UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA

S|

Documento Caodigo

AMRIERS | FORMATO HOJA DE RESUMEN PARA F-AC-DBL-007
OCANA TRABAJO DE GRADO

Fecha Revision

10-04-2012 A

DIVISION DE BIBLIOTECA

Dependencia

Aprobado Pag.

SUBDIRECTOR ACADEMICO 1(89)

RESUMEN - TRABAJO DE GRADO

ECONOMICAS

AUTORES KATHERINE BACCA JACOME
YALEISI MARIA PEDROZO JARABA
FACULTAD FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y

PLAN DE ESTUDIOS

PLAN DE ESTUDIOS ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DIRECTOR

Esp. JAVIER NUMA NUMA

TITULO DE LA TESIS

DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL
GRANERO EL SERVIDOR DE LA CIUDAD DE OCANA,
NORTE DE SANTANDER, CON EL FIN DE MEJORAR SU
PROYECCION COMERCIAL.

RESUMEN

(70 PALABRAS APROXIMADAMENTE)

LA REALIZACION DE ESTE TRABAJO DE GRADO LE BRINDARA AL GRANERO LA
OPORTUNIDAD DE LOGRAR LA EFICIENCIA Y EFICACIA EN EL CUMPLIMIENTO
DE SU LABOR, YA QUE TENDRA LA OPORTUNIDAD DE SATISFACER DE FORMA
OPTIMA LAS NECESIDADES DE LA COMUNIDAD, DE OTRA PARTE HAY QUE
MENCIONAR QUE ESTE PLAN PERMITIRA VERIFICAR DONDE SE ESTA
FALLANDO, CONOCIENDO LAS DEBILIDADES Y AMENAZAS Y LOGRANDO
CONVERTIRLAS EN OPORTUNIDADES Y FORTALEZAS PARA LA EMPRESA.

CARACTERISTICAS

PAGINAS: 89

PLANOS: 0

ILUSTRACIONES: 8

CD-ROM: 1

VIA ACOLSURE, SEDE EL ALGODONAL. OCANA N. DE S.
Linea Gratuita Nacional 018000 121022 / PBX:097-5690088

www.ufpso.edu.co

150 9001

D icontec




DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL GRANERO EL SERVIDOR DE LA
CIUDAD DE OCANA, NORTE DE SANTANDER, CON EL FIN DE MEJORAR SU
PROYECCION COMERCIAL

KATHERINE BACCA JACOME
YALEISI MARIA PEDROZO JARABA

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
PLAN DE ESTUDIO ADMINISTRACION DE EMPRESAS
OCANA
2015



DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL GRANERO EL SERVIDOR DE LA
CIUDAD DE OCANA, NORTE DE SANTANDER, CON EL FIN DE MEJORAR SU
PROYECCION COMERCIAL

KATHERINE BACCA JACOME
YALEISI MARIA PEDROZO JARABA

Trabajo de grado presentado como requisito para optar el titulo de Administrador de
Empresas

Director
JAVIER NUMA NUMA
Especialista

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
PLAN DE ESTUDIO ADMINISTRACION DE EMPRESAS
OCANA
2015



ADVERTENCIA

La Universidad Francisco de Paula Santander no es responsable de los conceptos emitidos
en este trabajo de grado.

Acuerdo 025 de octubre de 1970, Articulo 159.



AGRADECIMIENTOS
Las autoras expresa los agradecimientos a:
Administrador de empresas Esp, JAVIER NUMA NUMA, director del trabajo de grado.
A los jurados por su acompafiamiento y guia para la realizacion el trabajo de grado
A todos los docentes que la Universidad Francisco de Paula Santander Ocaria.

A todas las personas que de una u otra manera contribuyeron con el logro de esta meta.



CONTENIDO

INTRODUCCION

1. DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL GRANERO EL
SERVIDOR DE LA CIUDAD DE OCANA, NORTE DE SANTANDER, CON
EL FIN DE MEJORAR SU PROYECCION COMERCIAL.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General.

1.3.2 Especificos.

1.4 JUSTIFICACION

1.5 DELIMITACION

1.5.1 Conceptual.

1.5.2 Operativa.

1.5.3 Temporal.

1.5.4 Geogréfica.

2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes histdricos de la planeacion estratégica a nivel internacional.
2.1.2 Antecedentes histdricos de la planeacidn estratégica a nivel nacional.
2.1.3 Antecedentes histdricos de planeacion estratégica a nivel local.

2.2 MARCO TEORICO

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.4 MARCO LEGAL

2.4.1 Constitucion Politica de Colombia.

2.4.2 Decreto 410 de 1971

3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.2 POBLACION

3.3 MUESTRA

34 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LA
INFORMACION.

3.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

4. PRESENTACION DE RESULTADOS.

41 MARCO AXIOLOGICO PARA EL GRANERO EL SERVIDOS
TENIENDO EN CUENTA HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS COMO
MISION, VISION, PRINCIPIOS Y ESTRATEGIAS.

4.1.1 matriz axioldgica.

Pag.

15

16
16
17
17
17
17
17
18
18
18
18
18

19
19
19
20
21
25
27
32
32
32

35
35
35
35

36
36

37

37
38



4.1.2 Entrevista dirigida al gerente y empleados del Granero el Servidor de la
ciudad de Ocafa, Norte de Santander.

4.1.3 Encuesta dirigida a los clientes del Granero el Servidor de la ciudad de
Ocana, Norte de Santander.

4.1.4 Herramientas administrativas.

4.2 REALIZAR EL DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA TENIENDO EN
CUENTA EL MARCO AXIOLOGICO EN RELACION CON LOS
PROCESOS DE LA ORGANIZACION.

