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Introduccion

En el presente informe se evaluara y describira el desarrollo, funcionamiento y
crecimiento de chocolate estilo y tendencia, una pyme de la localidad que ha crecido

de manera muy favorable en los ultimos tiempos.

Se hard un analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(F.0.D.A.), del entorno y dentro de la misma empresa; utilizando e incorporando
conocimientos adquiridos en la Tecnicatura Universitaria en Gestion y Administracion
de Pymes, ademas de fuentes externas. Con el fin de poder ayudar y bridar los
conocimientos adquiridos para detectar las falencias de la empresa y poder, si asi lo

permiten, corregirlas e implementar la ayuda brindada por mi parte.
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Historia de la empresa RIO NEGRO

Chocolatte estilo y tendencia es una pyme de Rio Colorado (R.N), que fue fundada por
Melo Silvina, Melo Caterine y Cerda Andrea en Diciembre de 2008, en un marco de
necesidad de auto emplease, y con el objetivo de poder obtener un desarrollo
personal y laboral. En Diciembre de 2015 se disolvié la sociedad, quedando Silvina
Melo como Unica propietaria monotributista.

En sus inicios chocolate, estilo y tendencia se financio por medio de préstamos
personales brindados por parte de familiares de |a propietaria.

Es una empresa pyme, privada y con fines de lucro. Su objetivo estd orientado a la
supervivencia.

Inicialmente se instal6 con el objetivo de comercializar ropa interior. Pero el resultado
y la respuesta positiva de la gente hicieron que se ampliara a vender ropa para dama,
nifios y caballeros. Esto hizo que se hiciera necesario construir un local mas amplio,
que gracias a las ganancias obtenidas en la actividad lo pudieron llevar a cabo.

Actualmente, después de 8 afios, CHOCOLATTE, ESTILO Y TENDENCIA se ha dado un

lugar dentro de la poblacién de Rio Colorado siendo una de las Pymes mas nombrada y
conocida.

~ ‘ Imagen externa del local.
ﬂ@w]q e

Imagen interna del local.

%
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Datos de la Empresa RIO NEGRO

Nombre de la empresa: Chocolatte, Estilo y Tendencia.

Empresaria: Melo, Silvina.

Teléfono: 2920-15-531498

Ubicacion: Paula Albarracin 380. Barrio: Villa Mitre.
Localidad: Rio Colorado.

Departamento: Pichi Mahuida.

Provincia: Rio Negro.
Persona: Unipersonal.

CUIT: 27-29251012-3.

Actividad: Venta de cosas muebles.
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Entrevista RIO NEGRO

¢Qué te llevo a abrir una tienda?

- Loque me llevo fue la necesidad de poder tener algo mio para poder mantenerme
sola, para poder independizarme. Era algo que me gustaba.

¢Cémo comenzaste?

- Empecé utilizando una habitacién de la casa de mis padres, como local. Vendiendo
ropa interior y de a poco fui trayendo ropa de todo tipo.

Tipo de clientes al que se enfoca:
- Mujeres, hombres, nifias y bebes.
¢Qué objetivos tenias al principio del proyecto?
- Abrir mi local, tener mi espacio propio.
¢ Mayores dificultades?

- Al principio fue la plata, para poder avanzar, hoy mi mayor dificultad es la ubicacién al
no estar en la zona céntrica de la ciudad, eso me limita en cuanto a gue la gente
conozca mi local.

¢ Mayares logros?

- Haber podido construir mi local propio con el fruto de las ventas de |a tienda.

¢Estrategias de Marketing, publicidad?

- Mimayor publicidad es el que se hace de boca a boca, apunto mucho a eso que hasta
ahora es lo que mas me ha ayudado a que la otra gente conozca la tienda, ademds
utilizo las redes sociales (Facebook,whatsapp) para mostrar lo que hay en el local y las
novedades. También pago por publicidad en la radio 105.5, no utilizo los demas
medios de comunicacion por el alto costo que tienen.

¢Hay mucha competencia en este rubro?

- Mucha, en su mayoria las tiendas con bajos precios. Yo me enfoco a vender buena
calidad y esto requiere un costo mas alto.

