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1) RESUMEN

La planeacion estratégica en las empresas es una herramienta muy
importante que permite a la organizacion encontrar la ruta para poder alcanzar
sus metas, objetivos y planes de accion propuestos. Para ello, es necesario
gue los integrantes de la organizacion conozcan a donde quiere llegar la misma
y trabajen en equipo conjuntamente.

A fines de este trabajo, se aplicara la planeacion estratégica a un
emprendimiento de la ciudad de San Miguel Tucuman. Este se dedica a la
compra - venta, por mayor y menor, de joyas de acero quirdrgico, abridores de
plata 925, cintos, relojes, billeteras y otros accesorios. Al ser un
emprendimiento relativamente nuevo, es dirigido por las duefias, quienes se
encargan de realizar todas las actividades que comprende el negocio. Estas no
se encuentran debidamente detalladas ni planificadas, existe duplicidad de
tareas, falta cierta formalidad para la toma de decisiones, el rumbo del
emprendimiento surge sobre la marcha sin contar con una estrategia definida,
como asi también carecen de un sistema de control, generando que no se
aproveche al maximo su potencial. Con lo cual sera util disefiar un plan
estratégico para “Caprichos Accesorios” que impulse su crecimiento.

Por lo tanto, para llevar a cabo la planeacion estratégica del negocio, se
utilizé un enfoque cualitativo, con un disefio de investigacion — accion, con una
muestra no probabilistica, ya que no se desea inferir los resultados a la
poblacion, sino comprender la situacion actual del Showroom. Con respecto a
las técnicas de recoleccion de datos, fue mediante la observacion directa,
visitas permanentes al emprendimiento, entrevistas en profundidad con las
duefias y reuniones.

Luego, se determind la situacién actual del emprendimiento mediante las
herramientas de Andlisis de la Matriz FODA, Analisis de la Cinco Fuerzas de
Porter y Analisis VRIO.

En cuanto al mercado, se realiz6 un estudio del mismo, mediante la
técnica de mystery shopper, visitando distintas tiendas de accesorios y
joyerias, de manera presencial y on-line, a través de la red social Instagram.

Seguidamente, con toda la informacion recabada, pudo elaborarse en
conjunto con las duefias del emprendimiento, la mision, vision y valores. Los
objetivos que se plantearon fueron en las cuatros perspectivas: financiera, del
cliente, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento. Esto permitio
formular la estrategia en un plazo de un afo para el emprendimiento y distintos
planes de acciéon, desde redefinir las funciones de las duefias; plantear un
nuevo organigrama; elaborar manuales de funciones para los procesos de
compra, venta y administrativo; disefiar planillas administrativas para el control
administrativo del emprendimiento; politicas y recomendaciones.
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2) INTRODUCCION

Actualmente, es importante que las empresas, ya sean pequeias,
medianas o grandes, cuenten con el respaldo de un plan estratégico detallado
y formalmente definido. Este es un documento breve, sencillo y facil de
comunicar a todos los miembros de la misma, en donde se detalla a donde
quiere llegar la organizacion, como va a lograrlo y si esta cumpliendo los
objetivos planteados. Para ello, se eligi6 un emprendimiento de la Ciudad de
San Miguel de Tucuman.

Caprichos Accesorios fue creado el 19 de febrero de 2019 por dos
hermanas en la ciudad de San Miguel de Tucuman. Este emprendimiento se
dedica a la compra - venta, por mayor y menor, de joyas de acero quirdrgico,
abridores de plata 925, cintos, relojes, billeteras y otros accesorios.

Al momento de decidir el nombre del emprendimiento, las socias
pensaron en que el mismo debia tener una caracteristica suficiente para influir
en el comportamiento de compra de sus clientes, para que los mismos se
sientan identificados; por ello eligieron el nombre de “Caprichos” debido a que
es facil de recordar e identifica a las mujeres, ya que son productos que desean
lucir en diferentes ocasiones para estar constantemente a la moda sin importar
gque tengan accesorios similares.

En sus inicios comenzaron sus operaciones con una minima inversion,
la que luego fue incrementdndose por la gran demanda que tienen los
accesorios. Estos cuentan con una calidad excepcional, precios accesibles,
durabilidad y disefios Unicos, lo cual es muy valorado por los clientes. Asi
consiguieron que el capital fuera reinvertido constantemente y distribuido con
frecuencia entre las socias.

Con el trascurso del tiempo se hicieron mas conocidas en el mercado lo
que impulsé a realizar ventas minoristas y mayoristas. Esto generé la
necesidad de incrementar el capital, buscar y seleccionar nuevos proveedores
con mejores precios para poder tener un stock mas amplio y variado.

Como consecuencia de la situacion sanitaria de publico conocimiento,
muchas personas comenzaron a crear emprendimientos de Joyas y Accesorios
para tener mas estabilidad econdmica, eligiendo a Caprichos accesorios como
mayoristas. Sin embargo, las socias no poseian un lugar fisico, lo que originé la
oportunidad de abrir un Showroom en su domicilio con atencién al publico,
facilitando el armado de pedidos con mas rapidez y organizacion de los
productos.

Las ventas se realizan en el Showroom con cita previa y de manera
online a través de las redes sociales (Instagram, Facebook, WhatsApp) con
envios a domicilio y entregas en ciertos puntos de encuentro.
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Asimismo, para ampliar el alcance de mercado satisfaciendo la nueva
demanda de los clientes, el negocio incorporé una nueva linea de disefios
exclusivos en barbijos, holders (porta barbijos) y joyas artesanales.

Finalmente, como vision de futuro, el emprendimiento planea realizar
envios a todo el pais, mediante la creacion de una pagina web.