4.3 ESTRATEGIAS PARA LA ORGANIZACION TENIENDO EN CUENTA
LOS RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO.

5. CONCLUSIONES

6. RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

REFERENCIAS DOCUMENTALES ELECTRONICAS

ANEXOS

40

40

48

59

69

78

79

80

82

83



LISTA DE GRAFICAS

Gréfica 1. Calificacion al portafolio de servicios ofrecido por esta empresa.
Gréfica 2. Publicidad en los medios de comunicacién sobre los productos
ofrecidos por la empresa.

Gréfica 3. Calificacion a los productos ofrecidos.

Gréfica 4. Calificacion a la responsabilidad de los servicios ofrecidos por la
empresa.

Graéfica 5. Servicios en los que debe mejorar el Granero.

Gréfica 6. Preferencias para comprar en la empresa.

Gréfica 7. Importancia de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Pag.
41

42
43

44
45
46
47



LISTA DE CUADROS

Cuadro 1. Matriz axioldgica.

Cuadro 2. Calificacion al portafolio de servicios ofrecido por esta empresa.
Cuadro 3. Publicidad en los medios de comunicacion sobre los productos
ofrecidos por la empresa.

Cuadro 4. Calificacion a los productos ofrecidos.

Cuadro 5. Calificaciéon a la responsabilidad de los servicios ofrecidos por la
empresa.

Cuadro 6. Servicios en los que debe mejorar el Granero.

Cuadro 7. Preferencias para comprar en la empresa.

Cuadro 8. Importancia de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Cuadro 9. Matriz del perfil competitivo de la empresa.

Cuadro 10. Matriz EFE del Granero el Servidor.

Cuadro 11. Matriz EFI del Granero el Servidor.

Cuadro 12. Matriz DOFA

Cuadro 13. Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica

Cuadro 14. Matriz Marco Ldgico

Pag.

38
41

42
43

44
45
46
47
60
62
64
66
70
74



LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Aplicacion de la matriz IE a la empresa.

Pag.

68



LISTA DE ANEXOS
Pag.

Anexo A. Entrevista dirigida al gerente y empleados del Granero el Servidor de
la ciudad de Ocafia, Norte de Santander. 84

Anexo B. Encuesta dirigida a los clientes del Granero el Servidor de la ciudad de
Ocafia, Norte de Santander. 88



RESUMEN

Colombia ha tenido tradicionalmente un comercio minorista altamente competitivo,
resultado en gran parte de la segmentacidn geogréafica que se presenta en el interior del pais.
Mantiene sin embargo la caracteristica distintiva de que, aun cuando el avance de los
supermercados e hipermercados ha sido muy importante en los Gltimos afios, el canal
tradicional de distribucion (tiendas de barrio) captura todavia el 50% del mercado.

La realizacion de este trabajo de grado le brindara al Granero la oportunidad de lograr la
eficiencia y eficacia en el cumplimiento de su labor, ya que tendra la oportunidad de
satisfacer de forma optima las necesidades de la comunidad, de otra parte hay que
mencionar que este plan permitird verificar donde se esta fallando, conociendo las
debilidades y amenazas y logrando convertirlas en oportunidades y fortalezas para la
empresa.

En este trabajo se tienen por objetivos elaborar el marco axioldgico para el Granero el
Servidos teniendo en cuenta herramientas administrativas como mision, vision, principios y
estrategias, realizar el diagnéstico de la empresa teniendo en cuenta el marco axioldgico en
relacion con los procesos de la organizacion y generar estrategias para la organizacion
teniendo en cuenta los resultados del diagnostico, el tipo de investigacion utilizada fue la
descriptiva ya que esta nos permite obtener la informacion en la fuente, logrando afirmar
que el granero el servidor se encuentra muy bien posicionado lo cual es reconocido por la
comunidad de Ocafia y la region.



INTRODUCCION

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion
(empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva,) reflejan cual sera la estrategia a
seguir por su compafia en el mediano plazo. Por ello, un plan estratégico se establece
generalmente con una vigencia que oscila entre 1 y 5 afios (por lo general, 3 afios).

Por tanto, y en contraposicion al plan director, un plan estratégico es cuantitativo,
manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque indica los objetivos numéricos de la
compafiia. Es manifiesto porque especifica unas politicas y unas lineas de actuacion para
conseguir esos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece unos intervalos de
tiempo, concretos y explicitos, que deben ser cumplidos por la organizacion para que la
puesta en practica del plan sea exitosa

En este trabajo se tienen por objetivos elaborar el marco axiol6gico para el Granero el
Servidor teniendo en cuenta las herramientas administrativas como mision, vision,
principios y estrategias, al igual que realizar el diagnostico de la empresa, el marco
axioldgico en relacién con los procesos de la organizacidon y generar estrategias para la
organizacion teniendo en cuenta los resultados del diagnostico.