Nombrar aspectos donde creas que superas a tus competidores:
Calidad

Buena atencidn, buen trato

Tiempo, y predisposicion para con el cliente y el local
Variedad de producto

Indumentaria para toda la familia

Y S=ieuer o

Nombrar aspectos donde creas que la competencia te supera:
Publicidad, difusion

Ubicacion

Horarios de atencién

Precios

il I o
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Area de Marketing

En cuanto al Marketing, la empresa se ha enfocado a un segmento de mercado donde
los consumidores poseen necesidades y deseos similares, es un mercado amplio y

atraen a muchos competidores. Se tiene en cuenta para la segmentacién del mercado !
las caracteristicas demograficas (edad, sexo, ingreso), y psicologicas (estilos de vida y i
diferentes deseos).

Las estrategias que se utilizan son orientadas a los clientes, se busca llamar la atencién
de los mismos, fomentando las ofertas, déndole formas de pagos flexibles y
manteniendo una relacién fluida y de confianza con ellos. Persiguiendo sus
necesidades y deseos, sin perder la orientacion de la competencia.

Al ser la indumentaria un producto de necesidad y la vez de deseo, se intenta darle un
VALOR a la misma, se enfoca especialmente a motivar y cautivar la atencién de las
mujeres de familia, ya que estas son las que se encargan de las compras tanto para
ellas como para el resto de los miembros de la familia.

En chocolate, se busca satisfacer las necesidades de los clientes, teniendo en cuenta su
opinion sobre la indumentaria y el local. Ademas se implementa el marketing
responsable, haciéndose responsable de lo que se vende realizando un servicio de post
venta, dandole una respuesta a los clientes cuando surgen problemas en las prendas,
se hace devolucién del dinero, o se arregla el producto dependiendo del caso.

Esta drea también es desarrollada por la misma propietaria, quien implemento la
modalidad de publicidad en las redes sociales, por medio de Facebook, donde la
misma propietaria creo una pagina del local mostrando las novedades del momento. Y
por medio de WhatsApp, manteniendo comunicacion constante con las clientas sobre
novedades, precios, etc. implementando el Marketing proactivo.

También utiliza los medios de comunicacién como radio para publicitar el local,
pagando una cuota mensual. No utiliza otras vias de publicidad debido al alto costo
que tienen las propagandas en televisién por ejemplo.

Implementa la comunicacion via mail y telefénica para mantener contacto con
proveedores de novedades, encargues, precios y demas.

En ocasiones especiales la empresa participa en desfiles o fiestas que organizan otras
instituciones. Con esto promociona el local y los productos que ofrece. Un ejemplo de
esto es la participacidn en las fiestas Aniversario del pueblo donde viste a alguna
participante a reina, dandole vestimenta para promocionar las prendas del local y el
nombre del mismo. Ademas colabora en fiestas como La Feria de las Naciones y
fiestas de la primavera, donde le dan un espacio publicitario a cambio de una cuota
economica.

%
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RIO NEGRO

En cuanto los logos del local y las publicidades por Facebook se contratan especialistas
en el tema, como imprentas y personas que tienen conocimientos informaticos. Estas

disefian las imagenes para colocar dentro y fuera del local y las que son publicitadas en
la pagina de Facebook.
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Area Legal

Chocolate, estilo y tendencia comenzé como una sociedad de hecho a cargo de Melo
Silvina, Melo Caterine y Cerda Andrea. Donde Silvina Melo era la Directora-Gerente,
quien lleva a cabo la direccién, control, organizacion y planificacién de la empresa.
Caterine Melo en un principio se encargaba del manejo de inventarios, atencion al
publico y administracién de la caja, actualmente se encuentra fuera de la empresa por
razones personales. Por otro lado Andrea Cerda se limitaba a la atencidn al piblico y
manejo de inventarios.

En Diciembre de 2015 se disolvié la sociedad por motivos ajenos a la empresa, Melo
Caterine se dedico a su casa, mientras Cerda Andrea se recibio de docente de
educacion primaria y se dedico a ejercer su titulo. Quedando asi Silvina Melo como
Unica propietaria monotributista.

Todos los meses se pagan impuestos Nacionales como monotributo y Provinciales
como ingresos brutos de acuerdo a los ingresos que posea la empresa.