3) PROBLEMA

Al ser un emprendimiento relativamente nuevo, es dirigido por las socias,
quienes se encargan de realizar todas las actividades que comprende el
negocio. Estas no se encuentran debidamente detalladas ni planificadas,
existe duplicidad de tareas, falta cierta formalidad para la toma de decisiones,
el rumbo del emprendimiento surge sobre la marcha sin contar con una
estrategia definida, como asi también carecen de un sistema de control,
generando que no se aproveche al maximo su potencial.

Con lo cual, en este contexto de incertidumbre y competitividad, es de vital
importancia que las organizaciones cuenten con un plan estratégico detallado y
realista que asegure el cumplimiento de las metas organizacionales. La
planeacién estratégica se debe entender como un proceso continuo que
conduce a la toma de decisiones estratégicas, con el fin de que la empresa
tenga cierta capacidad de reaccion ante cambios en el entorno. Para ello se
definiran los siguientes objetivos:

4) OBJETIVOS DEL PLAN

I. Objetivo General: Disefiar un plan estratégico para “Caprichos
Accesorios” que impulse su crecimiento.

Il. Objetivos Especificos: Para alcanzar el objetivo principal, se procedera
de la siguiente manera:

+ Realizar un analisis interno y externo para determinar la situacion
actual del emprendimiento.

¢+ Definir la mision, vision y valores de “Caprichos Accesorios”

+ Establecer objetivos estratégicos y financieros para conseguir un
mejor desempefio

+ Formular la estrategia a corto y largo plazo.

5) PREGUNTAS DE INVESTIGACION
+ ¢En qué situacion se encuentra el emprendimiento?
+ ¢Como puede ayudar la planeacion estratégica a modificar la
situacion actual del emprendimiento?
¢+ ¢Qué herramientas permitirian mejorar su desempefio?
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6) MARCO TEORICO

Tanto en Argentina como en otros paises del mundo, muchas personas
deciden tomar la iniciativa de emprender como consecuencia de conseguir su
independencia econOmica. Esto ha generado el surgimiento de
emprendimientos exitosos que crean una estrategia implicita en sus mentes y
cuando menos esperan surge la necesidad de contar con un plan formal y
detallado, para continuar con sus operaciones de manera mas eficiente.

De alli la importancia de la planeacion estratégica, si bien no asegura el
éxito completamente, ayuda e impulsa a la organizacion para que las metas
organizacionales se encuentren alineadas entre la organizacion y sus
miembros, permite una toma de decisiones mas efectiva, mejora la
comunicacion, aumenta la rentabilidad, entre otros.

“El plan estratégico expresa la direccion futura de la empresa, su propdsito de
negocio, sus metas de desempefio y su estrategia” (Arthur A. Thompson, 2015,
pag. 31)

Es por ello, que la planeacién estratégica debe convertirse en una filosofia de
vida de la organizacion y de sus colaboradores, ya que estos son los
encargados de llevar a cabo la formulacion y la aplicacién de la misma.

La estrategia de una empresa es su plan de accién para desempefarse
mejor que sus competidores y obtener una mayor rentabilidad. De
hecho, representa un compromiso de la direccion respecto a una serie
de decisiones sobre como competir. Entre dichas decisiones se
encuentran:

- Como competir y satisfacer los clientes

- Como competir contra los rivales.

- Como posicionar a la empresa en el mercado.

- Cbémo responder a las cambiantes condiciones econdmicas y de
mercado.

- Cbémo aprovechar las oportunidades atractivas para hacer crecer
la empresa.

- Cbmo alcanzar los objetivos de desempefio de la empresa (Arthur
A. Thompson, 2015, péag. 4).

El diagnostico estratégico implica el analisis del impacto externo del ambiente
combinado con el analisis de los recursos internos de la compafiia, para el
propésito de armonizarlos con las intenciones y la esperanza de los
participantes con la organizacion y sus intereses. El principal objetivo del
diagnéstico estratégico es el de identificar las influencias internas y externas

5
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capaces de llevar hacia el triunfo a la compaiiia; las influencias proceden de
las siguientes direcciones: el ambiente externo de la compafiia, con su macro y
micro componentes, es el portador de un cierto grado de dinamismo,
complejidad y turbulencia, caracteristicas capaces de generar oportunidades y
amenazas a la compaiia.

Existen diversas herramientas para llevar a cabo el diagnostico estratégico,
tales como:

Analisis de la cruz de Porter: es una delas herramientas mas utilizada
para diagnosticar sistematicamente las principales presiones
competitivas en un mercado y evaluar la fortaleza e importancia de cada
una. Las cinco fuerzas incluyen

1) La competencia de vendedores rivales

2) La entrada de nuevos participantes a la industria

3) Productos sustitutos

4) Poder de negociacion de los proveedores

5) Poder de negociacion de los clientes
Andlisis FODA: es muy utilizada en casi todas las empresas porque les
proporciona una mejor idea de cOmo crear sus estrategias y asi ser una
organizacion exitosa porque este contribuye a que la empresa pueda
poner en practica sus mejores estrategias que puedan hacer que pueda
crecer dentro del mercado, de igual manera ser mas competitivas, ya
gue a través de esta se pueden mejorar aquellas debilidades que tiene
la empresa, asi como poder prepararse para hacerle frente aquellas
amenazas que pueda tener, donde se tomaran muy en cuenta las
fortalezas y oportunidades para hacer de estas una herramienta que
ayuden a que la empresa pueda funcionar de la mejor manera y cumplir
con metas y objetivos planteados. (Gonzalo A. P. Nivela, 2020)
Andlisis VRIO: es una herramienta que considera que los recursos y
capacidades de la empresa pueden convertirse en una fuente de ventaja
competitiva. Sin embargo, no todos los recursos y capacidades generan
una fuente de ventaja competitiva sostenible, sino solo aquellos que
posean una serie de atributos o caracteristicas; Valioso, raro o escaso,
Inimitables y organizativos o sinérgico (Alvaro Fernando Moncada Nifio,
2013).

