operativas Fuente: SAINZ DE VICUNA, J. M® (2003b). El Plan Estratégico en la
Practica. ESIC Editorial. Madrid.
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2.1.7.1 Primera Etapa: Anadlisis de la Situacidn

a) Andlisis de la situacidon externa

Es conveniente empezar por una breve inspeccion del grado de competitividad del
sector, cuantos y como son los competidores, qué posibies amenazas de nuevas

formas comerciales se detectan.

El elemento méas importante de este analisis externo es el analisis dei mercado
relevante para la empresa. Para conocer como es el mercado se deben de analizar
los diferentes tipos de competidores y formatos con los que se competiran y los

clientes que se tienen.

—Situacién del mercado en el area de influencia natural: empresas existentes, tipos

de servicios y/o productos que venden, marcas, tipos de clientes elegidos.

—Competidores: namero, caracteristicas, fortalezas y debilidades, estrategias.

—-Nuevas formas comerciales alternativas a la de la empresa.

—Situacion y evolucién de los segmentos de mercado, es decir, de los distintos

tipos de clientes: necesidades satisfechas e insatisfechas, escala de valores.

Es importante recordar que estos aspectos no deben analizarse de forma estatica,
sino estudiando como han cambiado en los uitimos tiempos y como pueden hacerlo

en el futuro.
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b) Analisis de la situacion interna

Si con el analisis de la situacion externa se trata de descubrir las oportunidades y
amenazas del entorno y el mercado, este segundo anaiisis pretende detectar las

debilidades y fortalezas de la empresa.

Para ello, se hara una profunda autoevaluacion sobre si lo que se esta haciendo
es lo que se debe hacer (es decir, si se han tomado las decisiones estratégicas
adecuadas), y si lo estan haciendo correctamente (esto es, si han aplicado bien

los planes de accion).

Concretamente, el analisis interno incluira aspectos como los siguientes:

> ¢ Qué objetivos se han marcado?

> ¢ Son los que deben ser o deberian haber fijado otros?

> cHan definido correctamente la estrategia competitiva?

> ¢ Tienen una estrategia de precios y de calidad de servicio coherente, dada
la estrategia competitiva elegida?

> ¢ Cuadles son los objetivos de rentabilidad, la imagen que se quiere proyectar?
. Qué estrategias tiene la empresa?

> ¢ Aqué mercados se dirigen y con qué productos-establecimientos (estrategia
de cartera)?

> ¢ Han elegido bien el segmento estratégico (estrategia de segmentacion)?

> . Es correcto el posicionamiento buscado, dado el segmento estratégico
al que se han dirigido (estrategia de posicionamiento)?

> ¢, Cudles sori las estrategias funcionales?

> ¢ Los recursos humanos y materiales que utilizan para alcanzar estos

objetivos son los adecuados”?
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> . Estan bien organizados para la consecucion de los objetivos?

> ¢ Tienen una buena estrategia de aprovisionamiento que les permite ofrecer
a los clientes lo que demandan y en las condiciones esperadas?

> ¢ Los tienen fidelizados?

> .,Qué estrategia de comunicacion interna y externa siguen?

> ¢ Hay coherencia entre los diferentes medios?

> ¢ Se dirigen a los publicos-objetivo adecuados y con los medios mas
indicados (publicidad, marketing directo, relaciones publicas, publicidad
directa, patrocinio, mecenazgo, promocion)?

> .Es eficiente el personal de atencién y de servicio al cliente?

> . Tienen una estrategia clara y definida en cuanto al tratamiento a dar a

los distintos clientes, la forma mas adecuada de llegar a ellos, la remuneracion
del personal de ventas, la formacion y capacitacion del mismo, la motivacion,

el seguimiento y el control de su actuacion?

2.1.7.2 Segunda Etapa: Diagnostico de la situacién

Es la conclusién del analisis anterior, y consiste en la identificacion de las
oportunidades y amenazas que presenta el entorno asi como de los puntos fuertes
o débiles con respecto a los competidores.

El instrumento habitual es el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades Debilidades
y Amenazas). Las amenazas y oportunidades son fruto del analisis externo y
reflejan aspectos no controlables que marcan el grado de atractivo que tiene para
la empresa el mercado en el que se mueve. En contraposicion, las fortalezas y
debilidades son la sintesis del analisis interno y reflejan aspectos controiables de

ventaja o desventaja frente a los competidores.
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El objetivo es utilizar los puntos fuertes de la empresa para aprovechar las
oportunidades del mercado, de la misma manera que para reducir o eliminar las
amenazas es conveniente suprimir 0 al menos corregir los puntos débiles. Pensando
y actuando de esta forma surgen las principales decisiones estratégicas que

deberian de abordar en las etapas siguientes.
2.1.7.3 Tercera Etapa: Sistema de Objetivos Corporativos

En esta etapa se recogen las decisiones mas relacionadas con la razén de ser de
la empresa (mision), con los objetivos que la empresa le gustaria alcanzar a muy
largo plazo, por utopicos que parezcan (vision), con los valores en los que se cree
y que se comparte en la empresa (que conforman la cultura corporativa), y con los

objetivos estratégicos que queremos marcar en este plan estratégico.

Es obvio que, cuanto mas pequefia sea la empresa minorista, mas probable es
que algunas de estas decisiones no estén recogidas en el plan estratégico (por
ejemplo, la mision, la vision y los valores) ni hayan sido objeto, normaimente, de
una reflexion estratégica formal. Suelen ser, mas bien, decisiones abordadas

“informalmente” por el propietario del comercio, con un contenido como el siguiente:

—Misidn: “Satisfacer las expectativas de compra de nuestra clientela”. Una mayor
concrecion de este enunciado genérico vendra dada por el subsector de actividad
en el que se va a trabajar y del tipo de clientela que quiere atraer. Esto es, dependera

de la eleccion que haya hecho para su negocio.

-Visidn: probablemente, haya concebido su empresa como “un negocio familiar,
pequefio, que sirva para obtener una renta digna o una ocupacion adecuada para

la familia”.
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—Valores: el principal valor compartido por el pequefio comercio sera seguramente
la independencia y, quizés también, la lealtad a la propia familia, la solidaridad, la
honestidad, la integridad, la tradicion, la transparencia interna, ademas de la

orientacion al cliente.

Los objetivos estratégicos mas recomendabies para ef pequefio y mediano comercio
diferiran segun el tamanfo de la empresa minorista:

—El pequeno comercio buscara la consolidacion de su negocio alcanzando un determinado
nivel de rentabilidad, en vez de perseguir altas tasas de crecimiento (superiores a las
del sector). En este caso, la supervivencia de su negocio pasa por mantener las ventas
a niveles actuales, o ligeramente superiores, con unos beneficios que le compensen
seguir en su actividad.

—La empresa de tamafio medio que apuesta por ser alguien en el sector, y por pervivir
en el negocio con el mayor grado de independencia posible, debe marcarse como
objetivo prioritario alcanzar la masa critica cuanto antes para estar consolidada en el
mercado. Por ello, debe crecer a tasas superiores a las de sus competidores mas
directos, sacrificando rentabilidad a corto plazo. Es decir, debe marcarse unos objetivos
similares a los de las empresas de mayor tamario que ella, aunque por razones distintas.
—Por el contrario, la PYME (Pequefia y Mediana Empresa) que ha llegado a la conclusion
de gque su dimensién nunca le va a permitir que este negocio le resulte viable y en la
que sus propietarios han decidido vender la empresa cuando tengan un buen comprador,
tendra que hacer lo que esté en sus manos para realizar una buena operacion de
venta. Ello hara que su prioridad sea demostrar que su negocio es rentable y que tiene
una buena cuota de mercado en su zona. Estos objetivos de rentabilidad y crecimiento
a corto resultan especialmente aconsejables para aquellas pequefias empresas que
nunca podran alcanzar la masa critica necesaria para ser competitivos en el sector por

la gran distancia en dimension frente al lider.
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En efecto, si esta PYME tiene una dimension relativa inferior al 25% de la del lider de
su subsector de actividad en su mercado relevante, se puede afirmar que no tiene
masa critica. Ademas, a menos que pueda razonablemente alcanzar ese liston minimo
a mediano o largo plazo, debe descartar la busqueda de masa critica y concentrar sus
esfuerzos en rentabilizar su negocio mediante decisiones como las sugeridas en el
caso real que expcnemos en el epigrafe siguiente.