Cuenta con dos empleadas en blanco, cumpliendo con las normas de derecho de
trabajo y la ley N220744 de contrato de trabajo. Ambas partes, tanto empleadas como
empleadora cumplen con lo pactado en el contrato laboral, se respetan los derechos
de las partes y se cumplen con los deberes y obligaciones que estés tienen. Mantienen
un vinculo familiar, lo cual hace que haya confianza mutua y una relacion no formal.
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Area Contable

RIC NEGRO

La contabilidad de la empresa estd en manos de una contadora profesional, la cual
mantiene una relacién fluida y de confianza con Silvina, propietaria del local. La misma
la asesora sobre los ingresos y egresos de la empresa, para mantener valores de
acuerdo al crecimiento, para no pagar excesos de impuestos. Informa sobre las normas

tributarias vigentes y las nuevas, para que la empresa cumpla con las leyes del Estado y
los tributos correspondientes.

Pagina 9




e L e i I il '~ v =8

Y Y Y Y

i T

é TR

A

Area Administrativa RIO NEGRO

; En esta area el local cuenta con la administracidn, de Melo Silvina propietaria de la

: empresa. Es ella quien se encarga de la planificacidn, organizacién, direccién y control
de la empresa. Se encarga de hacer los pedidos, financiarlos, controlar que este todo
en orden e informa las directivas y decisiones a las empleadas. Cumpliendo asi los
roles interpersonales, informativos y decisionales de Henry Minztberg. Motiva a sus -

| empleadas, se encarga de las estrategias, desempeiia la funcion de planificacion global
y puesta en marcha de los mecanismos de la empresa en su totalidad. Silvina es la
encargada de tratar de mantener el equilibrio de la empresa y el entorno. Todo esto lo
hace en base a la experiencia adquirida en los afios de llevar a cabo la actividad,
apelando a los instintos, conocimiento de sus clientes y consultando a fuentes externas
como internet para especializarse.

Las habilidades del administrador:

Para que la administracién sea efectiva es indispensable la comprensidn de los
principios de administracion y de la aplicacion de habilidades técnicas y humanas.

sHabilidades técnicas: la administradora ha adquirido estas habilidades a través de la
. experiencia, no asi del estudio y la comprension de las mismas.

eHabilidades humanas: este punto es uno es uno de los mas caracteristicos, ya que su
personalidad denota seguridad, carisma, responsabilidad, decisién, lo cual otorga
confianza en su entorno dentro y fuera de la empresa.

Silvina Melo, propietaria y administradora de Chocolatte, no posee estudios sobre su
actividad actual, adquirié conocimientos trabajando en negocios familiares que la
ayudaron a ver el manejo interno de un negocio detectando las falencias y fortalezas
de los negocios, para poder implementar y volcar todo lo percibido en su paso por
estos lugares hacia su actual empresa. El crecimiento mantenido en los 8 afios del local
le ha permitido a Silvina adquirir conocimientos a través de la experiencia.

- ]
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Organigrama de la Empresa

Gerente-Propietaria
(Melo Silvina) !

\.
Area Comercial

v :
Area Administrativa |

Caja '. Contable Area de Venta
v | | !
Empleadas y o Y
e - _ontador ) .
Propietaria Vendedoras
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Entorno

O NEGRO

En el entorno de la empresa se puede identificar un entorno placido al azar y dinémico,
ya que es estable, predecible y simple, los cambios al azar son impredecibles ya que |a
moda esta en constante cambio y hay que adaptarse de una manera flexible. Hay un
nimero pequefio de factores y componentes del entorno, siendo similares entre si y
muy cambiantes.

SOCIEDAD TECNOLOGIA FACTORES
2 CULTURALES
PROVFFDORFS CLIENTES
SIST.FINANCIERO i
g ' ECONOMICO o g
GRUPOS DE REFERENCIA ~ COMPETIDORES ECONOMICos

DE PRECION DIRECTA

GRUPOS DE REFERENCIA

DE PRESION INDIRECTA FACIORES ROLITIEE S

E> Componentes gue actlan directamente sobre la organizacién.

|:> Componentes que actuan indirectamente sobre la organizacion.

Componentes directos

Sector econdmico: este sector es muy importante, ya que la administradora evaltay
analiza constantemente el mercado del sector para poder tomar las decisiones de
cambios dentro de la empresa, para poder obtener una ventaja competitiva y hacer
frente a sus competidores.