Una vez que es posible conocer los aspectos externos e internos que influyen a
la organizacion, es necesario definir el mercado, el cual permitira conocer y
establecer a que publico va a dirigirse la empresa. Para ello, resulta importante

definir la estructura del Plan estratégico, el cual debe seguir el proceso
administrativo de formular y ejecutar la estrategia que conste de cinco

actividades integradas:
1. Elaborar una vision estratégica que enfoque a la empresa en el largo
plazo, una declaracion de mision que describa el propésito de la
compafiia, y un conjunto de valores fundamentales que sirvan de guia
para lograr la vision y la mision.
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2. Establecer objetivos que evalien el desempefio y registren el avance de
la empresa hacia la direccion de largo plazo deseada.
3. Formular una estrategia que conduzca a la empresa por el rumbo
estratégico que planed la administracion y permita alcanzar los objetivos.
4. Ejecutar la estrategia elegida de forma eficiente y eficaz.
5. Monitoreo de los avances, evaluar el desempefio y poner en marcha las
medidas correctivas en la vision, declaracion de mision, objetivos,
estrategias o enfoque de la ejecucion de la estrategia conforme a la
experiencia real, las condiciones cambiantes, y las nuevas ideas y
oportunidades. (Arthur A. Thompson, 2015, pag. 19)

Sin embargo, es recomendable que aquellos negocios que inician sus
operaciones recientemente, al no haber realizado antes una planificacién
estratégica, lo ideal es que comiencen con una estrategia de adaptacion.

La estrategia de adaptacion es Util entre los primeros cuatro afios de vida de la
organizacion. Permite que el nUmero uno de la empresa pueda repensar el
negocio, aprenda a controlar los recursos, establecer prioridades y a
relacionarlas con la estructura interna y las necesidades del negocio. También,
analizar los factores externos de la empresa para comprenderlos y tratar de
usarlos a su favor. Por lo tanto, sera necesario definir o revalidar los tres pilares
fundamentales de la estrategia que son la mision la vision y los valores.

Es por ello que para Caprichos Accesorios, se elaborara un plan anual
gue conste de los siguientes puntos:
1. Resumen Ejecutivo: breve descripcion del contenido del plan.
2. Definicién de Mision — Vision -Valores: definir lo que somos, lo
gue seremos, Y los pilares en los que se sostendra la
organizacion.
3. Descripcién del negocio: describir qué hace, cémo lo hace, y la
capacidad diferencial de la empresa.
4. Descripcién de los objetivos a alcanzar en un afio de gestion:
enunciar un listado de objetivos financieros, comerciales,
operativos, y de aprendizaje, a cumplir a lo largo del afio de
gestion.
5. Descripcién de los recursos requeridos: establecer qué
recursos son requeridos para llevar adelante la gestion del
negocio y poder cumplir con lo establecido en el punto anterior.
(Baldelli, 2021, pag. 17)

7) MARCO METODOLOGICO

A fines de cumplir con el disefio del plan estratégico, se utilizard un
enfoque cualitativo. “El enfoque cualitativo tiene como objetivo principal
examinar la forma en la que los individuos perciben y experimentan los
fendbmenos que lo rodean, profundizando en sus puntos de vistas,
interpretaciones y significados” (Herndndez Sampieri, 2014).
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En base a esto, se empleara un disefio de investigacion — accion cuya
finalidad es “comprender y resolver problematicas especificas de una
colectividad vinculadas a un ambiente (grupo, programa, organizacion o
comunidad (Hernandez Sampieri, 2014)”. Que permitira modificar la situacion
actual del emprendimiento.

Las herramientas que se pondran en practica para la recoleccion de los
datos para efectuar la triangulaciéon de los mismos, serd mediante; fuentes
primarias, como la observacion, hoja de trabajo y el trabajo de campo
propiamente dicho; y fuentes secundarias, como entrevistas e informacion
brindados por las socias, datos secundarios online, cursos de capacitacion,
asesoramiento de expertos y los conocimientos adquiridos a lo largo de la
carrera Licenciatura en Administracion.

Con respecto a la muestra, se trabajara con una no probabilistica, ya
gue no se busca inferir los resultados a todos los emprendimientos de ventas
de joyas y accesorios, sino comprender la situacion actual que posee el
negocio y potenciar su crecimiento.

8) DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL EMPRENIMIENTO
i. Descripcion del emprendimiento

Caprichos Accesorios, se dedica a la compra - venta, por mayor y
menor, de joyas de acero quirdrgico, abridores de plata 925, cintos,
relojes, billeteras y otros accesorios. Las ventas se realizan a travées de
las redes sociales, mediante envios o entregas al cliente, o en el
Showroom con cita previa. En cuanto a los medios de pago reciben:
efectivo, transferencia bancaria o depésito.

Actualmente el emprendimiento no tiene un sistema de administracion
qgue posibilite la planeacion y el control, por lo que necesita definir su
planeacion estratégica para aprovechar al maximo su potencial.

ii.  Emprendimiento

El emprendimiento, inicio sus actividades hace dos afios y medio,
en la ciudad de San Miguel de Tucuman. Al principio comenzaron como
revendedoras de joyas de acero quirurgico, y fueron modificando el
modelo de negocios a medida que aumentaba su crecimiento. Ante de
finalizar su primer afilo de operaciones, lograron convertirse en
revendedores de joyas de acero quirdrgico y accesorios, por mayor y
menor. Luego instalaron el Showroom en su domicilio, ya que contaban
con la necesidad de tener la mercaderia bien organizada y mostrar sus
productos a los clientes.
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iv.