~Por su parte, la empresa grande persigue altas tasas de crecimiento porque sabe
que, a la larga, esa mayor dimensién le permite abtener mayores cuotas de rentabilidad.
Por ello, esta dispuesta a sacrificar rentabilidad a corto y se marca objetivos ambiciosos

de crecimiento.

2.1.7.4 Cuarta Etapa: Estrategias Corporativas

El alcance de las estrategias corporativas y de las principales estrategias funcionales

a abordar en un plan estratégico es el siguiente:

—La definicién del negocio significa concretar al menos los siguientes aspectos:
tipo de necesidades que van a ser satisfechas por los establecimientos, segmentos
de consumidores que van a ser atendidos por la empresa (segmentos y areas
geograficas) y tecnologias con las que van a ser satisfechas las citadas necesidades.
Como lo normal es que el pequefio comercio sea mononegocio, No necesitara

defirir la estrategia de cartera de negocios.

—También se encuentran dentro de este nivel las estrategias competitivas genéricas
de Porter: liderazgo en costes, diferenciacion y especializacion-concentracion en un
segmento del mercado. Lo mas habitual es que el pequefio comercio adopte la
especializacion y la concentracion en el cliente potencial de su zona de influencia como

estrategia competitiva.
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—Estrategia de crecimiento: probablemente, seguira una estrategia de penetracion en
su mercado natural y, por ende, el crecimiento minimo posible y, seguramente, mediante

desarrollo interno u organico.

—Estrategia de cartera. Una vez definidas las actividades de la empresa, concretamente
en la definicién del negocio, la estrategia de cartera debe concretar todas las alternativas
de negocio y de producto-mercado Las grandes empresas suelen tener una amplia

cartera de negocios y de productos/ formatos.

-La estrategia de penetracion es la mas "segura™ trabajar con los servicios y/o productos
de la empresa actuales en los mercados actuales. Puede ir dirigida a mejorar el servicio
al cliente (para consolidarse en el mercado natural) o a atraer clientes de la competencia
(marcando las diferencias con el estandarte de la competencia o aumentando los
medios de apoyo de ventas). Se trata de aprovechar la experiencia que se tiene en

el formato que se trabaja y en el mercado que ya se conoce y que se domina.

—En la estrategia de desarrollo de nuevos productos la empresa se mueve en un
mercado que ya se conoce, pero que necesita una adaptacion del formato a los nuevos

gustos y necesidades de los usuarios.

—En la estrategia de desarrollo de nuevos mercados se mantienen los mismos formatos
y se intenta una expansién geografica (local, regional, nacional o internacional), o la
busqueda de nuevos segmentos de clientes. Esta estrategia puede traducirse en una
expansion geocgréfica respecto al mercado de origen, en la busqueda de nuevos

segmentos de mercado.

—Cuando el nuevo mercado a desarrollar es un mercado exterior, se enfrenta a una

estrategia de internacionalizacion.
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—Finalmente, cuando la alternativa elegida es lanzar nuevos servicios y/o productos
en mercados en los que todavia no se esta presente, se opta por una estrategia de
diversificacion. La estrategia de desarrollo de nuevos servicios y/o productos se puede
contemplar desde la dptica del producto-establecimiento, como se ha hecho arriba, o
desde la ampliacion de la cartera de bienes y servicios, normalmente bajo un nuevo
estandarte. Cuando esta ampliacidn se hace a productos que guardan escasa o nula
relacion con los del negocio principal, se considera que esta empresa esta siguiendo

una estrategia de diversificacion.

—Estrategias de segmentacion y de posicionamiento. Este nivel de la estrategia de
marketing define para cada binomio producto-mercado el segmento estratégico al que

se debera dirigir la empresa y su posicionamiento. Ello supone:

—En primer lugar, la identificacion de los diversos segmentos existentes en el mercado.
Por segmento debe entenderse “el conjunto de clientes o potenciales clientes, que
mantienen una posicidn semejante en cuanto a sus percepciones de valor, que debe
aportar un determinado producto o servicio”, siendo valor percibido “el posicionamiento
del cliente en torno a la utilidad del producto, basado en la percepcion de lo que se

recibe y se aporta”.

—En segundo lugar, la deteccion del segmento mas atractivo para la empresa (que sea
suficientemente grande como para que recompense los esfuerzos y sea accesible) y
en el que se tenga ventajas competitivas, es decir, el segmento estratégico. Conviene
recordar que las ventajas competitivas se relacionan con el valor percibido por los

clientes en relacién a la empresa.
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Asi, si el cliente atribuye a los servicios y/o~ productos un valor superior para igual
precio percibido o un coste mas bajo para igual valor percibido, esta claro que, para
él, se tiene una ventaja competitiva. En términos generales, una empresa no puede
operar con éxito en un gran nimero de segmentos. De hacerlo, se produciria una
excesiva fragmentacion de sus esfuerzos, lo cual pasa por conseguir una posicion
singularizada y significativa en el mercado, para lo que la empresa debera ser capaz
de diferenciarse de sus competidores en alguno de los aspectos que valora ese

segmento estratégico.

Dado que las opciones estratégicas dependen de los objetivos que tenga la

empresa, se pueden encontrar ante estas situaciones:

—Que la PYME tenga voluntad de pervivencia en el negocio con el mayor nive! de
independencia posible. En estos casos, |a estrategia sucursalista seguida por estas
empresas puede tener un cierto grado de estrategia de crecimiento, al plantearse
la penetracion en sus mercados naturales, el desarrollo de nuevos productos/formatos

o el desarrolio de nuevos mercados proximos.

-0 que desee mantenerse en el negocio hasta que surja una buena operacion de
venta. En estos casos, lo normal suele ser que la empresa no declare esta intencion
y "se deje querer". No obstante, a veces la empresa entra en dificultades y opta

por la otra opcién, lo que coloca en una situacion 6ptima a los posibles compradores.
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2.1.7.5 Quinta Etapa: Decisiones Operativas

La definicion de las decisiones operativas es, sin duda, la fase de mayor concrecion
en la toma de decisiones. Es como si se dotase a toda la estructura teérico-

estratégico que se ha desarrollado hasta ahora de extremidades para caminar.

En definitiva: es la hora de poner "manos a |a obra"

Para ser efectiva, una estrategia debe traducirse en acciones concretas. Ademas,
es importante asignar un responsable que supervise y ejecute los planes de accion
marcados en los plazos previstos (calendario de las acciones), asi como asignar
los recursos humanos, materiales y financieros requeridos, evaluar los costes
previstos y, de una manera especial, jerarquizar la atencién y dedicacion que se

debe prestar a dichos planes en funciéon de su urgencia e importancia.

En cuanto a |la naturaleza de las acciones, éstas se referirdn a las estrategias
funcionales mas oportunas en cada caso, siendo su condicion de "etapa final" del
proceso de toma de decisiones una poderosa razén para respetar y reforzar el
criterio fundamental seguido hasta ahora, la coherencia con lo determinado en las

fases anteriores.

2.1.8 ;Quée instrumentos especificos utiliza la gerencia para verificar el

rendimiento de! plan estratégico?

Los cuatro instrumentos principales son: analisis de ventas, anélisis de porcién de
mercado, analisis de gastos de mercadotecnia y ventas e investigacion de las

actitudes de los consumidores.
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2.1.8.1 Analisis de ventas: El analisis de ventas, consiste en medir y evaluar las

ventas reales en comparacion con las metas de venta. Hay dos instrumentos

basicos:

El analisis de la variedad de las metas, mide las contribuciones relativas
de diferentes factores por una brecha en el rendimiento de ventas.
EL analisis de microventas, examina productos y territorios especificos,

que no lograron producir su porcion esperada de ventas.

2.1.8.2 Anélisis de porcién de mercado: La gerencia necesita investigar la

porcion de mercado de la empresa, si la porcion de mercado de la firma aumenta,

esta ganandoles a los competidores; si la porcién baja, esta perdiendo en relacion

con los competidores.

Estas conclusiones del analisis de porcién de mercado, estan sujetas a ciertas

premisas:

Las fuerzas externas, afectan a la compania de la misma manera; no es
siempre valida.

El rendimiento de una compaiiia, deberia juzgarse en comparacion con
el rendimiento medio de todas las empresas; tampoco es siempre valido.
Si una nueva firma entra a la industria, entonces disminuira la porcion de
mercado de cada firma existente.