De otra parte contiene un marco referencial que a la vez se desglosa en marco historico
internacional, nacional y local, un marco conceptual, marco tedrico y marco legal, de la
misma forma se puede encontrar el disefio metodoldgico, el cual se basé la investigacion
descriptiva; utilizando instrumentos como la encuesta y entrevista, se elaboraron diferentes
matrices que ayudaron a determinar una serie de estrategias que contribuiran al mejorar la
calidad del servicio y productos ofrecidos por el granero el Servidor.
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1. DISENO DE UN PLAN ES"[RATEGICO PARA EL GRANERO EL SERVIDOR
DE LA CIUDAD DE OCANA, NORTE DE SANTANDER, CON EL FIN DE
MEJORAR SU PROYECCION COMERCIAL.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Informes mundiales en materia alimenticia, sefialan que la produccion de alimentos en el
mundo aumentd en los ultimos veinticinco afios de manera exorbitante. Nos dicen por
ejemplo, que los suministros de cosechas de cereal subieron cerca del cincuenta por ciento;
la produccion de frutas y verduras también se incremento considerablemente. A pesar de
estos aumentos, mas del cuarenta por ciento de la poblacion del Africa deprimida
econdémicamente estd desnutrida, en menor proporcion, pero aun significativa, esta también
la desnutricion presente en grandes sectores de la poblacion del sur de Asia, de
Latinoamérica y el Caribe.

Colombia ha tenido tradicionalmente un comercio minorista altamente competitivo,
resultado en gran parte de la segmentacion geogréfica que se presenta en el interior del pais.
Mantiene sin embargo la caracteristica distintiva de que, aun cuando el avance de los
supermercados e hipermercados ha sido muy importante en los Gltimos afios, el canal
tradicional de distribucion (tiendas de barrio) captura todavia el 50% del mercado. Esta
situacion puede modificarse en el futuro, en la medida en que se incremente la presencia de
cadenas multinacionales en el pais y vayan ganado cuota de mercado. En este sentido, el
sector podrfa tender a una concentracion en la propiedad que no existe actualmente.?

A nivel local se debe decir que el Granero el Servidor es una empresa que tuvo sus inicios
en el afio 1995 como un pequefio negocio familiar administrado por el sefior Gustavo
Adolfo Ibafiez Sanchez, ubicado en el mercado publico, dedicado a la compra y venta de
viveres en general. Dicha empresa en la actualidad no cuenta con una buena organizacion
lo que le ha dificultado la toma de decisiones, al igual que un direccionamiento que le
ayude a lograr las metas y logros propuestos al inicio de sus actividades econémicas, siendo
esta una de las falencias con que se cuenta, de otra parte no se poseen mecanismos
evaluativos, ni estrategias definidas, con lo que se evidencia un desconocimiento total de
los directivos y empleados en cuanto a las deficiencias, trayendo como consecuencia un
deterioro interno, baja calidad en la prestacion de los servicios, desactualizacién de la
informacion, pérdidas y la falta de gestion para la expansion de nuevos mercados,
afectando su estabilidad y permanencia en el mercado de los viveres en la ciudad de Ocafia,
Norte de Santander.

! ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA AGRICULTURA Y LA ALIMENTACION.
Distribucion alimentaria. [En linea] (Marzo 6 de 2014), disponible en
<http://economia.elpais.com/economia/2014/03/06/agencias/1394117166_286402.html> p 1

2 OFICINA COMERCIAL DE LA EMBAJADA DE ESPANA EN COLOMBIA. Comercio y distribucién en
Colombia. [En linea] (27 de Julio de 2015), disponible en
<http://www.fenalco.com.co/sites/default/files/blog/COMERCI0%20Y %20DISTRIBUCI%C3%93N%20en
%20Colombia.pdf>p 1
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cbémo se puede fortalecer el aspecto comercial del granero el servidor, con la elaboracién
un plan estratégico?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General. Elaborar un plan estratégico para el Granero el Servidor de la ciudad de
Ocafia, Norte de Santander, con el fin de mejorar su proyeccion comercial.

1.3.2 Especificos. Elaborar el marco axioldgico para el Granero el Servidor teniendo en
cuenta herramientas administrativas como mision, vision, principios y estrategias.

Realizar el diagnostico de la empresa teniendo en cuenta el marco axiol6gico en relacion
con los procesos de la organizacion.

Generar estrategias para la organizacion teniendo en cuenta los resultados del diagnostico.
1.4 JUSTIFICACION

El Granero el Servidor es una empresa seria, moderna con miembros comprometidos en
fomentar el bienestar social y empresarial asi como el desarrollo productivo de la region,
innovando y creciendo para brindar la mas alta calidad. Con los servicios se busca
satisfacer las necesidades de los clientes y a la vez de los consumidores, que son
principalmente personas de los estratos I-11-11l de toda la region. Para tener una buena
estrategia en el mercado, se cuenta con un excelente recurso humano como son
impulsadoras, vendedores y supervisores, que visitan continuamente a los clientes para
motivar, ordenar, exhibir todos los productos en cada establecimiento y a su vez dar a
conocer y promover la venta del mismo por medio de degustaciones y obsequios.

La realizacién de este trabajo de grado le brindara al Granero la oportunidad de lograr la
eficiencia y eficacia en el cumplimiento de su labor, ya que tendrd la oportunidad de
satisfacer de forma optima las necesidades de la comunidad, de otra parte hay que
mencionar que este plan permitird verificar donde se esta fallando, conociendo las
debilidades y amenazas y logrando convertirlas en oportunidades y fortalezas para la
empresa.

De otra parte se busca mejorar el proceso administrativo, contribuyendo al cumplimiento de
los objetivos trazados a corto, mediano y largo plazo y asi lograr el buen desempefio de los
empleados, directivos y de toda la organizacion, como también mejorar continuamente en
las actividades realizadas a nivel comercial.
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1.5 DELIMITACION

1.5.1 Conceptual. La investigacion contempla conceptos como granero, comercio, juego
matricial, plan estratégico, plan de mejoramiento, ventaja competitiva, estrategas, mision,
visién, objetivos, estrategias, Politicas, objetivos, planeacion Estratégica, Matriz DOFA y
estrategias administrativas.