Caprichos Accesorios esta conformado por dos socias, quienes se
encargan de realizar todas las operaciones del negocio. Ademas
cuentan con un servicio de transporte para realizar los envios a lo largo
de la provincia. También poseen un convenio con dos lugares fisicos,
gue les permite realizar las entregas todos los dias en horario comercial,
en la ciudad de San Miguel de Tucuman.

Fuente: Organigrama descripto por las socias. Cuadro N°1

Mercado

El mercado en el que se encuentra emprendimiento es el de la
comercializacion de joyas de acero quirirgico y accesorios de moda. La
demanda de estos productos aumentd considerablemente con las
tendencias de modas y con las redes sociales, ya que los usuarios
mediante ellas expresan sus inquietudes y les gusta mostrar su
apariencia.

Caprichos Accesorios esta enfocado a todas las mujeres que aman los
accesorios, les gusta verse bien, quieren resaltar su belleza y cuidan su
apariencia. El segmento etario mas fuerte es de 18 a 30 afios, aunque
abarca clientes de 0 a 70 afios de clase media en la provincia de
Tucuman.

Las mujeres cada vez son mas exigentes al momento de comprar, si
bien a veces el precio es un factor determinante, valoran demasiado la
calidad y resistencia de los productos. Ademas prefieren que al
momento de la compra se les asesore y explique las ventajas o
desventajas de los mismos, esto ayuda a construir la fidelidad del cliente
y provoca que recomienden el emprendimiento a otros potenciales
compradores.

Andlisis Estratégico

1. Matriz FODA
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MATRIZ FODA FORTALEZAS DEBILIDADES
- Calidad de las joyas y - Falta de definicion
accesorios - Falta de control de
- Precios relativamente bajos inventarios
- Costos fijos bajos - Ubicacién no estratégica
- Respuesta rapida y atencion delShowroom
personalizada al cliente
- Disefios Unicos y variedad
enjoyas y accesorios
- Experiencia y conocimiento
delrubro
- Buenarelacion con los
proveedores
- Envios a toda la provincia
deTucuman
- Buena rentabilidad
OPORTUNIDADES
- Crecimiento  fuerte  del FO DO
rubro, como consecuencia
de lapandemia mundial
- Elevada demanda de los
productos Disefiar una pagina web para el Definir y delimitar las funciones
- Ampliar la cartera de emprendimiento. de las socias
clientes
AMENAZAS FA DA
- Saturacion del mercado de
joyas y accesorios
- Fluctuaciones en el la Realizar un contrato a mediano Elaborar una estrategia de
moneda de cambio (ddlar) al | plazo con los proveedores para Marketing Digital para aumentar
tratarse de productos de asegurar la calidad, precio y el posicionamiento del
origen Chino entrega oportuna. Showroom
Desarrollar un plan de
capacitacion para las nuevas
emprendedoras que se suman
al mercado de accesorios

Fuente: Elaboracién propia. Cuadro N°2

Como resultado de este analisis, Caprichos Accesorios se encuentra bien
posicionado en el rubro. Una de sus grandes ventajas competitivas es brindar
un buen asesoramiento y atencion; ademas los clientes pueden conseguir
disefios exclusivos y gran variedad de accesorios y joyas, dificil de encontrar
en la competencia. A su vez, ofrecen mayor facilidad al realizar las entregas y
los envios de los productos a sus clientes en toda la provincia, para que la
experiencia de compra sea lo mas agradable posible. Sin embargo, es
necesario que los procesos administrativos se encuentren formalizados para
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evitar la duplicidad de tareas y la pérdida de tiempo en actividades operativas.
Con respecto a las oportunidades, al existir un amplio consumo de estos

productos, el
conseguir un
del mercado

emprendimiento tiene el potencial para llegar a méas clientes y
mejor posicionamiento en el mercado. Actualmente la saturacion
con éste tipo de emprendimiento cada vez es mayor, ya que con

realizando una minima inversion se puede comenzar un propio negocio, genera
alta rentabilidad y excesiva demanda por lo que actia como una fuerte

amenaza; al
muchas vece

igual que las constantes fluctuaciones de la moneda de cambio,
s hace que a la gente le cueste adaptarse a nuevos precios, por lo

gue la cartera de clientes tiende a modificarse continuamente.

2. ANALISIS ESTRUCTURAL DE LA INDUSTRIA — CINCO FUERZAS DE
PORTER

Empresas de otras
Industrias que ofrecen
productos sustitutos

Proveedores

vendedores
competidores

|( Rivalidad entre

Presiones
competitivas de atras
empresas
dela mdustna

| Compradores

Rivalidad

Nuevas empresas
potenciales

Fuente: (Arthur A. Thompson, 2015). Cuadro N°3

entre los competidores existentes

L

Amenaza de los nuevos competidores: al tratarse de una
industria de joyas de acero quirldrgico y accesorios, las barreras
de ingreso para nuevos competidores es baja. Ademas, para
iniciar el negocio se requiere de una inversidbn minima de entre
$1.000 y $10.000 pesos. Con lo cual muchas personas toman la
iniciativa de emprender e iniciar en el mercado de accesorios.