A veces, la disminucion de la porcién de mercado de una compariia, es

el resultado de una pclitica deliberada para mejorar las utilidades.
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2.1.8.3 Anadlisis de gastos de Mercadotecnia y Ventas: E! control dei plan anual,
requiere asegurar que la compania no esté gastando demasiado para lograr sus
metas de ventas. La razon clave que se debe vigilar, es gastos de mercadotecnia
y ventas.

La gerencia necesitara vigilar esas razones debido a sus fluctuaciones de periodo
a periodo, ya que, en cada razén, puede guiarse sobre una grafica de control en

donde se proporcionan datos mas detallados estadisticamente; de lo que esta

sucediendo con los gastos de mercadotecnia y ventas.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los Ultimos afios, las tendencias administrativas de algunas grandes empresas
han dirigido sus enfoques gerenciales a la planificacién estratégica para transformar
alas empresas que dirigen, de modo que puedan poder dirigir y cumplir sus metas

mediante las estrategias que se han propuesto.

Las empresas podran tener los mejores productos y/o servicios, pero algunos
elementos esenciales para influir de manera efectiva en el éxito de la empresa
seran cimientos inolvidables e indispensables para lograrlo, ya que muchas empresas
carecen de una planeacion estratégica adecuada para poder lograr cumplir con

sus objetivos.

En Guatemala podemos observar que las personas constituyen sus empresas sin
asesorfa y capacitacion, por lo que hacen que las empresas sean fragiles en el
sentido de una planeacion, por lo que es necesario implementarlo al inicio de

cualguier negocio.

Los empresarios o directores de empresas consideran que una planeacion estrategica
reduce o elimina el riesgo, por lo que estan en un total error ya que la planeacion
estratégica es la herramienta para evaluar los riesgos que tendran que asumir en

un futuro y asi comprenderlos mejor y tomar la decision correcta.
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A través de la Evaluacion Integrai se pudo determinar que Bintexcom es una de
las empresas jovenes que no cuenta con las condiciones necesarias para consolidarse
en el mercado, por carecer de una planeacion estratégica, por lo que es necesario
que en forma conjunta tanto administrador como asistentes, evalten y analicen las
situaciones actuales y poder decidir con base en la informacién recopilada de |a

empresa.

Las empresas u organizaciones deben tomar en cuenta lo que sucede en su
entorno, ya que pueden ser afectadas de gran manera, que es necesario que toda
empresa posea una planeacion estratégica adecuada para poder fortalecer e

incrementar la capacidad de organizacién.

¢ Cuales son las fases de la Planeacion Estratégicas para la Empresa Bintexcom?
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3.1 OBJETIVOS

3.1.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar las fases que conforman l|la Planeacion Estratégica.

3.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Elaborar un modelo del Plan Estratégico que cumpla con las condiciones

gue necesita la empresa y lograr sus objefivos.

. Evaluar los procedimientos de capacitacion necesarios para proporcionar

a los empleados la capacidad de manejar los procesos en forma estratégica.

. Elaborar un programa de atencién al cliente para contribuir al cumplimiento
de metas.
. Proporcionar los elementos estratégicos para fortalecer la alianza con las

entidades bancarias.

. Definir los factores claves para lograr el éxito de la gestion en la empresa

en cada area relevante.
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3.2 ALCANCES Y LiMITES

. La investigacion se llevé a cabo directamente en la empresa Bintexcom
ubicada en la zona central de la cabecera municipal de San Pedro Carcha,

Alta Verapaz.

. Por lo joven que es la empresa y |0s niveles que tiene a nivel jerarquico
se logré obtener la informacidn de todas las areas de trabajo como también

de los informes financieros e informes de clientes.

. La pianeacién estratégica es un tema de ya varios afnos, pero no por eso
la mayoria de empresas hace uso de ella, existe escasa informacién de
empresas que lo hayan implementado, por lo que resulta limitada la

informacion local, para poder tener un parametro de su éxito o fracaso.

. Los modelos de ptaneacién que se pudieron consuitar tienen sus diferencias,
ya que las empresas son distintas en cuanto a estructura organizacional,
capital y posicion en el mercado; en su mayoria las empresas tienen
muchos afios de estar en el mercado o tienen grandes estructuras

organizacionales.
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3.3 APORTE

Disefiar un Plan Estratégico para la empresa, que contribuya al cumplimiento de

metas y objetivos establecidos.

Con la realizacion de esta investigacion se pretende fortalecer a Bintexcom a traveés
de la planeacion estratégica aplicada para ampliar el nivel de solidez de la empresa
en todo el municipio. Esta investigacion podra utilizarse como una propuesta que
sirva de base para su utilizacion en otras empresas que pretendan optimizar su

administracion.

A partir de esta investigacion, Bintexcom contara:

Con elementos apropiados para prever su futuro y desarrollar procedimientos y
operaciones necesarias para alcanzar un nivel de organizacién optima, en donde
logre el éxito deseado. Lograra consolidarse como una de las mejores empresas

a nivel local en su area de negocios.

La empresa contara con los elementos necesarios para la toma de decisiones en

el desarrollo de sus actividades y metas.

La Planeacion Estratégica podria considerarse la columna vertebral de toda empresa,
por lo que se pretende que, a través de la presente investigacion, los empresarios
locales puedan obtener lineamientos para desarrollar su plan y asi mejorar el

desarrollo de su empresa y asi cumplir con sus metas y expectativas.
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4. METODOLOGIA

4.1 SUJETOS DE LA INVESTIGACION
Colaboradores de Bintexcom

Las personas sujetas de investigacion fueron los tres colaboradores de la
empresa Bintexcom.
Administrador General

Es una de las personas que fundé la empresa, por lo que se considero
que su informacion es de mucha utilidad.
Asistente del area de Internet

Persona a quien que se le han delegado varias funciones en el area, y que
las ha desempefiado muy bien, por lo que se consider6 importante la informacion
que proporciona.
Asistente del area de juegos

Es de Ias personas jévenes dentro de la empresa, por lo que se considerd
importante entrevistarlo, por su entusiasmo en el desarrollo de actividades dentro
de la empresa.

4.2 Unidades de Andlisis
Los documentos consultados en el desarrollo del proyecto fueron:
+Registros diarios con que actualmente cuenta Bintexcom, los cuales

obtuvo del software llamado Cibercontrol 4, que realiza el trabajo de registro

de hora, tiempo y cantidad de clientes atendidos.
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4.3 Instrumentos

Los instrumentos que se manejaron para la compilacion de la informacién que
fundamentan la presente investigacion son los siguientes:

a. Cuestionarios. (ver anexo 2)

b. Encuestas.

4.4 Procedimiento

El proceso de la Practica Empresarial Dirigida, se desarrollé de la siguiente manera:

—

Se realiz6 una Evaluacion Integrai a la empresa.

Se determiné el tema a investigar.

Se recopil6 la informacién.

Se formulé el marco tedrico.

Se plante6 el problema y objetivos.

Se presentaron y analizaron los resultados de |a investigacion.
Se discutieron los resultados de la investigacion.

Se redactaron las conclusiones

© ® N o o M w N

Se elaboraron recomendaciones y propuestas.
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5. PROPUESTA
Modelo de Plan Estratégico para la Empresa Bintexcom
(2006-2010)

Presentacién

La empresa Bintexcom se cred con fecha 16 de octubre del 2004, en respuesta
a la demanda que existia en ese entonces de un lugar de entretenimiento.
Actualmente, sus oficinas se ubican en la 5ta. Calle 8-31, Zona 1 de la ciudad de
San Pedro Carcha, Alta Verapaz y estéd integrado por 1 administrador y 2 asistentes:
uno encargado de la Sala de Juegos y otro encargado de la Sala de Internet. (ver

anexo 3).

El administrador se encarga de coordinar las actividades y representar a la empresa
ante otras instituciones. Los asistentes: el encargado de la Sala de Internet es
responsable de la atencién de clientes y venta de suministros; el asistente del area
de juegos se encarga de la atencion de clientes y limpieza de las instalaciones y
equipo. La empresa cuenta con menos de dos afios de existencia, por [o que se
observa que hay apoyo de parte del personal en el crecimiento de Bintexcom, ya
que a través de su iniciativa en las actividades han colaborado en el desarrollo de

la misma.
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5.1 Plan Estratégico
12 Etapa
SEGUN SAINZ DE VICUNA en su libro El Plan Estrategico en la Practica, sefiala
las etapas mas habituales que se consideran en el Proceso del Plan Estrategico
y como 1er. Etapa esta el ANALISIS DE LA SITUACION

ANALISIS EXTERNO

El andlisis externo pretende descubrir las oportunidades y amenazas que se

encuentran en el entorno de la empresa.