Los clientes: son el principal componente de la empresa ya que ellos determinan la
demanda de indumentaria. Desde la tienda se busca mantener una relacion fluida y
constante con ellos, dandole lugar a consultas, pedidos especificos y recomendaciones.
“El cliente siempre tiene la razon” es uno de los lemas de la tienda Chocolatte.

Pigina 12




Competidores: al ser un mercado oligopdlico, se tiene mucha competencia en e[IFSEINFS

Desde la empresa se busca obtener una ventaja competitiva basada en la calidad y
precio del producto vendido y la atencién e importancia que se le brinda a cada
cliente.

Proveedores: estos son elegidos por Ia propietaria quien enfoca su atencidn en la
calidad de la indumentaria que estos le proveen, en la rapidez en que son capaces de
responder a los pedidos y en los precios. A si mismo tiene en cuenta las facilidades de
Pago que estos le ofrezcan. Se compra indumentaria por medio de viajantes que pasan por
la localidad con catélogos de la temporada, Silvina (propietaria y administradora) selecciona y
paga en el momento con cheques. Utiliza la compra on line para pedidos como ropa interior, el
pago se realiza por transferencia y depésitos.

Mantiene una relacién via whatsapp donde facilita la muestra de fotos y se hacen encargos a
los proveedores.

Se utiliza el modelo “justo a tiempo” ya que buscan responder a la demanda y a los
cambios en las tendencias de la moda, rapidamente y a tiempo. Si bien se tiene un
inventario, este se enfoca a prendas de vestir necesarias cotidianamente como
yoguins, jeans, ropa deportiva, ropa interior, etc.

Sistema financiero: este sistema provee los recursos econdémicos para la empresa, esta
tiene convenios con tarjeta de créditos como Visa, MasterCard y Nativa. Trabajando
con los bancos dela localidad, Banco Patagonia, Nacién y Credicoop, estos sirven como
puente en las transacciones con los proveedores y clientes. Se intenta aprovechar las
promociones en cuotas sin interés para facilitar el pago de indumentaria. Ademds la
administradora del ocal, utiliza los cheques como mecanismo de cambio para no
mantener cantidades importantes en dinero liquido, por una cuestién de seguridad.

En cuanto a créditos la propietaria solo ha solicitado un préstamo en una ocasién, para
poder comprar jeans de una marca con altos costos. No utiliza los créditos como un
medio habitual debido a las altas tasas de interés que tienen estos.

Componentes indirectos

Factores econémicos: factores como la inflacion alta que hay en nuestro pais, el alto
costo de la mano de obra, regulacion gubernamental creciente, cambios fluctuantes,
altos costos de la mercaderia, nuevos y constantes competidores, son una barrera alta
a la hora de llevar adelante la empresa. Se intenta, desde la direccién, mantener
controlados todos estos factores, analizarlos y poder hacerle frente a los cambios
constantes en el ambito macroeconémico.

Factores politicos: estos, influyen en el local a la hora de pagar los impuestos, en los
altimos tiempos los controles y regulaciones por parte del gobierno se han vuelto mas
estrictos y tienen un costo alto para las pymes en general , condicionando las

%
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estrategias y la toma de decisiones, en cuanto al precio de la indumentaria por
ejemplo.

RIO NEGRO

Factores culturales: en esta localidad generalmente se observan actitudes, intereses y
preocupaciones en comun. En Chocolatte,estilo y tendencia se busca estratégicamente
ganarse la fidelidad y confianza del cliente, consultandole lo que quiere, dandole
condicional indumentaria, facilidades de pago y una excelente atencién.

Tecnologia: el avance tecnolégico en los tltimos tiempos ha ayudado al local en
cuanto a la regulacion de las cuentas corrientes, y manejo de tarjetas de crédito. Por
el contrario no se utiliza potencialmente la tecnologia, como por ejemplo para el
manejo de stock, por falta de confianza en los sistemas, en este dmbito la organizacién
no es muy flexible.

Grupos de referencia: la television y redes sociales constituyen un claro ejemplo de
referencia donde influyen positivamente para poder visualizar las tendencias, y poder
asi enfocar las estrategias de planificacion de una manera efectiva de acuerdo a la
demanda anticipada del momento. También sirven como motor de generacién de
necesidades para con los clientes.