A continuacion se muestra un listado de los competidores ya
establecidos en el rubro hace varios afios, en la ciudad de San
Miguel de Tucuman.
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Principales mayoristas de Tiendas de accesorios de
joyas de acero quirrgico moda

- MD Joyas
- MyR
- MyJ
-LM
- El Angel
- Opalo
- Rubi Joyas

- Isadora
- TodoModa
- Kamila accesorios
- Otros emprendimientos

Fuente: Elaboracién propia. Cuadro N°4

Poder de negociacién de los clientes: los clientes al poder
elegir entre una gran variedad de emprendimientos de accesorios
y grandes joyerias, pueden cambiar de marcas constantemente
en base a sus gustos y preferencias. Aqui la importancia de
determinar el target del negocio, construir y posicionar la marca
en la mente del cliente para brindar el mayor valor posible.
Amenazas de productos sustitutos: el mercado de joyas
actualmente es muy amplio. La bijouterie posee un gran abanico
de sustitutos, que si bien no son perfectos, con el avance de la
tecnologia, cada vez mas los productores intentan crear disefios
mas refinados y elegantes a un menor precio, compitiendo con las
joyas de mayor calidad. Estos tipos de bijouterie pueden ser:
- Joyas de Oro
- Joyas de Plata 925
- Joyas de Acero quirargico: este tipo de bijouterie es
resistente, posee una larga durabilidad, es antialérgica, no
se oscurece ni oxida y es econémica.
Ademas, posee otras variantes como:

- Acero dorado: es acero quirdrgico que posee un bafio de
oro, para conseguir un color similar al mismo.

- Acero blanco: también son joyas de acero quirdrgico que
tienen un bafo de plata, para lograr una durabilidad y
color similares.

La diferencia de como distinguirlas es por su peso y color.
Por lo general, las joyas de oro y plata suelen ser mas
livianas, brillosas y durables en el tiempo.

- Joyas de niquel: esta bijouterie es de acero niquelado, el
cual tiene una duracibn menor al acero quirdrgico, pero
puede ocasionar dafos en la piel. Para evitar que se oxide el
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material, no debe estar en contacto con perfumes, agua,
liquidos corrosivos, etc.

- Joyas de Fantasia: es una de las opciones mas
econdmicas en el mercado de bijouterie, sin embargo la de
menor calidad y duracion.

+ Poder de Negociacion con los proveedores: se trata de una
pieza fundamental y clave para el emprendimiento, por ser en su
mayoria revendedor de joyas y accesorios. Si bien cuentan con
mas de diez proveedores, al poseer una gran variedad de
productos, actualmente la pérdida de tan solo dos proveedores
generaria un impacto relativamente importante en su rentabilidad
y en los precios. Por otro lado, la relacion con los proveedores es
bastante amigable, ya que las socias son clientes desde sus
inicios. Esto genera mayor confianza con los proveedores y a su
vez obtener descuentos al realizar grandes volimenes de
compras

3. ANALISIS VRIO
Para elaborar el Analisis VRIO y determinar cuales son los Factores clave de

Exito del emprendimiento, es necesario elaborar una lista de los recursos
tangibles e intangibles, con los que cuenta. Cabe destacar que al hacer una
organizacion pequefia los recursos que tienen son menores a diferencia de
organizaciones ya establecidas. Los recursos que se pudieron identificar son:

- Conocimiento y experiencia de las socias en el rubro
- Efectivo del emprendimiento

- Asesoramiento y atencién personalizada al cliente

- Calidad de los productos

- Costos bajos de los productos

- Ubicacion del Showroom

Luego para evaluar el poder competitivo de los recursos y capacidades de la
empresa, es necesario identificar cuales son los recursos y capacidades que
generan una ventaja competitiva al emprendimiento.
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Factores | I_ ’ o_ |
claves '"'méta Org%r;]lzam

Conocimiento y
experiencia de las
socias en el rubro

Capacidad para

Renerar Efectivo
sesoramientoy

atencion personalizaa
al cliente

Calidad de los
productos
Costos bajos de los
productos
Ubicacion del
Showroom

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°5

Como conclusion del analisis de recursos y capacidades el negocio
posee recursos valiosos, sin embargo debe trabajar en conseguir y desarrollar
NUEevos recursos que generen una ventaja competitiva sostenible. Por otro lado,
al tratarse de un mercado denominado como “océano rojo”, los recursos con
gue cuentan no son raros y pueden llegar a imitarse con el transcurso del
tiempo, con lo cual se debe trabajar para alcanzar una ventaja competitiva
perdurable. Ademas, el negocio no esta explotando al maximo sus recursos,
con lo que deberia aprovechar méas algunos de ellos e incorporar otros que
hacen a la eficiencia en los procesos.

9) FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO ANUAL PARA
CAPRICHOS ACCESORIOS

i. MISION: “Somos un emprendimiento dedicado a la venta mayorista y
minorista de joyas y accesorios de moda que marcan tendencias.
Brindando calidad en nuestros productos, innovando y estando
pendientes en los pequefios detalles que hacen una diferencia para
nuestros clientes”.

i. VISION: “Resalta tu belleza con nuestras joyas y accesorios de moda”

ii. VALORES:

- Pasién y compromiso por lo que hacemos

- Respeto e integridad

- Atencion y amabilidad con los clientes

- Calidad: Busqueda continua de la excelencia
iv. OBJETIVOS

1. OBJETIVOS FINANCIEROS:

14
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- Incrementar el resultado bruto del emprendimiento en un 25%
anual.

- Aumentar el rendimiento total de los activos un 15% anual.

2. OBJETIVOS DEL CLIENTE:

- Aumentar la cuota de mercado en un 10%.

- Mejorar la satisfaccion de los clientes.

- Mantener los clientes actuales.

3. OBJETIVOS DE PROCESOS INTERNOS:

- Definir 'y delimitar las funciones de las socias del
emprendimiento.

- Disefiar planillas administrativas para estandarizar las
actividades diarias del emprendimiento.

- Desarrollar una base de datos de los clientes mayoristas y
minoristas.

4. OBJETIVOS DE APRENDIZAJES Y CRECIMIENTO:

- Realizar la inversion de una pagina web.

- Capacitar a las socias en e-commerce y redes sociales.

V. ESTRATEGIA

Una vez diagnosticada la situacion actual y establecidos los objetivos a nivel
global del emprendimiento, es necesario definir la estrategia del mismo.