ANALISIS INTERNO
Si con el analisis de |a situacion externa se trata de descubrir las oportunidades
y amenazas del entorno y el mercado, este segundo analisis que es el interno

pretende detectar las debilidades y fortalezas de la empresa.
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Mision

Existimos para ser los proveedores preferidos en el servicio de Internet.
Operamos con el compromiso de estar satisfaciendo las necesidades de nuestros
clientes con servicios de alta calidad y una diversidad de productos, que nos
permitan ser reconocidos como lideres del mercado, especialmente por nuestra
respuesta pronta en materia de servicio y entrega del producto.

Vision

Seremos hacia el futuro una empresa eficaz, en busqueda de un alto estandar de
excelencia desarrollando un modelo propio de administracion, orientada al cliente
y en constante crecimiento y rentabilidad.

Valores
Bintexcom basa toda su actividad empresarial en los siguientes valores que sirven
de criterios empresariales para enmarcar todas las actuaciones individuales y
grupales de quienes laboren en la empresa.
1. Orientacién al cliente
2. Calidad y Responsabilidad Integral.
3. Palabra de oro
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Orientacion al cliente

Entendemos que los clientes son la razon de ser de la empresa, por consiguiente,
estamos convencidos que tenemos que conocerlos, tratarlos como socics, investigar,
comprender sus necesidades y que nos identifiquen como su mejor alternativa.

Calidad y responsabilidad integral

Entendemos que para tener éxito en nuestros negocios, tenemos que hacer las
cosas correctas, hacerlas bien desde la primera vez, estar mejorando continuamente,
y cumplir siempre con los requerimientos del cliente.

Por ello, damos especial importancia a la atencion al cliente, a ofrecer producto
de calidad, al uso cuidadoso de los recursos, al respeto de las leyes y a la ética.

Palabra de oro

Nuestro compromiso con nuestros clientes es primordial, por lo que tendremos
que cuidarlo y mantenerlo. Cumplir en la entrega de trabajos o investigaciones
solicitadas por nuestros clientes o discos con informacion a la hora y dia previsto.

5.2 Funcion del anédlisis Foda
2da. Etapa

En el analisis FODA que se realizo a la empresa Bintexcom, Se estimaron varias

areas:

Como fortalezas en el area Administrativa tenemos

J El personal puede ejecutar cuaiquier actividad dentro de la empresa, lo
que lo convierte al personal con multihabilidades.

. Presenta una organizacion funcional y obedece a las necesidades

administrativas.

Como debilidades en el area administrativa, una de ellas es
) No tiene planeacion a corto o a largo plazo

Falta de atencioén a cliente en algunos aspectos.
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Las oportunidades en el drea administrativa esta

. Los proveedores de productos tecnolégicos dan la oportunidad de
capacitacion a distribuidores.

. Elaborar planes de contingencia con informacién actualizada de la

competencia con respecto a ofertas y servicios.

Como amenazas en el drea administrativa

. El aumento de competidores en la zona.
. El desarrollo rapido de la tecnologia corre el riesgo de que el equipo quede
obsoleto.

Fortalezas en el drea financiera

° Se tiene un control adecuado de los impuestos, ingresos y egresos de la
empresa.
. Bintexcom cuenta con buen record crediticio con proveedores y bancos.

Como debilidades en el area financiera
. El alto precio de los servicios de alquiler, energia y telefonia disminuyen
las utilidades de la empresa.

. Excesivo material desperdiciado

Las oportunidades que se tienen en el area financiera son:

. El de ser prescriptor (ser agente del banco en la gestion de créditos) y que
a través de la empresa los clientes puedan solicitar créditos para adquirir
sus productos.

o Mediante un plan estratégico la empresa podra consolidarse en el mercado.
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Amenazas en el area financiera

o La Devaluacion de la moneda nacional lo cual provoca que se eleven los

precios de productos e insumos.

Continuamos en el area de mercadeo

Como fortalezas en esta area se tiene

. El tener dos afios de presencia én el mercado como uno de los lugares
mas exclusivos.

B Se mantiene lo mejor en suministros y tecnologia para atraer a los clientes.

Debilidades en el area de mercadeo.
B No se cuenta con un programa de atencion al cliente.

- Falta de participacion en eventos que se realizan a nivel local.
Oportunidades en el drea de mercadeo.
. Capturar nuevos clientes, a través de promociones.

. Apertura de sucursales

Amenazas en el area de mercadeo

. No existe el suficiente conocimiento en la creacién de un plan de atencién
al cliente
. Aumento de la competencia desleal cada vez méas poderoso y agresiva.
5.3 Objetivo:

Crecimiento empresarial de un 10% en comparacion con el afio pasado.



42

5.4 Estrategias
La misién, vision y valores de Bintexcom constituyen la razon de ser y determinan
las posibilidades de la empresa. Con el estudio de las condiciones se han identificado
aspectos internos y externos que afectan a la eleccién estratégica de Bintexcom.
El éxito del proceso requiere ahora marcar unos objetivos vinculados con la misién
y encaminados a solucionar cuestiones y problemas estratégicos detallados a
través del analisis FODA.
Estrategias
il Implementar un Programa de Servicio al cliente.
2. Desarrollar alianza estratégica entre las instituciones bancarias,
proveedores y Bintexcom.
3. Adecuar las ofertas de nuestros servicios y productos ante las
necesidades del cliente.

4. La creacién de una sala de ventas de suministros y equipo de

computo.

\Implementar un Programa de B Efaboracién de un programa de
'Servicio al Cliente. atencion al cliente. .
. Capacitar a los empleados |

de la empresa.




Desarrollar una alianza
| estratégica entre las
| instituciones bancarias,

' proveedores y Bintexcom.
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s Establecer un modelo de gestién ante las

entidades bancarias. Solicitar un acceso de
gestion de créditos por Internet ante las

entidades bancarias.

* Crear un sistema de compra rapido y

efectivo ante los proveedores, solicitando

clave de acceso para entrar a los inventarios

las empresas proveedoras.

.E y poder ver la disponibilidad de productos de

ilmplementar programas de :
'marketing.

o Desarrollar estrategias de demanda

» Desarrollar programas de publicidad

!La creacion de una sala de |
ventas de suministros y |
‘equipo de cémputo.

» Gestionar un financiamiento bancario
» Lograr producto al crédito mediante los

proveedores
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ESTRATEGIA 1

i Implementar un Plan Estratégico de Servicio al Cliente.
| | ACTIVIDADES - ]
 Elaboracién de un | Capacitar a los empleados de la

| programa de atencién = empresa.

l " al cliente.

Linea de accion| Crear un modelo | Disedare Implementar
adecuado de implementar un |un plan de

atencién al cliente | programa de calidad y |

orientado hacia el | capacitacion  satisfaccién

(s | mercado. al cliente |
' Responsable Administrador Administrador | Administrador |
! General : General General
' Fecha inicial Noviembre 2006 | Diciembre 2006 | Junio 2007 |
Fecha final | Abril 2007 | Continuo | Diciembre 2007
Recursos |+ Asesoria '« Documentacién .-Asesoramiento |
. profesional. orientadora técnico
i * Recursos » Asesoramiento
Econdmicos. | técnico lsDocumentacién|
;- Cursos | orientadora. I
: : especiﬁco_s: | _i
Indicadores * Presentacién del o No. de '« Presentacién
plan empieados . de plan
participantes
e Implementacion '« Encuesta de
del Plan. | evaluacién

de experiencias

| o Informe del
Administrador
General.