1.5.2 Operativa. Para la ejecucion de la investigacion se tendran en cuenta encuestas y
entrevistas, con las cuales se puede presentar que los entrevistados y encuestados no
cuenten con el tiempo para su diligenciamiento, de ocurrir cualquier inconveniente este sera
informado al director y posteriormente al comité curricular de la Universidad Francisco de
Paula Santander Ocaria.

1.5.3 Temporal. En la elaboracion del trabajo de grado se emplearon ocho (8) semanas, las
cuales se encuentran detalladas en el cronograma de actividades, expuesto en el capitulo
quinto.

1.5.4 Geografica. El trabajo de grado se desarrollara en la carrera 14 No 7 — 55, barri6 el
mercado de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.

18



2 MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes histdricos de la planeacion estratégica a nivel internacional. Las
metodologias y técnicas de la planificacion estratégica son consecuencia de una evolucién
historica que tiene sus inicios en la revolucion industrial (siglo XVIII) en Inglaterra y
Alemania. Fueron los pensadores econdmicos de las teorias clasicas, y posteriormente los
pensadores de las teorias neoclasicas, quienes influyeron en el proceso histdrico de los
sistemas de planificacion en los &mbitos micro y macro.

Mas tarde, las teorias de la planificacion estratégica fueron desarrolladas y transformadas
en herramienta microeconémica por una serie de investigadores y estudiosos que
perfeccionaron este instrumento y su metodologia.

El concepto de planificacion estratégica como lo conocemos en la actualidad surge en los
afios ochenta en la Escuela de Negocios de Harvard y fue aplicado en primera instancia a la
empresa privada, con el fin de que a partir de ella ésta alcanzara un alto grado de
competitividad en el mercado, teniendo presentes siempre los movimientos de la
competencia para alcanzar un Unico objetivo, el éxito empresarial.

En la década de 1980 varios paises de la regidn que estaban sujetos a regimenes autoritarios
de gobierno empiezan una transicion hacia la democracia. En este contexto se da inicio a
una nueva institucionalidad, credndose nuevas leyes y normas que delegan a los municipios
mayor poder de planificacion. En Brasil, por ejemplo, surgen los planes directores
municipales, en Chile los Planes de Desarrollo Comunal, en Bolivia la ley de participacion
ciudadana. En Centroamérica el proceso de paz trajo consigo un trabajo asociativo de
municipios, como es el caso de Guatemala, entre otras reformas llevadas a cabo en la
region.

En otros paises, como el Per(, en algunas regiones la presencia de la subversion y el
narcotrafico crea un clima de violencia politica y social que obliga al Estado a replegarse en
amplias zonas del pais. Los desastres naturales y las epidemias como el c6lera, el dengue, la
malaria y la fiebre amarilla, sumados al deplorable estado de las vias de comunicacion,
configuran un escenario critico en el pais.*

Surge asi un enfrentamiento entre algunas regiones y el poder central; en el caso de San
Martin, la crisis econémica y la Ley de regionalizacion que anexaba este territorio a
Libertad cre6 un descontento regional con movilizaciones y huelgas (1985 y 1989).

® ELIZALDE HEVIA, Antonio. Planificacion estratégica territorial y politicas publicas para el desarrollo
local, Editorial llpes. 2003. Santiago de chile. p. 48
* Ibid. p 50
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En este proceso se observd la necesidad de organizar mejor las propuestas y negociaciones
con el Estado nacional. Al lograrse la regién autonoma, el gobierno regional y las
organizaciones representativas deciden embarcarse en el primer intento de planificacion
participativa (Plan Sauce: 1992) con herramientas de caracter normativo y tradicional. Lo
anterior demuestra que en América Latina no existe un proceso Unico de planificacion
regional; los caminos han sido diferentes. Sin embargo, existe una tendencia en la regién de
ir incorporando planes estratégicos como férmula para ordenar el desarrollo, ya sean
regionales o locales, como ha ocurrido recientemente.

Por otro lado, ante las reformas estructurales realizadas en los paises de la regién, se
advierte que la estabilidad macroeconomia no es suficiente para generar una dindmica
econémica en el ambito local. Con la reestructuracion econdémica y con una estructura
empresarial en que gran parte de las empresas de los paises de América Latina son micro,
pequefias y medianas, las ciudades comienzan a preocuparse por una politica especifica de
generacion de empleo y renta.’

2.1.2 Antecedentes histéricos de la planeacion estratégica a nivel nacional. La
planeacion estratégica es una herramienta imprescindible no sélo para la empresa sino para
la vida personal, puesto que si se quiere avanzar ya sea profesionalmente, econdmicamente
0 personalmente, es necesario trazar objetivos, planes, estrategias que al final nos llevaran a
conseguir lo que se pretende. La planeacion estratégica es valida y necesaria en cualquier
campo, aunque a veces lo olvidamos, o lo recordamos pero ignoramos que eso se llama
planeacion estratégica.

Es importante resaltar que la planeacion estratégica sélo la puede realizar cada empresa que
conoce profundamente su estructura, su cultura, sus capacidades, sus debilidades, sus
ambiciones, objetivos y su vision, puesto que cada empresa es un caso particular, un mundo
aparte que requiere de planes y estrategias especificas. ES importante tener presente que en
la planeacion estratégica nada es generalizable. Nada se puede copiar e implementar sin
antes hacer un estudio y adaptacién acorde al medio en que se requiere implementar.’

“la planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el
fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con
el proposito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el
futuro.”