. eeeeae———————————
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Ventas e Inventarios RIO NE

En las ventas se aplica medianamente el modelo “justo a tiempo” ya que buscan
responder a la demanda y a los cambios en las tendencias de la moda, rdpidamente y a
tiempo. Si bien se tiene un inventario, este se enfoca a prendas de vestir necesarias
cotidianamente como yoguins, jeans, ropa deportiva, ropa interior, etc.

Se tienen grandes volimenes de venta en fechas especiales como dias del padre, dia
de la madre, dia del nifio,etc. En estaciones como en verano, se vende mucho y es
precio de la indumentaria es menor en proporcion al invierno, donde la ropa tiene un
precio mayor.

Con el exceso de inventarios y cambio de temporadas, se lleva a cabo una feria donde
se venden las prendas de vestir a un costo mucho menor, asi se reducen inventarios y
se invita a conocer mejor el local y las demas prendas. Se ofrecen indumentaria de la
misma temporada, es un dia no laboral como feriados y domingos, con una duracién
de tres horas, con la atencidn de las mismas empleadas y propietarias.

Gracias a que este tipo de ferias han tenido una respuesta muy positiva, ha permitido
que se hagan en todos los cambios de temporada y se siguen utilizando, con un
beneficio tanto para el local como para los clientes.

Publicidad e Imagen de la dltima feria realizada en
Febrero de 2016.

= e
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Responsabilidad social

En cuanto a la responsabilidad social, la empresa posee una escala de valores donde la
f responsabilidad, honestidad, y el buen trato y atencion para con los clientes, son los
! ! principales pilares. Desde Chocolate estilo y tendencia se tiene una politica implicita
| no formal, basada en lo que el cliente, como miembro de la sociedad, necesita. Se
: busca obtener beneficios tanto como para la empresa, como para los clientes en la
‘ misma medida, se manejan criterios de igualdad a la hora de obtener heneficios.

r

La empresa colabora con organizaciones como LALCEC, donandoles una cuota
mensual, ademés siempre que se presenta la oportunidad hace donaciones varias,

como donar dinero o alimentos no perecederos a quien lo necesita, y en campafias de
ayuda.

A si mismo la propietaria participa ocasionalmente y forma parte de la Cdmara de
Comercio local, donde se intenta obtener beneficios tanto para el como para la
empresa como para las empleadas y clientes.

Chocolate, estilo y tendencia como PYME

Caracteristicas funcionales:

%+ Empresario- Gerente con poca especializacién en administracién.

L)

&
X

L)

Estrecha relacién o casi personal entre empresario, proveedores y clientes.
Por influencia de la personalidad de la propietaria configuran caracteristicas
_ que no hacen practicables modelos estandarizados de consultorias.

r . % La familia es directamente el 6rgano de la empresa.

L
o0

&+

** Direccion independiente.
Consecuencias de las caracteristicas anteriores:

e Falta de vision global del negocio que no permite definir una estrategia de
f - crecimiento.
| e inadecuados sistemas de informacion o mal uso de la informatica
e Falta de sistemas de costos
® Ausencia de mecanismos para medir la eficiencia comercial

e Gestion orientada a la supervivencia
® Imposibilidad de incorporar tecnologia avanzada

%
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Planeamiento

RIO NEGRO

El planeamiento en la empresa se basa en |a toma de decisiones cuando surgen los
inconvenientes, no hay un planeamiento definido. La misma propietaria es quien
analiza el entorno, sin asesoramiento de fuentes externas. Se tiene una mirada a corto
plazo, no hay intenciones de seguir creciendo pero si de desarrollarse con mejor
eficiencia en la actividad.

La empresa tiene objetivos econémicos y estratégicos, para poder subsistir y poder

cumplir con los objetivos personales de los miembros de la misma. Se busca aumentar
la rentabilidad, poder darse un lugar importante en el mercado local, poder minimizar
costos, satisfacer las necesidades de los clientes y promover el comportamiento ético.

e
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Andlisis F.O.D.A.

RIO NEGRO

Analisis
Interno

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buena calidad.

Tiempo en el rubro (antigiiedad).
Local con mucho espacio.

Empleadas con relacién de
parentesco

Relacion de confianza con los clientes
Facilidades de pago (cta corriente,
tarietas v condicional).