Presupuesto ver anexo 6
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 ESTRATEGIA 2
Desarrollar una alianza estratégica entre las instituciones
bancarias, proveedores y Bintexcom.

| ACTIVIDADES

Establecer un modelo | Crear un sistema de compra rapido
' de gestién ante las | y efectivo ante los proveedores,
| entidades bancarias. | solicitando clave de acceso para
Solicitar un acceso de | entrar a los inventarios y poder
gestion de créditos | ver la disponibilidad de productos

por Internet ante las | de las empresas proveedoras

entidades bancarias. |
|

Linea de

Solicitar acceso a Crear una base |

|Solicitar acceso a
accion sistema bancario para  inventarios en de datos
verificar los linea. (Internet) precios de
movimientos bancarios | suministros
y tener accesoenel |
ingreso de solicitud de|
créditos como |
suscriptor del banco.
Responsable Administrador | Administrador | Administrador
General General General
Fecha inicial ) Q_t_:tub_r_e 2006 ‘Enero 2007 Enero 2007—
Fecha final Noviembre 2007 Febrero 2007 | Continuo
Recursos * Asesoria por parte |« Equipo de « Asistencia
0 |
de Ja entidad | cémputo técnica
bancaria.  Internet - Equipo de
* Equipo de computo. |« Asesoria técnica. computo.
Indicadores | « Clave de acceso e Clave y acceso « Presentacion :
a sistema. al sistemade | de base de

compra. ' datos.
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ESTRATEGIA 3
Implementar programas de marketing.

| __ACTIVIDADES ]
' Desarrollar estrategias ' Desarrollar programas de
de demanda publicidad

Linea de ' Promover nuevos i
accion ' beneficios de los ; Promocién de ventas |
_ _____servicios existentes _ |
| Responsable Administrador General Administrador General
| Fecha inicial | ~ Junio 2007 _! Enero 2007 |
Fecha final Junio 2008 Diciembre 2007
| Recursos ¢ Estudio de modelos + Estudio de mode/os ?

existentes

| '» Recursos econémicos

¢ Recursos humanos

* Equipo de computo

L]

existentes.
Recursos econémicos
Recursos humanos

Equipo de computo

Indicadores Presentacion de estrategia | Presentacién de promociones.,
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ESTRATEGIA 4
La creacion de una sala de ventas de suministros y equipa

de cémputo.

o _ACTIVIDADES -
| Lograr producto al crédito | Gestionar un financiamiento
bancario.

| mediante los proveedores.
Negociacion con . Negociacion de crédito en

i la.:’:r:;gnde proveedores una entidad bancaria
'HR-e‘sponsabIe _ .Administrador Geheral Adminis_t_r_;dor General
Fecha inicial o Enero 2008 ) Enero 2008 |
Fechafinal | Diciembre 2010 | Diciembre 2010
o Documentacién necesaria,
Recursos % Recurso iumano. acerca de tasas, inflacion.
; * Documentacion de » Documentacion de créditos
| compras al contado. anteriores.

* Equipo de computo.
HECA 2 o Finiquitos de créditos.

| = Financiamiento autorizado.

| Indicadores ¢ Propuestas de
* Lainstalacion de la sala.

proveedores.
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5.5 ANALISIS FINANCIERO DE BINTEXCOM

Sin lugar a duda, que una de las funciones de mayor relevancia de todo ejecutivo
de una empresa, es tomar decisiones y pianificar actividades futuras.
La planificacién debera ajustarse a |a realidad financiera de |la empresa.
El Balance y el Estado de Resultados de la empresa proporcionan una de las
fuentes de informacion mas relevantes para el analisis financiero. (Ver Anexo 8)
E! analisis financiero, a través de algunos indices financieros permitira controlar
la marcha de la empresa desde la perspectiva de las finanzas, permitiendo ejercer
acciones correctivas gue reviertan o que no causen inestabilidad en su funcionamiento

normal.

El objetivo del analisis financiero es comprobar la capacidad de la empresa para

poder cumplir sus obligaciones de pago y poder solicitar un nuevo préstamo.

Razoén de Liquidez

Este indice permite saber si los Activos Circulantes de la empresa pueden servir
para cumplir las obligaciones de Pasivo Circulantes. Esta razdn representa el
financiamiento con que cuenta la empresa para cumplir con sus obligaciones a

corto plazo (menos de 1 afo).

29,016
Razén de Liquidez: =2.90
10,000




49

Comentario:
Es decir que por cada quetzal (Q.1.00) que debo tengo dos quetzales con noventa
centavos Q.2.90 del activo circulante para poder cumplir o cubrir las obligaciones

de Bintexcom.

Razén Acida
Este calculo determina cual seria la capacidad de pago que tiene la empresa,

considerando solo el efectivo, excluyendo sus mercaderias.

29,016 - 9,467
Razdn Acida: =1.96
10,000

Comentario

Es decir de esta razon significa que por cada quetzal (Q.1.00) que se debe se tiene
un quetzal con noventa y seis centavos (Q.1.96) del activo circulante sin mercaderias
para cubrir obligaciones es decir la empresa cuenta con el suficiente dinero para

cancelar sus obligaciones a corto plazo.

Endeudamiento
Razdén Deuda sobre Activos

Para conocer la forma de cdémo la empresa financia sus Activos

10,000 + 0
Endeudamiento sobre Activos: = 0.0571
175,016
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Comentario:
El resultado de este indice significa que el 5.71% del Activo se debe a terceros es

decir que la empresa tiene la opcion de contratar un nuevo crédito.

Razon Deuda sobre Patrimonio

Permite conocer si la deuda con terceros es mayor, igual o menor que el patrimonio
que posee la empresa.

Mientras mayor sea el endeudamiento con terceros en relacién al patrimonio de

la empresa, asi como la parte de deuda a corto plazo, mayor sera el riesgo

financiero.
10,000 + 0
Razdn Deuda sobre Patrimonio =  ~--ememmmmemmmmcceeeee = 0.06060
165,016
Comentario:

E!l resultado de esta razén significa que la deuda con terceros es menor que el

patrimonio de la empresa.

Capital de Trabajo

Sin ser un indice propiamente tal, ayuda a la interpretacién financiera y permite
conocer la disponibilidad de capital operativo de la empresa.

El Capital de Trabajo representa |a diferencia entre lo que la empresa tiene disponible

para el pago de las deudas corrientes y el monto de las deudas mismas.

Capital de Trabajo: 29,016 - 10,000 = 19,016
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Comentario:

El resultado de este indice significa que el capital de trabajo de la empresa es de
Q. 19,016

Rentabilidad

La rentabilidad es el rendimiento o retorno valorado en unidades monetarias, que
la empresa obtiene a partir de sus recursos, es decir, es la utilidad dei periodo

expresado como un porcentaje de las ventas, de los activos o de su capital.

81,716
175,016

Rentabilidad sobre Activos: X 100 = 46.69
Comentario:
De los que puede decirse que los activos de la empresa durante un ano generaron

una rentabilidad del 47%.

Rentabilidad sobre Patrimonio: @  --——--—-cmmmmm = 49.52
165,016

Comentario:
Esto quiere decir que el patrimonio de la empresa durante el afic obtuvo una

rentabilidad de 50%.

1,716
Rentabilidad sobre ventas: 81, =109.77

74,442

Comentario:
Esto quiere decir que las ventas de la empresa durante el afio obtuvo una rentabilidad

del 110%.
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6. DISCUSION DE RESULTADOS

Se logrd establecer que la empresa no cuenta con las bases necesarias para poder
desarrollarse en el mercado por lo que es esencial que las fases de la planeacion

estratégica las tenga claras para su elaboracion y ejecucion.

Un plan estratégicc debe ajustarse a |a realidad financiera de la empresa, por lo
que fue necesaria la utilizacién del Balance y el estado de resultados para establecer

que la empresa tiene la capacidad de pago de sus obligaciones.

Considerando que la rentabilidad de una empresa es esencial, los datos de la
empresa reflejan que los indices financiercs de Bintexcom se encuentran sobre
un porcentaje aceptable para poder realizar una inversion para el mejoramiento

de la atencion de la empresa, en este caso mediante un plan estratégica.

Asimismo se pudo establecer que el nivel de endeudamiento de la empresa es
minimo y permitira poder solicitar un nuevo crédito para futuros proyectos que

tenga contemplado Bintexcom.

Se tiene el suficiente capital de trabajo para emprender un plan estratégico,

considerando la recuperacion de lo invertido en 12 meses.
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Sabiendo que la rentabilidad, endeudamiento, la liquidez y el capital de trabajo
esta a favor de la empresa se podran tomar las decisiones adecuadas, optimizando

los recursos y esfuerzos de los empleados.