> SERNA GOMEZ. Humberto, Gerencia estratégica. Planeacion y gestién - Teorfa y metodologia. 6 ed.
Bogota. 3R Editores.1999. P. 2.

® ALVAREZ TRILLOS, José Antonio. Plan estratégico de la informacion financiera. Trabajo de grado.
Cucuta, Universidad Francisco de Paula Santander, Facultad de ciencias administrativas y econdmicas, 1999.
P. 25.
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En su etapa inicial en los afios 60 se definio la estrategia empresarial como la
determinacion de metas y objetivos a largo plazo, la adopcién de cursos de accion para
alcanzar las metas y objetivos y la asignacion de recursos para alcanzar tales metas. La
necesidad de la planeacion en una empresa aparece principalmente por tres razones:

-Para obligar a pensar en el futuro. Se planifica para que todas las personas de la empresa
piensen hacia donde van y se puedan anticipar a los problemas, evitando en esta forma que
se deje los problemas a la suerte o a las creencias religiosas.

-Para obligar a pensar en forma coordinada, esto permite que las personas sean consientes
de qué es lo que se espera de ellas y asi puedan cumplir con las funciones asignadas.

-Para evitar riesgos y. pérdidas, si no se ha realizado por anticipado una planeacion, los
riesgos de pérdidas se aumentan y lo mas seguro es que la empresa fracase.

Esto no significa" que la planeacién es la formula para que una empresa nunca fracase,
simplemente significa que una empresa que planea sus- actividades tiene mas
probabilidades de triunfar.

En la empresa 'Cooperativa o Asociativa, esta fase es de gran importancia, ya que mediante
la misma, se presentan los planes y acciones que al realizarse iran en beneficio de los
Asociados. Ademas en la Asamblea General los afiliados mediante su participacion
solicitaran; a sus directivos programas y ejecuciones muy concretas que deben ser tenidas
en cuenta durante la planeacion.’

2.1.3 Antecedentes historicos de planeacion estratégica a nivel local. Almacenes Timana
es un establecimiento comercial que abrid sus puertas al publico en general el 25 de
noviembre de 1995, gestion liderada por el sefior IVAN CABRALES ANGARITA,
acompafiado de importantes comerciantes de la localidad, cuya actividad econdmica es la
venta de viveres, comercio de todo tipo de comestible, Gtiles de aseo y cosméticos, entre
otros productos. A pesar del reconocimiento y la buena imagen de la empresa Almacenes
Timana S.A., no cuenta con un plan de desarrollo que propicie su fortalecimiento.®

La falta de una estructura estratégica para esta organizacion prestadora de servicios en la
ciudad de Ocafia ocasiona que se desconozcan aquellos factores que hoy dia inciden en su
funcionamiento, como son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Ademas
no se ha tomado la tarea de indagar la situacion real que vive dentro y fuera de ella, para
tomar decisiones objetivas y por lo tanto tomar los correctivos necesarios al respecto y
ofrecer un mejor servicio al cliente.

7 .

Ibid.,. P. 25.
8 PAEZ PEREZ, Ledis Johannay VEGA CASELLES, Yohe Esmith. Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafia, facultad de ciencias administrativas y econémicas. 2007. P 20
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Al no contar el Timana S.A. con mecanismos evaluativos, le lleva a desconocer su grado de
eficiencia, trayendo como consecuencia un deterioro financiero, baja calidad en la
prestacion de los servicios, desactualizacion de la informacion, pérdidas de oportunidades
en lo relacionado a la adecuada administracion de sus recursos, deficiente publicidad y
promocion, y la gestion para la expansion de nuevos mercados, afectando su estabilidad
general. A esto se suma que el direccionamiento estratégico al cual esta sometido, estan
dando pocos resultados ya que con el constante cambio de administracion, los nuevos
empleados no tienen un sentido de pertenencia, compromiso y lealtad con la empresa.
Ademas no se encuentran en un ambiente laboral y agradable, las motivaciones e incentivos
que reciben son pocos. Esta informacion se obtuvo a través de la indagacion directa al
gerente de Almacenes Timana S.A., asi como la indagacion informal entre otros miembros
(trabajadores y el antiguo socio).

La realizacion del plan estratégico para Almacenes Timana S.A., de la ciudad de Ocafia,
con el propdsito de integrar y fortalecer sus &reas funcionales se ha basado en la
formulacién de la matriz EFIl, EFE, matriz del perfil competitivo, DOFA, posicion
estratégica y evaluacion de la accion (PEEA), matriz interna-externa (IE), matriz de las
cinco fuerzas de Michael Porter y matriz cuantitativa de planeacion estratégica (CPE).
Ademas se disefio un plan de accién y nivel de evaluacién. Las matrices del plan
estratégico relacionan las diferentes areas funcionales de la empresa, razén por la que podra
determinar el grado de eficiencia en cada una de ellas, buscando su integracion y
fortalecimiento para lograr mejorar la prestacion del servicio, el crecimiento y desarrollo de
la empresa.

Ademas el presente proyecto serd una oportunidad esencial para manifestar el criterio de
trabajadores y usuarios respecto a la actividad econdmica del Timana S.A. proponiendo
alternativas de solucion, criterios que permitiran estructurar una base de datos, ya sea para
corregir fallas o para aprovechar las fortalezas.’

La proyeccion empresarial constituye un compromiso permanente para toda organizacion,
ya sea industrial, comercial o de servicios, por razones de desarrollo o posicionamiento. Sin
embargo, la realidad muestra el trabajo improvisado al respecto por el gran nimero de
organizaciones que no enfocan los recursos necesarios para explorar nuevas alternativas de
negocios, reflejando el conformismo frente al medio en el cual realizan su actividad
econdmica.