Actualmente Caprichos Accesorios emplea una estrategia emergente, que
surge sobre la marcha de las operaciones que se llevan a cabo diariamente,
realizando planes de muy corto plazo para definir el funcionamiento del
emprendimiento, aunque su crecimiento aumenta considerablemente.

Por ello se establecid junto a las duefias, que la estrategia mas acorde al
negocio es una Estrategia dirigida de bajos costos con diferenciacion del
producto, ya que su target son todas las mujeres que utilicen joyas y accesorios
de moda. Con lo cual deben cuidar constantemente los costos de los productos
e innovar desde los disefios de los mismos hasta su packaging. Teniendo en
cuenta que los clientes, cada vez son mas exigentes y buscan que el envoltorio
sea amigable con el medio ambiente.

Ademas debe ser proactiva, anticipandose a los cambios del entorno para
disminuir la incertidumbre. Por otro lado, los resultados de la matriz DAFO
arrojaron las siguientes estrategias a cumplirse para alcanzar los objetivos
desarrollados anteriormente:

+ Estrategia FO: Disefiar una pagina web para el emprendimiento
dentro de los préximos dos meses.
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+ Estrategia FA: Realizar un contrato a mediano plazo con los
proveedores para asegurar la calidad, precio y entrega oportuna.

+ Estrategia DO: Definir y delimitar las funciones de las socias

+ Estrategia DA:

- Elaborar una estrategia de Marketing Digital para aumentar el
posicionamiento del Showroom, en el plazo de aproximadamente seis
meses, teniendo en cuenta que la mayor parte de sus ventas son de
manera on line.

- Desarrollar un plan de capacitacion para las nuevas
emprendedoras que se suman al mercado de accesorios

Luego de haber definido el plan estratégico, surge la necesidad de determinar
como se cumplirdn las declaraciones formales de vision, mision y valores, los
objetivos y las estrategias. Con lo cual, lo primero que se debe inculcar en la
cultura y filosofia del emprendimiento, es la coherencia entre lo que se dice y
hace, los objetivos deben ser realistas y medibles, ya que no se puede
controlar lo que no se puede medir. Por lo tanto, para alcanzar estos propésitos
fue necesario determinar ciertas acciones que ayuden redefinir las funciones de
las socias, de tal manera que exista un limite y especializacién en la realizaciéon
de las tareas. Aunque, por el tamafio de la organizacién, las socias realizaran
por ahora, las actividades que a continuacion se mencionan:

vi.  FUNCIONES?
vii. NUEVO ORGANIGRAMA PARA CAPRICHOS
ACCESORIOS?
viii.  MANUAL DE FUNCIONES®
ix. PLANILLAS ADMINISTRATIVAS DIARIAS PARA
“CAPRICHOS ACCESORIOS” ¢
X. POLITICAS®
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11)ANEXOS
|.  TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
+ ENTREVISTA A LAS SOCIAS

Presentacién informal

1. ¢ COmo surgio la idea emprender y cuando?

. ¢Por qué eligieron emprender en el mercado de joyas y
accesorios?

. ¢ Por qué se les ocurrio este nombre?

. ¢, Cuanto necesitaron de capital para comenzar?

. ¢ Cual es la modalidad de ventas y como?

. ¢,Cuales son sus clientes?

N

o 01 b~ W
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7. Consideran que tienen puntos mas fuertes y que es lo que
mas les cuesta realizar en el emprendimiento

8. ¢ Qué hacen para disminuir la competencia?

9. ¢ Como realizan los envios al cliente?

10. ¢Cuales son sus metas a largo plazo?

11. ¢Poseen un registro de las ventas, compras y gastos que
tienen en el emprendimiento?

12. ¢Qué tareas realiza cada socia'y como? ¢,

13. ¢Qué tienen en cuenta al momento de elegir los
proveedores?

14. Actualmente que mejoras consideran que pueden realizar
en el emprendimiento

¢+ REPORTES DE REDES SOCIALES

El puablico objetivo mas grande se
encuentra en la ciudad de San Miguel en
base a esta red. Aunque su alcance es
para toda la provincia de Tucuman.
Quienes mas compran son las mujeres de
entre 18 a 44 afos

Feed del Instagram de Caprichos
Accesorios
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. _ & Piblico ®
caprichos.accymas v o =
Ultimos 7 dias v 15 jul. - 21 jul.
jioua ] 202 993 635
Capriches A [ .
Publicaci... Seguidor.. Seguidos
Lugares principales Ciudades Paises
Caprichos
Producto/servicio San Miguel de .
& VENTAS POR MAYOR Y MENOR & Tueumsn 63.1%
Resalta tu belleza con nuestros accesorios
« #aceroquirurgico y #accesoriosdemoda Lules 7.6%
¢ ENVIOS/ENTREGAS .
» Tucuman == Yerba Buena l 4.8%
v ww§ ,
3 ; e Banda del Rio o
caprichosaccesoriosymas.mitiendanube.com/ Sali 3.1%
Editar perfil Alderetes l 1.6%
Promocio... Estadisticas Contacto
‘ r i ( j | ‘ j i ‘ j | Rango de edad Todos Hombres Mujeres
, > s : 1317 | 3.3%
Pedidos Caprichos@s2 INFO Envios  Caprichos@s
1824 ([N 34.8%
E @ @ 2534 - 46.3%
. 3544 ] 10.6%
Que nadie le diga
que lenes J
accessiiss 45-54 3.1%
fn 5564 | 1.1%
@ Q @ @ +65 | 0.8%

El 91% que prefieren joyas y accesorios son
mujeres
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Ultimos 7 dias v 15 jul. - 21 jul.