Se plantea a la empresa un modelo el cual pueden tomar en cuenta para iniciar
las fases de su planeacion estratégica, tomando en cuenta su Balance y Estado
de Resultados reciente para demostrar en niumeros la capacidad que tiene

actualmente la empresa para emprender este tipo de Planes.

Con la liquidez y nivel de endeudamiento se podra poner en marcha la estrategia
del programa de atencién al cliente no preocupandose de la recuperacion ya que
como se pudo establecer no habra problemas en el cumplimiento de obligaciones

a corto plazo.

En el modelo de planeacion se considero el apoyo de los mismos empleados por
lo que consideramos de gran importancia la aportacion de cada uno de ellos en

la elaboracién y ejecucion del plan estratégico.

Se pretende demostrar que la empresa Bintexcom no tiene ningun riesgo si realiza
las diferentes fases que se consideran en el modelo estratégico y se le presenta

para que tomen una idea del proceso y la inversién que tendran durante el mismo.
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El FODA desarrollado presenta los aspectos en que la empresa puede tener mas
ventaja y los aspectos que se considera se tienen un riesgo por lo que fue necesario
definir en el modelo de plan estratégico las diferentes estrategias y actividades

que puedan ser esenciales para el éxito de Bintexcom

No existen antecedentes de empresas privadas en San Pedro Carcha que hayan
implementado un Plan Estratégico, por lo que es de valiosa consideracién ser los
pioneros para demostrar que con un Plan Estratégico bien elaborado el desarroilo

de la empresa sera mayor y en menos tiempo.
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CONCLUSIONES

Fue necesario un analisis externo e interno de la empresa mediante el
FODA para poder determinar los aspectos importantes en los cuales la
empresa tiene las oportunidades y los riesgos y por otro lado
el establecimiento de la razén de la empresa la mision, vision y valores de
la empresa y por ultimo la definicion de las estrategias con sus respectivas
actividades para poder ofrecerle a la empresa un modelo y escalon en su

dificil desarrollo en el mundo del Plan Estratégico.

Los indices financieros de la empresa han demostrado que Bintexcom
cuenta con suficiente liquidez para poder pensar en el mejoramiento de

la empresa mediante un plan estratégico enfocado a la atencion ai cliente.

Se plantea un modelo sencillo de pian estrategico en el que se trata de
incluir todos los aspectos FODA que fueron identificados en el transcursode
la investigacion desde la planeacion de estrategias de atencion al cliente
hasta las actividades y lineas de accion que puedan ser tiles para llevar

a cabo el mismo.

El nivel de endeudamiento de la empresa es minimo lo gue da opcion a
poder adquirir nuevos compromisos los cuales puedan venir a apoyar las

intenciones de la empresa en el futuro.

Se determind que la ausencia de un plan estratégico ha perjudicado el
desarrollo de la empresa, ya que no se ha actuado con objetividad y que
en todas las areas se tienen debilidades y se hace necesario un plan para

mejorar el proceso administrativo de la empresa.
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El plan estratégico es un instrumento fundamentai para el logro de los
objetivos a largo plazo, ya que permite ubicar a la empresa en su
mercado, conocer los principales competidores y crear cursos de

accion para obtenerlo.
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RECOMENDACIONES

Implementaciéon de una planeacion estratégica mediante un programa de
atencion al cliente, para aumentar la calidad de |a prestacién de los servicios,

como también cumplir con los objetivos establecidos.

El andlisis financiero, a través de algunos indices financieros permitira
controlar la marcha de la empresa desde la perspectiva de las finanzas,
permitiendo ejercer acciones correctivas que reviertan o que no causen
inestabilidad en su funcionamiento normal de la empresa, por lo que es
necesario al final del periodo fiscal volver a realizarle estudios a los indices

financieros para poder determinar en que ha variado nuestra rentabilidad.

Capacitar peridédicamente al grupo de trabajo en aspectos administrativos,
financieros y mercadoldgicos que puedan ser utiles en la ejecucion del

Plan Estratégico.

Realizar una evaluacién del desempeno pericdica al personal, que sirva
como un medio de control y supervision, a fin de determinar la forma en
que el equipo de trabajo de BINTEXCOM suministra ios servicios, y de

esta manera realizar las acciones correctivas de ser necesarias.

Invertir en una sala de ventas para poder distribuir equipo.
Implementar un programa de marketing para elevar el comercio,
principalmente, en la demanda.
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Anexo 1
PERFIL DE PUESTOS

TR LI,

Nombre del puesto | PROPIETARIC

Administrador General

Departamento
Administrativo-Financiero

CONTADOR
Reporta a _— —_—= N
Propietario i*TB‘\ITEaEL %

Objetivo del puesto
Planificar, controlar las compras y ventas de servicios/productos, organizacion y

control.

Supervisa a
Asistente del drea de Internet y venta de suministros

Asistente del Area de Juegos

Principales funciones del puesto

. Dirigir y formular la politica de la empresa.

. Dirigir, planificar y coordinar las actividades generales de la empresa en
colaboracion con sus respectivos colaboradores.

. Representar a la compafiia ante otras empresas o instituciones.

Hacer transacciones bancarias y encargado de pagos y cobros.
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Habilidades

. Destrezas de negociacion

K Capacidad de analisis de informacién
. Orientacion ai cliente interno/externo
. Liderazgo

. Capacidad de organizacion

Requisitos del puesto

Nivel educativo deseado

Pensum cerrado de la Licenciatura en Administracion de Empresas
Experiencia

Indispensable experiencia minima de 1 afio en puestos de administracion.

Idiomas
Espanol
Indispensable que domine el Idioma Q’eqchi’

Conocimiento de inglés

Edad

Comprendida entre 23 a 30 afios

Género

Masculino
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Otras actitudes o competencias.

CAPACIDAD ESTRATEGICA

El administrador debera tener experiencia, conocimiento y una vision integral de
los negocios, conceptos de rentabilidad y de valor agregado, capaz de desarrollar
un plan estratégico que aporte al negocio, identificando riesgos y oportunidades

que permitan optimizar la utilizacién de recursos.

CAPACIDAD ANALITICA

El administrador debera contar con una mentalidad analitica que le permita el
manejo de riesgos, de la evaluacion de informacion financiera, asi como
situaciones especiales, identificando problemas potenciales, de tal modo que le

permita adelantarse a la competencia.

LIDERAZGO
El administrador debera demostrar la capacidad para motivar y comprometer
a su equipo con los objetivos de la organizacion. Debera tener la habilidad para

delegar responsabilidades y crear canales de comunicacion abierta y fluida.

CAPACIDAD DE NEGOCIACION
El administrador debera contar con la capacidad de llevar acabo negocios

que beneficien a la empresa.

Nombre del puesto

Asistente en el area de Internet
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70 R J

T ]

Departamento

Servicio al cliente

Reporta a CONTADOR ! ',
i
i

Administrador General

[
A R T RS
(ASIS TEMTE DEL AREA ns.l

Objetivo del puesto WIMTERMET » ATENCION

Control del Area de Internet y atencién al cliente.

Supervisa a

Asistente del Area de Juegos

Principales funciones del puesto

+ Controlar el ingreso y egreso de clientes.

s Llevar el control de cada uno de los servicios que se presta.

s Ordenar los productos que ingresan para su posterior venta.

« Atender caja de Internet, juegos y productos varios.

» Verificar la disponibilidad del producto e informa a la administracion.

s Elaborar requisicion de productos.

» Encargado de llevar las cuentas de ingresos de la empresa en forma diaria.

» Atender a proveedores y clientes.

« Encargado del funcionamiento correcto de las maquinas, tanto de
Internet como del servicio de juegos.

« Limpieza y mantenimiento de equipo.

s Apoyar al cliente en sus tareas o dudas.
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OTRAS ACTITUDES O COMPETENCIAS

CAPACIDAD ESTRATEGICA

El asistente debera tener experiencia, conocimientos en atencion al cliente y
vision de negocios, logrando la optimizacion de recursos, y la capacidad de

tomar decisiones.

CAPACIDAD ANALITICA
Debera contar con una mentalidad ordenada que le permita el manejo de
conflictos, la valoracion de informacién econémica, identificando oportunidades

potenciales que le permitan adelantarse a la competencia.

Nombre del puesto

Asistente en el Area de Juegos

Departamento

Servicio al cliente .
CONTADOR |

AL LA o L R ST v-.m'm!

