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No. VARIABLES DESCRIPCION DE LA VARIABLE
1 |NOMBRE DEL POSTGRADO Especializacion Gerencia Comercial
TITULO DEL PROYECTO ) ) )
2 Disefio de indicadores de gestion para los proceso de Frio y Calor en las areas comercial y mercadeo.
AUTOR(es) ) . ' . . o
3 Arango Uribe Maria Catalina, Garcia Carrefio Eliana, Serrano Ogliastri Reinaldo
4 |ANOYMES Mayo del 2014
5 |[NOMBRE DEL ASESOR(a) Rugeles Burgos Pedro Ricardo
La gran dinamica comercial que experimentan los almacenes especializados de electrodomésticos y la fuerte competencia a la que se ven
expuestos por parte de la grandes superficies, hace necesario un analisis mas preciso de todos los procesos de la empresa con el animo
de buscar las mayores eficiencias y tener mejores resultados. Frio y Calor S.A. posee actualmente un sistema de informacion para manejo
de ventas, cartera, inventarios y contabilidad, pero no cuenta con herramientas de control de los procesos con indicadores definidios que
les permita hacer un seguimiento preciso a la gestion de cada uno de ellos y poder tomar decisiones oportunamente. Para ello hemos
disefiado una herramienta de indicadores de gestion de los procesos que inciden directa o indirectamente las areas comercial y de
6 DESCRIPCION O ABSTRACT  |mercadeo y de esta forma facilitarle a Frio y Calor S.A. la implementacion y medicion de los mismos.
The commercial dynamics undergoing in the appliances stores and the strong competition to which they are exposed by the large
deparment companies, create the need of a precise analysis of business processes with the objective of seeking greater efficiencies and
better results. Frio y Calor S.A. has an information system for sales management, portfolio, inventory and accounting, but has no control
tools for processes with indicators to accurately track the management of each of them and to take decisions on time. Through this project
we've designed a management indicator tool of processes that directly or indirectly affect the commercial and marketing areas, and thus
facilitate to the company the implementation and measurement thereof.
7 |PALABRAS CLAVES Matriz FODA, Mapa Estrategico, Indicadores de Gestion y Balanced Score Card
8 SECTOR ECONOMICO AL QUE Sector Comercial
PERTENECE EL PROYECTO ==
9 |TIPO DE ESTUDIO Trabajo Aplicado
10 |OBJETIVO GENERAL Dlsenar una herramienta gerencial qug permita obtener indicadores para los procesos del area comercial y de mercadeo que ayuden a la
gerencia al proceso de toma de decisiones de la empresa.
A. Utilizar la Matriz FODA para hacer un diagnostico de la empresa y poder mejorar los indicadores de la empresa.
B. Describir los procesos de la organizacion. )
C. A través del Mapa Estratégico, identificar los principales procesos de las areas comercial y de mercadeo que miden la productividad en
11 |OBJETIVOS ESPECIFICOS el desempefio de la organizacion.

D. Estructurar a través de la herramienta del Balanced Scored Card los indicadores para las areas Comercial y Mercadeo de forma tal que
permitan medir la gestion de la organizacion.
E. Establecer los niveles aceptables y de rechazo de los indicadores.
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RESUMEN GENERAL

El sector especializado de electrodomésticos ha presentado una gran dinamica en los ltimos afios, impulsado principaimente por
los grandes cambios tecnologicos en los productos de audio y video y por la fuerte competencia con las grandes superficies,
quienes se han convertido en unos competidores muy fuertes con un poder de convocatoria muy alto, por su gran capacidad de
convocar gente a través de camparias publicitarias. Las empresas de este sector estan dedicadas a la comercializacion de
electrodomesticos, gasodomésticos, muebles y colchones principaimente. Son empresas familiares en su gran mayoria. Estas
empresas ofrecen diferentes formas de pago a sus clientes desde planes de contado hasta crédito directo con amplias facilidades
de pago.

Esta situacion de mercado ha llevado a que las empresas comercializadoras del sector especializado de electrodomésticos
realicen un seguimiento constante a todos sus procesos internos con el animo de ser mas eficientes y afrontar los constantes
cambios del mercado en temas de precios y lineas de productos. Realizar alianzas estratégicas con sus proveedores para atraer y
retener a sus clientes, diversificarse u ofrecer valores agregados a sus clientes que les permitan diferericiarse con sus
competidores.

Frio y Calor S.A. es una empresa con 9 puntos de ventas distribuidos en las ciudades de Bucaramanga (5), Barrancabermeja (2),
Aguachica (1) y Yopal (1). Tiene 12 afios en el mercado de los electrodomesticos y ha podido mantener un crecimiento constante
en las ventas durante todos los afios. La empresa posee un sistema de informacién para el manejo de las ventas, cartera,
inventarios y contabilidad, pero no tiene las herramientas de control de los procesos con indicadores definidos para poder hacer un
seguimiento preciso de la forma como se desempefa la empresa en el mercado y que a su vez les permita identificar
oportunidades de mejora.