+65 | 0.8%
Sexo

90.8% 9.2%
® Mujeres ® Hombres
Momentos de mas actividad Horas Dias
< Jueves >

Oh 3h 6h 9h 12h 15h 18h 21h

12)APENDICE
FUNCIONES
+ SOCIA 1:
- PROCESO DE COMPRA
- PROCESO DE VENTA: hasta que se incorporen mas integrantes al
emprendimiento.

+ SOCIA 2:
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- PROCESO DE VENTA
- PROCESO ADMINISTRATIVO
+ COMMUNITY MANAGER
- PROCESO DE ADMINISTRACION DE REDES SOCIALES

+ SERVICIO DE ENVIOS:
- Entrega de pedidos a los clientes: el servicio de correo va al
domicilio, retira los pedidos y entrega a los clientes. Estos envios son
a cargo del cliente, aunque el emprendimiento es quien contrata el
servicio.
xi.  NUEVO ORGANIGRAMA PARA CAPRICHOS
ACCESORIOS

FUENTE: ELEABORION PROPIA — Cuadro N°6

xii.  MANUAL DE FUNCIONES

Asimismo, para reorganizar la situacion del emprendimiento, se disefiard un
manual de funciones sencillo. Este ayudara que los procesos de compra, venta,
administracion general y administracion de redes sociales, se realicen de
manera mas profesionalizada, eficiente, disminuyendo los errores y capitalizar
el aprendizaje organizacional para futuros empleados que puedan incorporarse
al negocio.

Asimismo, como el emprendimiento no cuenta con un respaldo del proceso
administrativo que permita la toma de decisiones eficiente y oportuna. Fue
necesario disefiar algunas planillas basicas de control, para poder reflejar las
operaciones diarias de compra y venta del negocio, determinar la cartera de los
clientes y conocer los ingresos que poseen, brindando a las socias
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herramientas de recoleccion de datos, para que a futuro puedan analizar la
informacion y lograr alcanzar los objetivos propuestos en el Plan Estratégico.

1. PROCESO DE COMPRA

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL PROCESO DE COMPRA

Descripcion del puesto Area de Compras
Jefe inmediato superior: Socia 1
Subordinado Encargado de compras

Objetivo del puesto: adquirir las joyas y accesorios de moda necesarios para
satisfacer a los clientes e imponer tendencia en el rubro.

Funciones y tareas del puesto:

Mantener actualizado y contabilizado el stock mediante planillas de Excel.
Identificar la necesidad de stock de accesorios y joyas.

Contactar a los proveedores establecidos.

Seleccionar los accesorios de moda que hagan falta en el negocio, en base al
registro de compras.

Realizar el pedido en base a las condiciones de venta del proveedor para
acceder a descuentos especiales.

Recibir y controlar el pedido, teniendo en cuenta las cantidades pedidas y la
calidad, para poder realizar reclamos por fallas, si fuera necesario.

Cargar el stock en la planilla de Excel.

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°7

1. PROCESO DE VENTA

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL PROCESO DE VENTAS

Descripcién del puesto Area de Ventas
Jefe inmediato superior: Socia 2
Subordinado Vendedor

Objetivo del puesto: Responder a las gestiones de ventas, ayudandoy
asesorando a los clientes construyendo relaciones duraderas con ellos.

Funciones y tareas del puesto:
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Dirigirse cordialmente a los clientes y tomar su pedido.

Asesorar a los clientes en el proceso de compra, explicando las cualidades,
ventajas y desventajas de las joyas y accesorios.

Informar al cliente en caso que hubiera promociones, descuentos o
bonificaciones.

Realizar un seguimiento de los clientes, para estudiar su frecuencia de
compra, preferencias y gustos.

Mantener actualizada la cartera de cliente

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°8

2. PROCESO ADMINISTRATIVO - CONTABLE

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL PROCESO ADMINISTRATIVO -

CONTABLE
Descripcion del puesto Area de Administracion General
Jefe inmediato superior: Socia 2
Subordinado Auxiliar Administrativo Contable

Objetivo del puesto: Ejecutar los procesos administrativos del area, para
obtener informacién y resultados oportunos, para la toma de decisiones y la
gestion del emprendimiento.

Funciones y tareas del puesto:

Recibir, revisar, cargar y archivar las facturas y comprobantes de los gastos
efectuados
Mantener actualizado el registro de cuentas de clientes del emprendimiento
Cargar las ventas diarias, de los clientes mayoristas y minoristas del negocio.
Elaborar informes periodicos de las actividades realizadas.
Controlar los pagos efectuados al personal del emprendimiento.

Mantener el orden en el lugar de trabajo.
Participar en la creacibn de nuevas propuestas de mejoras para el
emprendimiento.

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°9

3. PROCESO DE ADMINISTRACION DE REDES SOCIALES

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL PROCESO DE ADMINISTRACION DE
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REDES SOCIALES

Descripcién del puesto Area de Ventas
Jefe inmediato superior: Socia 2
Subordinado Community Manager

Objetivo del puesto: construir, gestionar y administrar la comunidad online
alrededor de una marca en internet, creando y manteniendo relaciones estables
y duraderas con sus clientes, sus fans y, en general, cualquier usuario
interesado en la marca.

Funciones y tareas del puesto:

- Realizar calendarios de posteos mensuales para Facebook e Instagram,
generando y creando contenido de valor para los usuarios.

- Crear estrategias de penetracidon, comunicacion y posicionamiento de
mercado para el emprendimiento.

- Mantener la comunidad social y aumentarla de ser posible.

- Actualizar el stock de la pagina web junto a la ayuda del encargado de
compras.

- Subir fotos de aquellos productos nuevos que no se encuentren en la
pagina web.

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°10

xiii.  PLANILLAS ADMINISTRATIVAS PARA “CAPRICHOS
ACCESORIOS”
Xiv.