Reporta a

Administrador General

Objetivo del puesto

Control del Area de Juegos.
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Principales funciones del puesto

. Realizar la limpieza del area de juegos.

. Controlar el ingreso y egreso de clientes.

. Encargado de compras.

. Limpieza y mantenimiento de equipo.

. Encargado de la atencién en el Area de Juegos.

OTRAS ACTITUDES O COMPETENCIAS
CAPACIDAD ESTRATEGICA
Debera contar con conocimientos en atencion al cliente y de computacion;

conocimientos de optimizacién de recursos.

CAPACIDAD ANALITICA
Debera contar con una mentalidad positiva.
Debera ser ordenada.

Ser una persona proactiva.
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Anexo 2

ENTREVISTA ESTRUCTURADA DIRIGIDA AL PERSONAL DE BINTEXCOM
INSTRUCCIONES
El presente instrumento servira para confirmar si el personal de Bintexcom tiene
conocimiento acerca de la planeacion estratégica de la empresa.
Marque con una X la respuesta que considera correcta.
1. ¢Bintexcom cuenta con un Plan Estratégico?

Si No

2. ;Cree usted que un Plan Estratégico ayudaria a mejorar la calidad del servicio
al cliente?
Si No

3. (Cree que un Plan Estratégico beneficiaria en su desempefio dentro de Ia
empresa?
Si No

4. Participaria usted en la elaboracion e implementacion de un Plan Estratégico
de Bintexcom?
Si No

5. ¢Considera que un Plan Estratégico es de vital importancia para que la

empresa se mantenga dentro del mercado?
Si No

6. Considera usted que un Plan Estratégico apoyaria a la optimizacién de los

recursos?
Si No
7. ¢Cree usted que un Plan Estratégico contribuiria en la toma de decisiones?
Si No

8. ¢Conoce usted alguna empresa de San Pedro Carcha que implemente un
plan estratégico?
Si No
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE BINTEXCOM

GRAFICA No. 1

¢ Cuenta con un Plan Estratégico?

Fuente: Investigacién propia 2006

GRAFICA No. 2

¢ Un Plan Estratégico ayudaria a mejorar la calidad del servicio al cliente?

Mo

v

Fuente: Investigacion propia 2006
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GRAFICA No. 3

¢ Cree que un Plan Estratégico beneficiaria en su desemperio dentro de la empresa?

Si No

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 4
¢ Participaria usted en la elaboraciéon e implementacién de un Plan Estratégico de

Bintexcom?

Si No

Fuente: Investigacion propia 2006
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GRAFICA No. 5

¢ Considera que un Plan Estratégico es de vital importancia para que la empresa

se mantenga dentro del mercado?

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 6
¢ Considera usted que un Plan Estratégico apoyaria a la optimizacion de los

recursos?

Si No

Fuente: Investigacion propia 2006



GRAFICA No. 7

¢,Cree usted que un Plan Estratégico contribuiria en la toma de decisiones?

Si No

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 8
¢ Conoce usted alguna empresa de San Pedro Carcha que implemente un plan

estratégico?

Fuente: Investigacion propia 2006

77
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Anexo 3
PROGRAMA DE CONTROL DE INGRESOS

CIBERCONTROL _
Descripcion: Un potente programa para la gestiéon de los cibercafés.
El programa se divide en dos: el servidor (CiberControi) y el cliente.
Las caracteristicas principales que presenta CiberControl Pro, son:
* Bloqueo / desbloqueo de terminales / puestos (clientes)
« Extensa configuracién para distintos precios
*» Personalizacién de tarifas por franjas horarias
+ Posibilidad de contabilizar en pesetas o euros
* Facturacion detallada
» Exportacién de facturacion detaliada en formato txt
* Posibilidad de apagar y reiniciar los equipos
» Dispone también de un modo prepago, y cibercontrol bloqueara el cliente
transcurrido el tiempo establecido
« Posibilidad de incrementar el tiempo de prepago durante su uso
» Alarmas al finalizar prepago
» Redondeo automatico de tarifas
+ Configuracion de varios operadores para el mismo programa, con restricciones

de uso en la sesién de cada operador.



Mes
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total

ANO 2005

Clientes
2730
1835
2150
2300
1890
1980
2204
2108
2541
2053
1596
2120

25507

79

INFORME GLOBAL DE TICKETS DE LA BASE DE DATOS DEL CIBERCONTROL
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Anexo 4

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE BINTEXCOM

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE BINTEXCOM

Estamos llevando a cabo una investigacion para determinar el impacto del servicio
y organizacion que tiene BINTEXCOM, por tal razén, le SOLICITAMOS su valiosa

colaboracion para que responda las siguientes preguntas.

INSTRUCCIONES

Marque con una X la respuesta que considera correcta.

1. ¢ Cuél de estos servicios usted necesit6 al visitar Bintexcom?

Internet
Impresiones
Fotocopias

Juegos

2. ¢ Coémo califica el servicio de Internet y/o juegos virtuales que actuaimente
le ofrece Bintexcom?
Buena
Regular
Mala
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3. ¢ Como califica el servicio de impresiones que actuaimente le ofrece Bintexcom?
Buena
Regular
Mala

4. ;Coémo califica el servicio de fotocopias que actualmente le ofrece Bintexcom?
Buena
Regular
Mala

5. ¢ Como califica la atencién de los servicios en Bintexcom?

Buena
Regular
Mala

6. ¢ Como califica las instalaciones que le ofrece Bintexcom?
Buenas
Regulares

Malas

7. ¢Los asistentes de |las areas de Internet y de juegos resuelven sus dudas

cuando usted las tiene?

Si No
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8. ¢Como considera la disponibilidad de equipo cuando usted necesita utilizar

Intemnet?

Buena
Regular
Maia

9. ;Coémo califica los precios que actuaimente tiene Bintexcom con respecto a

sus servicios?

Buena
Regular
Mala

10. ¢ Qué opina de la idea de instalar una sala de ventas de suministros y equipo

de cé6mputo?

Buena
Mala
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE BINTEXCOM
Para la recopilacion de la siguiente informacion se utilizd una muestra de los
clientes que visitan anualmente Bintexcom, por lo que fue necesaria la utilizacién
de los registros del Programa Cibercontrol de la empresa en cuanto a la asistencia

de clientes del afio 2005 (ver anexo 3).

Y, segun registros obtenidos, el total de clientes que visitaron Bintexcom fue de

25,507 durante los meses de enero a diciembre det 2005.

Para encuestar se procedio a extraer una muestra representativa de la poblacion

aplicando la siguiente formula:

FORMULA?

o= nivel de confianza

e= error de estimacién

p= probabilidad a favor

q= probabilidad en contra

N= universo o poblacion (precision de los resultados)

n= numero de elementos tamano de la muestra

0=1.96
e=5%
p= 50%
q= 50%
N= 11941
n="?

n= 0®Npq

e*(N-1)+ opq
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n= 1.96%x25507x0.5x0.5
{0.05)*x(25507-1)+1.96x0.5x0.5

n= 3.84x250507x0.5x0.5
(0.05)?x(25507-1)+3.84*0.5*0.5

24,496.9228 = 378.47

—_—t

64.7254

=)
1]

n= 378

Las caracteristicas de los clientes que se tomaron en cuenta para ser encuestados
fueron minimas y son las siguientes:

1. Ser cliente frecuente (es decir, visitar Bintexcom por lo menos 2

veces a la semana)

2. Hombres y mujeres

3. Con edades comprendidas entre los 15y 30 aros
La primera caracteristica se pudo determinar mediante la observacion de! cliente
y sus asistencias. La segunda caracteristica se estableci6 por la importancia de

ambos en la investigacion. Y la tercera caracteristica se considerd porque, segun
un estudio realizado por Kira Ponton' sobre las empresas que tienen servicio de
Internet, la mayoria de los clientes estan entre los 15 y 30 afios, seguidos por los
mayores de treinta y finalmente un porcentaje muy bajo de poblacién infantil.

L as caracteristicas anteriores se establecieron para obtener un mejor resultado en

la investigacion.

'PONTON Likhaicheva Kira, i desarroilo de las Nuevas Tecnologias de Comunicacion e !nformacion, Los Cibercafés
en la Ciudad de Quito, Tesis de Grado dirigida por Paul Bonilla Soria, Facuitad de Ciencias de la Informacion,
Universidad Internacional SEK, 2002. Pag. 80.
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Las graficas que se presentan a continuacion, es el resultado de la encuesta dirigida
a clientes que se realizo a 378 personas.