Es por ello que se convierte en una necesidad disefiar una herramienta gerencial que permita obtener indicadores para los
procesos que impactan directa o indirectamente las 4reas comerciales y de mercadeo, para que de esta forma ayuden a la

gerencia al proceso de toma de decisiones de la empresa.
Con el modelo de las 5 Fuerzas de Porter, se analizara la competitividad de la empresa respecto a las fuerzas de! mercado

propuestas por Michael Porter en su modelo. De alli se identificaran las debilidades y fortalezas, que corresponde al analisis interno|
que se debe realizar para la Matriz FODA. El analisis PEST, sera la herramienta con la que se podran analizar los eventos externos|
que puedan representar una oportunidad o amenaza para Frio & Calor.

Los resultados que surjan del anélisis de la Matriz FODA, y partiendo del conocimiento de la herramienta del mapa estratégico y el
Balanced Score Card se haran las siguientes actividades:

1. Disefio y planificacion:

+ Establecer la estrategia de la empresa: esta se disefia de acuerdo a las metas trazadas por la alta direccion de la empresa.

+ Establecer los objetivos: estos se determinaran teniendo como base la herramienta del mapa estratégico con sus perspectivas
financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje interno.

2. Elaborar e integrar los indicadores: en esta fase se definen los indicadores especificos de cada uno de los objetivos trazados, los
cuales permitiran medir el desempefio de la organizacion y mejorar el proceso de la toma de decisiones.

3. Delimitar los niveles de aceptacion o cumplimiento de los indicadores y la periodicidad de medicion.

De esta forma Frio y Calor S.A. tendra los indicadores necesarios para analizar la gestion comercial de la empresa y evaluar silas

actividades realizadas llevan a la consecucion de las metas establecidas.
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CONCLUSIONES.

A. Al revisar el analisis de la matriz FODA de Frio y Calor se encontro que los resultados permitieron identificar aspectos claves a
tener en cuenta en el desarrollo del Balanced y permitiran a la empresa prestar especial atencion y enfocar sus esfuerzos en el
mejoramiento de aspectos negativos y el aprovechamiento de los aspectos positivos y diferenciadores:

* De acuerdo al analisis interno realizado, vemos que la empresa se encuentra inmersa en un mercado altamente competitivo, el
cual presenta muchas similitudes entre sus competidores haciendo que se dificulte diferenciarse.

* La utilizacion de un sistema de crédito directo de Frio y Calor les permite adaptarse con mayor facilidad a las necesidades de sus
clientes

* La situacion actual de la economia muestra que ha habido una reduccion en la pobreza y un incremento de la clase media, lo cual
le permite a Frio y Calor contar con un mercado potencial en constante crecimiento y con mayor poder adquisitivo.

* El crecimiento exponencial de los usuarios de internet ha llevado al incremento de la demanda de productos tecnolégicos como
computadores, tablets y celulares inteligentes convirtiéndose en un mercado muy interesante para la empresa.

* En los (ltimos afios el aumento de la conciencia ambiental ha llevado a la necesidad de consumo de nuevos productos con
tecnologias amigables con el medio ambiente y de menor consumo de energia.

B. De acuerdo a la descripcion de los procesos y teniendo en cuenta el analisis situacional de la empresa tanto interno como
externo, encontramos que los procesos mas relevantes para el crecimiento y desarrollo son los procesos Comercial, Mercadeo,
Recursos Humanos y Cartera.

Esto le permite a Frio y Calor tener mayor claridad sobre el rumbo que la empresa debe tomar para crecer y ser cada vez mas
rentable para las areas claves de la organizacion.

C. El desarrollo del Mapa Estratégico permitio identificar los procesos més relevantes de las areas Comercial y Mercadeo para la
construccion de los indicadores, los cuales le facilitaran a Frio y Calor medir la gestion en cada uno de los procesos y enfocar sus
esfuerzos en el logro y la correcta ejecucion de los mismos.

D. A través de los procesos identificados en el mapa estratégico, se construyo la tabla de indicadores por medio de la cual se
busca medir la gestion en cada uno de los procesos y con sus resultados se garantice una adecuada toma de decisiones.

E. En conjunto con los lideres de Frio y Calor, se trazaron las metas para cada uno de los indicadores y de alli se determinaron los
niveles de aceptacion y rechazo, asi como la frecuencia de evaluacion facilitandole a la companiia las herramientas necesarias para
la ejecucion del Balanced Scored Card.

El Balanced Scored Card se ha convertido en una herramienta poderosa que le permite a las empresas garantizar la correcta
consecucion de la estrategia:

* La empresa debe hacer un proceso de concientizacion en cada una de las areas involucradas en el desarrollo y seguimiento de
los indicadores, de tal forma que se logre un gran compromiso con el mejoramiento de estos.

* La empresa debe establecer un responsable para el desarrollo del cuadro de control. Esta persona debe revisar y verificar la
elaboracion de los indicadores, y asi mismo, debe coordinar junto con la gerencia general, las reuniones periodicas necesarias
para desarrollar actividades que permitan alcanzar las metas propuestas en los indicadores.

* Cada &rea involucrada debe establecer un plan de accion el cual cuente con un presupuesto que le permita lograr una mejora en

el cumplimiento de los indicadores. Este presupuesto debe ser aprobado por la gerencia general.
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