Toda empresa 0 negocio existe si obtiene beneficios. Sin beneficios la empresa pierde su
capacidad de crecer y desarrollarse. Como organizacion debe competir con otras que
realizan idénticos productos o servicios. Una empresa que no obtenga beneficios, a pesar de
la buena voluntad de sus gestores, tiene que gestionar perfectamente sus recursos, tanto
disponibles como obtenibles para alcanzar aquellos, tratando por todos los medios de
conseguir un éptimo equilibrio entre los mismos.

% Ibid. p 20
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En un entorno donde por lo general dichos recursos escasean, la empresa debe aplicar
formulas para buscar nuevas fuentes, persuadir y motivar continuamente a los inversores o
fuentes de capital, para que apoyen el proyecto empresarial.

La realizacion del presente Plan de Mejoramiento Estratégico para la Empresa Comunitaria
de Acueducto EMCAR E.S.P., nace por iniciativa del gerente, interesado en buscar
alternativas que mejoraran la calidad de los servicios prestados por ella, quien estudié las
posibilidades e hizo las gestiones necesarias y la busqueda del personal pertinente para el
desarrollo de dicho estudio. Los autores del proyecto enterados de la situacion decidieron
hacerse participes de esta propuesta que ademas de ser un proyecto de caracter lucrativo, es
una obra social que da solucion a las necesidades que en la actualidad presentan los
usuarios.

Es asi como con el presente estudio, se pretende dar respuesta a la necesidad de contar con
una empresa que ofrezca excelentes servicios a la comunidad riodorénse de manera
accesible a los diferentes estratos economicos de la localidad.

Para el desarrollo del proyecto se utilizo la investigacion descriptiva, con la cual se analizo
de un modo sistematico la situacion de la empresa empleando informacion cualitativa y
cuantitativa utilizando para la recoleccién de informacion 1 encuesta y 2 entrevistas
cuidadosamente elaboradas, tomando caracteristicas socioeconémicas, opiniones y
actitudes, obteniendo un conocimiento de la realidad social y de la firma.*

La poblacion estuvo conformada por 1117 Unidades familiares del municipio de Rio de
Oro y al personal que labora en la empresa como el Gerente, Auxiliar Administrativo,
Auxiliar Contable, Fontaneros, Operador de Planta, Operarios de Aseo, Conductor. Las
personas encuestadas muestran que los mayores inconvenientes que han encontrado en la
obtencion de los servicios son en la mayor medida la atencion al usuario, la pronta solucion
de las peticiones realizadas por los consumidores del servicio esto se presenta ya que la
empresa no cuenta con personal especializado en la atencién al cliente presentandose esta
dificultad, la lectura de la medicion sobre el consumo de agua y la rapida accion en los
dafos que se presentan en la red son otros de los inconvenientes.

Con la elaboracion del estudio se busca ademas aplicar un proceso que permita identificar
las posibles soluciones a las situaciones que hacen entrépica la actividad principal de la
empresa, ademas de la viabilidad y el mercado potencial con la que cuenta EMCAR, ya que
para el proyecto existen personas interesadas tanto empresarios como personas que
requieren de estos servicios. Ademas mediante la elaboracion del trabajo permitira aplicar
conocimientos adquiridos en la universidad, lo cual contribuiré al éxito profesional de los
autores, asimismo la de aportar a la sociedad una entidad de estas caracteristicas
filantropicas.

1 bUrRAN CASTILLA, Camilo Ernesto y MOLINA RIZO, Roosevelt Stivel, Universidad Francisco de Paula Santander
Ocafia, Plan estratégico para la empresa comunitaria de acueducto de rio de oro “EMCAR E.S.P.” que permita
ofrecer acciones de mejoramiento, 2006. p 15
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Con los resultados obtenidos en el estudio matricial se determinaron estrategias de
mejoramiento, aspectos que conllevan a mejorar la capacidad de gestién de la empresa
elaborandose la vision y mision, ya que fueron cuidadosamente elaboradas acorde a la
situacion de la empresa proporcionando la ayuda necesaria para el futuro de la organizacion
permitiendo imprimir una identidad corporativa. La propuesta del plan de accién plasmado
en el presente, explicita de forma concreta las actividades que deberia realizar la empresa
para lograr conseguir las estrategias de mejoramiento planteadas en el estudio matricial.

Por otra parte el proyecto permitira el crecimiento del sector empresarial del municipio y la
organizacion de una actividad economica que favorecera especialmente a la poblacion
objetivo (Usuarios) ya que podran recibir el servicio con altos niveles de calidad sin tener
gue poner en riesgo su salud, mejorar los servicio con el fin de obtener mayores indices de
productividad teniendo encuentra las recomendaciones establecidas en el proyecto.

La realizacion de este plan estratégico proporciona alternativas de solucion a la entidad sin
embargo este queda en consideracion y responsabilidad para implementarlo por parte del
gerente y la junta directiva de la empresa de acueducto EMCAR E.S.P."