GRAFICA No. 1

¢Servicios que usted necesito al visitar Bintexcom?

L T Ty g

intarnet Impresiones  Fotocopias  Juegos en red

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 2
¢ Coémo califica el servicio de Internet y/o juegos virtuales que actualmente le ofrece

Bintexcom?

o

Euena Regular Mlala

Fuente: Investigacion propia 2006
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GRAFICA No. 3

., Como califica el servicio de ‘mpresiones que actualmente le ofrece Bintexcom?

Buena Regular Mala

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 4

; Cémo califica el servicio de fotocopias que actualmente le ofrece Bintexcom?

Buena Reaqular flala

Fuente: Investigacion propia 2006



GRAFICA No. 5

¢ Coémo califica la atencién de los servicios en Bintexcom?

100

D ; a SR =5
Buena Regular Mala

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 6

¢ Como califica las instalaciones que le ofrece Bintexcom?

g

Buenas Regulares Malas

Fuente: Investigacién propia 2006
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GRAFICA No. 7

¢, Los asistentes de las areas de Internet y de juegos resuelven sus dudas cuando

usted las tiene?

- e

Buena Regular Mala

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 8

¢ Cémo considera la disponibilidad de equipo cuando usted necesita utilizar Internet?

200+
1501

Buena Regular Mlala

Fuente: Investigacién propia 2006



GRAFICA No. 9
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¢, Como califica los precios que actuaimente tiene Bintexcom con respecto a sus

servicios?

Buena Regular Mlala

Fuente: Investigacion propia 2006

GRAFICA No. 10

¢ Qué opina de la idea de instalar una sala de ventas de suministros y equipo de

computo?

Buena ETE]

Fuente: Investigacién propia 2006
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Anexo 5
MONITOREO DE INTERNET
Salas de Internet de San Pedro Carcha
Milenium
Pc sistemas “Los Gemelos”
Sky Computaciéon
Mouse
Santiago
Underground

4 Caminos

® N OO~

Bintexcom



Anexo 6

CUADRO COMPARATIVO DE PRECIOS

H

| Sewicio | Mienigm pe | SkyAC | Mouse | Santiago | Under L Bintexcom
Siatemas f 1 ground ‘:Camirms
memet Q%00 Q800 | Q40 |08 |Q800 | Nofiere |QaN0 | QW0
Fotocopias %No trane of | No fiene eil No tiene el; No tiene| No tiene of | Notiene 'i!lo tiene | 00.25 1
5 servicio SErVICIO Sarvicio e. af | servicio J af | :
; 5 : | sorvicio | , .; servicio |
\moresiones | Q300 | Notiene | Q300 Q300 Q400 Motene QL0 Q250 |
éacc.’or | |
| impresiones | Q 1.00 Q055 |Qurs  @ers  (Qai5 Nofiene Q75 Q030 |
\Jusgos  on| Mo tione ai|QEN0 | No tiene of| No tiene| Mo tiene | Q500 | Mo tene Q400 |
e ,‘semczo saraco | o sevico | o ; "
i | servicio | sanvicio
Taiéiono ;"x%.—\lo tine of 0106 | Mo tiane of | Q1.00 | No tiane o Notieme Q108 | G100
minuta} 1serwmu Isemc:o '. Sanvicio ' *. :
Levamodode| Q200 Q200 Q20 Q300 Q30 |Nodene Q200 |Q200 |
Nimen de|5 6 |4 '5 4 |Nodene |3 7
| magquinas a | ' i | |
| servicio  de | : | ! |
| Nimem  de| No tiene a7 | No tiene %.Mo tisne | Notene | § | Notiane |8
| mdguinas &l | serricia | . '
is-‘:mc;o E : i ;
livegos | ; i i _.
g.iamc;o | Acatemia | Academia l'Vu tiene é:\lnti*ene | Nodiene | Notiene |
| adicional que | de | de

| A0

{ Ginfexcom i n

tiene | computacio |

|
| commiREcia |

)

Se monitored a las empresas con respecto a sus precios y servicios.

Fuente: Investigacion propia m:ayo 2006
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Anexo 7

PRESUPUESTO FINANCIERO INICIAL PARA IMPLEMENTAR UN PLAN
ESTRATEGICO DE SERVICIO AL CLIENTE:

INICIAL EN QUETZALES

PERiODO | SUBTOTAL
GRUPOI|SERVICIOS
MENSUAL EN
PROFESIONALES
MESES
Asesoria profesional 4,000.00 2 8,000.00
Asesoriatécnica 400.00 6 2,400.00
cursos Especificos 1,000.00 1 1,000.00
GRUPQI MATERIALES Y SUMNISTROS
Utiles de oficina 200.00 6 1,200.00
GRUPO fli MOBILIARIC Y Unidad
EQUIPO
1 Escritorio 2,200.00 2,200.00
5 Siffas cun apoya brazos 300,00 1,500.00
1 Plzarrdn 500.00 500.00
16,300.00
PRESUPUESTOTOTAL




Anexo 8
BALANCE Y ESTADO DE RESULTADOS

DEL 010172006 Al 31/12/2006

ALTIVO Q

Circulgne

Dispanible

Cija yBancas 9,249,0(
Exigible

s Por Cabrar 16.300.0C

&

vy 5,467,600
Eguipnde Computo'y Pragrames 130,000.00

MebHliatio y Equdo 15,300,680

Herrandientas 1,000.00 1 46,000.00

Sumsod kekive 175,016:00

PABIVO :

Eijp -

Cuentas Ror Pajgsr 1000000

Siinia:del Pasivo 10,000,00
Cuenta Capitd 165,016:00
‘Suma de! Pasivo y Capital Q. 175.016.00

San Pedro Carchia, Alta Verapaz, Febrero tie 2007

oS
Ca

ntador

EL INFRASCRITO PERITO CONTADOR CON NUMERO DE REGISTRO 67,940 EN
LA SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA (SAT):
CERTIFICA: QUE LAS CIFRAS QUE SE EXHIBEN EN EL PRESENTE BALANCE
DE SITUACION GENERAL, AL 31 DE DICIEMBRE DE 2006, DE SU ACTIVO
ASCIENDIEN A LA CANTIDAD DE: CIENTO SETENTA Y CINCO MIL DIEZ Y SEIS
QUETZALRS (Q 175016 00) = - - == == mmmmmm = mmmmsemmmmmmm oo e o :
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ESTADO DE RESULTADOS

BINTEXCOM

DEL 01/01/2006 AL 31/12/2006

Ventas:
“Ventas Brutas

inventario lnicial
Compras

Sub Tatsl

{3 Liwentario Findl
Costo de \lentas
Utilidad bruta-en ventas

insresas Par Servicios Prestados:

Margen Bruto

Gagtos de Operagidar
Sueldssy Salarios

Adpuileres

Broveedor Servicio de Intemet
Papieleria v Utiles de Dficma

Gastos Crenesales

Resuliado dat-Ejercicia!

Q 270,893.00

* 270 805 .00
8,943.00
196,975.00
20591800
6 467.00

g 196,451.00

74 44200

144,223 .00

218,675.00
16.000.00
3600000
46:800.00

12.041.00 i
24,1 18.00 136.959.00
D. 81,716.50

San Pedro Carché, Alta Verapaz, Febrero de 2007

LA

SUPERTNTENDENCIA DE  ADMINISTRACION TRIBUTARIA

"E‘?'IT o

w

EL INFRASCRITO PERITO CONTADOR CON NUMERO DE REGISTRO 67,940 EN

(SAT}

SERTIFKCA: QUE LAS CIFRAS QUE SE EXHIBEN EN EL PRESENTE ESTADO DE

RESULTADOE AL

31 DE DICIEMBRE DE 2006, REFLEJAN UNA UTILIDAD DE

OCHENTA Y UN MIL SETECIENTOS DIEZ Y SEIS QUETZALES (Q.81,716.00). - - - -



FOTOS DE BINTEXCOM

Anexo ¢

AREA DE ATENCION AL CLIENTE
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ASISTENTE DEL AREA DE INTERNET Y ATENCION AL CLIENTE

ASISTENTE DE JUEGOS VIRTUALES




AREA DE SERVICIO DE JUEGOS

a7