Precios

Ubicacion del lugar

Poca publicidad

Escaso manejo de situaciones tensas
Escasa tecnologia

Analisis
Externo

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Clientes fieles

Abrirse a nuevos mercados
Implementar nuevos sistemas,
tecnologias.

Competencia
Virus en el software
Crisis global (subas de precios)

Este andlisis fue elaborado con la ayuda de la propietaria del local.

En base a las debilidades y amenazas no hay una clara y definida estrategia para

hacerles frente, solo se intenta mantener una ventaja competitiva en cuanto a calidad

del producto y atencidn brindada al cliente.

Y en cuanto a las fortalezas y oportunidades, estas son producto de la trayectoria del

local en los dltimos afios, se trata siempre de crecer y potenciar las fortalezas

buscando oportunidades nuevas para mejorar como empresa.

LS e e e e s

Pégina 18




e p—

Logistica de la empresa RIO NEGRO

En el ambito logistico en un principio, cuando las condiciones eran favorables Silvina
viajaba a otras provincias como Mendoza o Buenos Aires y era ella misma quien se
encarga de la logistica de la empresa. Por motivos de tiempo y por razones personales,
se opto por terciarizar el area logistica.

Actualmente la empresa utiliza transporte ajeno a la misma, hace pedidos a la
provincia de BsAs y contrata el servicio de Transporte Cruz del Sur para que se
encargue del traslado de la mercaderia, cuando se hacen pedidos por internet o
telefonicamente. Y utiliza los transportes de las mismas marcas a las cuales les hace
pedidos por medio de viajantes.

Tecnologia

La tienda utiliza un sistema de control en PC donde se manejan las cuentas corrientes
de los clientes, ademads de un control manual por si el sistema falla. No se tiene mucha
confianza y conocimientos en los sistemas informaticos, no utilizan programas de
control como Excel, ni cddigos de barra. Esta es una de las debilidades de la empresa,
ya que la tecnologia reduce costos y tiempos de control.

%
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Conclusion RIO NEGRO

Al haber podido analizar y observar a la empresa local “Chocolatte, estilo vy tendencia”,
puedo decir que es una pyme en desarrollo, con muchas posibilidades de crecimiento.
Es una empresa que no busca obtener nuevos procesos de negocio, solo se busca
tener un crecimiento reducido y enfocado a obtener mayores ganancias.

Es muy destacable la tarea de la propietaria, Melo Silvina, quien sin tener estudios en
Al ningln tipo de éarea, lleva adelante su negocio hace ya 8 Afios, obteniendo un
desarrollo importante tanto laboral como personal.

Chocolatte es una pyme muy reconocida gracias a su enfoque de mercado orientado

hacia el cliente y por la calidad del producto que ofrece.

Analizando las falencias de la empresa pude detectar que no posee estrategias de

los recursos y las energias se utilizan para resolver situaciones imprevistas y se trabaja

|
| 3 planeacion y control, esto no permite conocer el rumbo de la organizacion, ademas
siempre en el corto plazo.

|

La planificacion le permitiria a la empresa estar mas segura frente a la incertidumbre, y
| fijar y alcanzar sus objetivos.

La utilizacién de sistemas de informacién y de control le permitiria a la empresa
reducir tiempos y esfuerzos, como por ejemplo utilizando cédigos de barra y un
sistema para el stock. Perder el miedo al cambio tecnolégico, y hacer uso de la

tecnologia es un reto que debe afrontar la empresa para un mayor crecimiento y
desarrollo.

Mantener una estructura formal donde estén las tareas bien definidas, estructura
planeada y limites definidos, le permitiria obtener una administracion mas eficiente,
canalizar el esfuerzo adecuadamente, favorecer los procesos, facilitar la informacion,
asi como también un desempeiio efectivo de las empleadas.

Conocer a los competidores de sus proveedores también le permitiria a la empresa
obtener una ventaja competitiva para poder obtener un beneficio.

He llegado a la conclusion de que Chocolatte es una empresa joven con un gran futuro,
aunque ha obtenido un desarrollo importante sin ayuda externa, la ayuda de algin
profesional en administracion y marketing podria lograr un crecimiento y ventaja
competitiva mucho mayor.
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