El proyecto de grado titulado plan estratégico para el supermercado el Emprendedor A.R de
la ciudad de Ocafia con el fin de formular estrategias de proyeccién comercial, tuvo como
importancia determinar la situacion interna y externa del establecimiento comercial con el
objetivo de plantear estrategias de mejoramiento continuo en busca de sus eficiencia y
eficacia organizacional

En la actualidad, el supermercado el emprendedor carece de alternativas estratégicas a nivel
comercial que permitan su posicionamiento y obtencion de resultados, lo cual podria
afectar su desempefio en el mediano y largo plazo, especialmente cuando en el medio se
tienen amenazas de importante incidencia como es la competencia desleal, el contrabando
de productos entre otros aspectos, el no contar con un analisis matricial que permita evaluar
la situacion interna y externa del supermercado genera efectos de incertidumbre para la
toma de decisiones, afectando el desempefio del equipo que labora en este negocio.*?

La no realizacion de un Plan Estratégico permitira que el supermercado el emprendedor
continué presentando falencias, permitiendo el ingreso de nuevos competidores y por tanto
siendo relegada a un segundo plano que en un futuro no lejano salga del mercado,
ocasionando pérdidas a su propietario y dejandolos sin oportunidades laborales e ingresos a
sus trabajadores.

Para llevar a cabo la realizacion del proyecto se formularon los siguientes objetivos
elaboracion del diagnostico situacional del supermercado el emprendedor AR de la ciudad

11 H

Ibid. p 15
2| EMUS GALVAN, Diana Yadira y TORO CORONEL, Jeider Antonio, Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafia. Plan estratégico para el supermercado el emprendedor AR de la ciudad de Ocafia, con el fin
de formular estrategias de proyeccién comercial. 2011. p 13
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de Ocafia mediante el juego matricial del supermercado mediante las etapas de entrada de
datos (Matriz EFI, Matriz EFE, Perfil Competitivo), Etapa Comparativa (Matriz DOFA, IE,
PEEA, Gran estrategia), etapa de toma de decisiones (Matriz CPE) con el fin de analizar los
resultados con los elementos de planeacidn estratégica, disefio del marco axioldgico del
supermercado el emprendedor AR, objetivos, valores corporativos, Misién, Vision y
politicas, elaboracién de un plan de accion a través del cual se definan las metas,
estrategias, politicas a corto y largo plazo.

La realizacion del plan estratégico traera para el supermercado el emprendedor propuestas
de mejoramiento para su area comercial, porque inicialmente diagnostica la actual situacion
de mercadeo del negocio, definiendo fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, asi
como evaluacion de las préacticas de publicidad y promocion, portafolio de productos,
distribucion y precios, para posteriormente proponer alternativas que optimicen las
garantias comerciales, el perfil competitivo, el nivel de ingresos, situacion laboral del
personal y condiciones socioecondémicas del propietario, logrando ofrecer un portafolio de
productos que satisfaga las necesidades de aquellas personas naturales o juridicas
interesadas en adquirir los productos en el supermercado. Los anteriores resultados se
podran lograr una vez se planteen estrategias de producto, precios, publicidad y promocion,
asi como distribucion, debiendo mejorar el sistema actual, porque con todas estas variables
existen dificultades.*®

2.2 MARCO TEORICO

Teoria de la administracion estratégica. La dinamica de los negocios y de la gestion
publica en estos tiempos, le exigen al directivo y profesional de hoy una capacidad de
gerenciar los recursos a su disposicion con enfoque estratégico La adquisicion de estas
destrezas requiere educar el pensamiento en ese sentido, lo cual se inicia con el
conocimiento de la metodologia y la aplicacion practica del reconocido proceso de
planificacion estratégica. Este curso de Alta Gerencia se pone en manos de los participantes
un instrumento de ventaja competitiva clave, para asegurar la supervivencia de la
organizacion en el largo plazo, lo cual tiene que ver mas con la adaptabilidad o el manejo
del cambio, asi como la capacidad de respuesta integral o estratégica a situaciones internas
y del entorno cada vez mas inciertas.*

La administracion estratégica es un conjunto de decisiones y acciones administrativas que
determinan el rendimiento a largo plazo de una corporacion. Incluye el analisis ambiental
(tanto externo como interno), la formulacion de la estrategia (planificacion estratégica o a
largo plazo), implementacion de la estrategia, asi como la evaluacion y el control. Por lo
tanto, el estudio de la administracion estratégica hace hincapié en la vigilancia y la
evaluacion de oportunidades y amenazas externas a la luz de las fortalezas y debilidades de
una corporacion. Conocida originalmente como politica empresarial, la administracion

13 H

Ibid. p 13
1 CHIAVENATO Idalberto, Introduccion a la teorfa de la administracién, 5° edicion. Bogota, McGraw Hill
1971. P 49.
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estratégica incorpora temas como planificacion estratégica, analisis ambiental y analisis de
la industria.’®

Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado deben tener
muy claro hacia donde van. Es decir haber definido su direccionamiento Estratégico para lo
cual se hacen necesarios los principios corporativos que son el conjunto de valores,
creencias, normas que regulan la vida de una organizacion.'®

Ellos definen aspectos que son importantes para la organizacion y que deben ser
compartidos por todos, por tanto constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de
la cultura organizacional. Los valores y las creencias tienen que ser parte integral de la
cultura de la organizacién mediante el liderazgo efectivo, los valores se vuelven
contagiosos, afectan los habitos de pensamiento de la gente, su forma de relacionarse unos
con otros, la tecnologia que emplean y las politicas, las reglas, los procedimientos y las
descripciones de los trabajos a que se dedican.

Asi pues la cultura de una organizacion es mucho méas que solo medios tangibles y las
reglas de operacion; incluye las normas y las reglas de juego que operan efectivamente en
la empresa ya que en oportunidades no estan escritas, ni se expresan verbalmente.’