EERR MENSUAL

MONTO

CONCEPTO TOTAL

INGRESOS CLIENTE: MAYORISTA

INGRESOS CLIENTE: MINORISTA

COSTO DE ADQUISICION DE ACCESORIOS

RESULTADO BRUTO
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GASTOS DE ADMINISTRACION (SUELDOS SOCIAS)

GASTOS DE OPERACION (LUZ, WIFI, PACKING)

RESULTADO OPERATIVO

IMPUESTOS (MONOTRIBUTO)

RESULTADO NETO

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°11

XV.
PROVEEDOR: FECHA:
PRESUPUESTO DE COMPRAS
DETALLE DE
CANTIDAD PRODUCTO PRECIO UN. TOTAL

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°12

XVi.
N° DE
CLIENTE: APELLIDO Y NOMBRE FECHA:

FACTURA CLIENTES
CANTIDAD DETALLE DE PRODUCTO PRUE’\?O TOTAL
Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°13
XVii.
xviii.  Planillas segun el tipo de cliente para “CAPRICHOS
ACCESORIOS”
XiX.

PLANILLA CLIENTES MAYORISTAS
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Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°14

XX.
PLANILLA CLIENTES MINORISTAS
FECHA N° DE APELLIDO Y MINORIST MONTO
CLIENTE NOMBRE A TOTAL

Fuente: Elaboracion propia. Cuadro N°15

Ademas, las duefias del emprendimiento, luego de revisar el plan estratégico
realizado, decidieron iniciar con la puesta en marcha del mismo. Por lo tanto,
consideraron prudente invertir en el disefio de una pagina web. Con lo cual
también realizaran capacitaciones en e-commerce que brinda la plataforma que
eligieron para crear la misma. Esta inversion es minima, ya que se paga un
plan fijo mensual y una comision de ventas del 2%. La ejecucion de la pagina
web, se estima tardara aproximadamente dos meses, debido a la gran cantidad
de accesorios que cuentan para subir a la plataforma.

Por otro lado, la implementacion de la pagina web supone amplias ventajas
para el emprendimiento como: realizar ventas a todo el pais; solucionar el
inconveniente de control de stock que tienen actualmente; armado de pedidos
mas rapido; conocer las ventas realizadas y perdidas; estadisticas de visitas al
sitio; frecuencia de compra; clientes que abandonan el carrito de compra,
clientes que se suscriben para recibir ofertas y realizar encuestas de
satisfaccion del servicio. Aunque, se requiere de la constante comunicacion con
el cliente para brindar confianza, seguridad y asesoramiento en el proceso de
compra; y administrar la pagina frecuentemente, para cargar el stock de los
NuUevos accesorios.

Para desarrollar una estrategia de marketing digital que posicione mejor al
emprendimiento, considerando los recursos escasos con que cuentan
actualmente. Ambas socias se encuentran analizando la posibilidad de
contratar el servicio de comunity manager, de tal manera que esta persona se
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dedique completamente a las redes sociales y a la colaboracion del disefio de
la pagina web, con el propésito de que ellas gestionen y controlen mejor
aguellas actividades de mayor importancia y relevancia del negocio.

Finalmente, con respecto al contrato con los proveedores a mediano plazo para
asegurar la calidad, entrega oportuna y precio, esta siendo evaluado por las
socias, de tal manera de realizar una propuesta formal a los proveedores mas
importantes que posee el emprendimiento, aprovechando la buena relacion
existente.

Por ultimo, desarrollar un plan de capacitacion para las nuevas emprendedoras
que se suman al mercado de accesorios el préximo afio. Co lo cual seria
necesario incorporar a una persona que se encargue propiamente del proceso
de ventas para reducir las tareas a las socias. Esto beneficiaria al
emprendimiento, ya que al realizar ventas por mayor, muchos emprendedores
necesitan aprender ciertos conocimientos sobre el camino propio del negocio,
gue aspectos se debe tener en cuenta al momento de comprar las joyas y
accesorios, que accesorios les gusta y prefieren mas los clientes, la forma de
venta, las caracteristicas de las joyas, etc.

xxi. POLITICAS

- Todos los integrantes del emprendimiento deben mantener un
comportamiento ético.

- Brindar buen trato a los clientes y mantener una buena
comunicacién con los mismos, a fin de atender oportuna y
eficientemente sus necesidades, consultas, inquietudes Yy/o
reclamos.

- Los accesorios y joyas no deben presentar roturas ni fallas al
momento de la venta, ya que no hay devoluciones de los mismos.

- ElI emprendimiento se compromete a lograr la satisfaccion del
cliente, caso contrario se devolvera su dinero.

- Los envios a domicilio se realizan a cargo del cliente en un plazo
menor a 24 hs, excepto fines de semana y/o feriados.

- Las ventas se realizan en efectivo, depdsito o transferencia bancaria,
ya sea en el local o a través de la pagina web.

- Todos los pagos son en efectivo o transferencia bancaria, con
autorizacion de las socias.

- Cuidar la limpieza e higiene del local.

- La informacion manejada del emprendimiento y los clientes es
confidencial.

- Las planillas diarias de control administrativas deben ser realizadas y
actualizadas periddicamente.
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Las actividades del emprendimiento deben desempefiarse en base a
lo establecido en los manuales de funciones.

Comparar el desempefio del emprendimiento periédicamente.
Evaluar el cumplimiento de los procesos y procedimientos para que
sean los mas eficaces y eficientes posibles.

Realizar la técnica de mistery shhoper periddicamente de otros
negocios similares para compararse y mejorar el desempefio actual
del emprendimiento,

Todos los integrantes participaran de capacitaciones, ya sea para
integrarse al emprendimiento o para adquirir nuevos conocimientos y
habilidades.

El community manager debera presentar periédicamente reportes de
las redes sociales y posibles mejoras
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