Segun ldalberto Chiavenato la formulacion de alternativas estratégicas son las diversas y
posibles alternativas estratégicas o medios que la empresa puede adoptar para lograr los
objetivos organizacionales propuestos, teniendo encuentra las condiciones internas y las
condiciones externas de la empresa. Las alternativas estratégicas constituyen los cursos de
accion futura que la empresa puede adoptar para alcanzar sus objetivos globales.'®

Como todo planeamiento, es movil y flexible, cada cierto tiempo se debe analizar y hacer
los cambios que fueran necesarios. Asimismo, es un proceso interactivo que involucra a
todos los miembros de la empresa, los cuales deben estar comprometidos con ella y
motivados en alcanzar los objetivos.™

James Stoner sefiala: "los autores emplean distintos términos: "planeacion a largo plazo",
"planeacion general”, " planeacion estratégica”. Seguramente habra un mayor acuerdo
respecto a cinco atributos de la planeacion estratégica.

Aspectos Basicos de Estrategia Empresarial.

® TEMA GLOBAL. Conceptos basicos de administracion estratégica. [En linea] (Septiembre 7 de 2015),
disponible en < http://biblio3.url.edu.gt/Publi/Libros/ ADMestrategicaypolitica/01.pdf> p 1

® TAYLOR, Bernard. Planeacion estratégica. Serie empresarial. Colombia, 1991.

Y TERRY George, principios de administracion 5°. Bogota. Mc Graw Hill 1971. P 37.

8 CHIAVENATO Idalberto, Introduccién a la teoria de la administracion, 5° edicion. Bogota, McGraw Hill
1971. P 49.

¥ DAVID, Fred R. Conceptos de administracion estratégica. 5 ed. Bogota. Pearson educacién 1997. P 38.
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La eficiencia con que una organizacion alcanza sus objetivos y satisface las necesidades de
la sociedad depende de cuan bien realicen su trabajo los administradores. Si hacen bien su
trabajo es probable que la organizacion logre alcanzar sus objetivos. Y si las principales
organizaciones de un pais alcanzan sus metas, la nacién como un todo prosperara.”

Los factores de tipo econdmico tienen consecuencias directas tanto en el comportamiento
actual de las organizaciones como en la formulacion y puesta en marcha de nuevas
estrategias. En este nivel habria que distinguir las fuerzas de caracter macroeconémico de
las de tipo micro®.

Matriz de evaluacion del factor interno es una herramienta analitica de formulacion de
estrategias, que resume Yy evalUa las debilidades y fortalezas de las areas de gerencia,
mercadeo, finanzasy produccion. La matriz estd basada en apreciaciones subjetivas y su
eficiencia depende del buen juicio del analista que la aplique.

Su metodologia es la siguiente:

Identificar las fortalezas y debilidades claves de la organizacion.

Asignar una ponderacion que vaya desde 0.0 (sin importancia) hasta 1.0 (de gran
importancia) a cada factor. La ponderacidn indica la importancia relativa de cada factor en
cuanto a su exito en una industria dada. Sin importar si los factores claves dan fortalezas o
debilidades internas, los factores considerados como los de mayor impacto en el
entendimiento, deben recibir ponderaciones altas. La suma de dichas ponderaciones debe
totalizar 1.0.%

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Algunos de los conceptos méas usados en planeacién son:

Planeacion, involucra la necesidad de cambiar la situacién actual por otra supuestamente
mejor, y para ello se generaran “n” alternativas de solucion, estas se evaluaran entre si para
conocer sus ventajas y desventaja, posteriormente se escogera la mejor.

Granero. Es un almacén de grano y comida. La construccién de los graneros suele
realizarse sobre suelos que mantienen la comida fuera del alcance de ratones y otras
amenazas.

Este lugar debe tener en cuenta que el tipo de cultivo y las condiciones climaticas
imperantes en la época de cosecha de cada cultivo son los condicionantes mas importantes
para determinar qué proporcion de grano se cosechara hiumedo. Cosechar grano hiumedo
exige una programacion de actividades mas ardua que cosechar grano seco, ya que el ritmo

STEINER, George A. Planeacion estratégica, lo que todo director debe saber. 2 ed. México.
Hispanoamericana. 1984. P 256.

2L SANTANA ROBLES, Ignacio, gerencia estratégica Méjico Trilla SA 2002 P.127.

22 BASTOS SANCHEZ Maria Clemencia, Gerencia estratégica. Bogota. Edinorte Ltda. 2002. P.54.
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de cosecha debe ir acompafiado por un mismo ritmo de secado, el cual depende, aparte de
cada sistema de secado en particular, de la humedad inicial del grano.?®

Comercio. Es la actividad socioecondmica consistente en el intercambio de algunos
materiales que sean libres en el mercado de compra y venta de bienes y servicios, sea para
Su uso, para su venta o su transformacion. Es el cambio o transaccion de algo a cambio de
otra cosa de igual valor. Por actividades comerciales o industriales entendemos tanto
intercambio de bienes o de servicios que se efectian a través de un comerciante o un
mercader.

Plan estratégico. ¢Cuél es el mejor modo de llegar al punto sefialado?. Es el proceso por el
cual se determina la asignacion de recursos para lograr los mejores objetivos de la empresa
u organizaciéon. Este concepto incluye propdsitos, misiones, objetivos, programas y
métodos clave para implantarla.

Se debe mencionar que la tactica: ;Qué acciones especificas deberan emprenderse, por
quién y cuando?, es un esquema especifico para el empleo de los recursos asignados.

Toda empresa funciona dentro de un medio competidor y tiene que proceder a una
adaptacion competidora respecto a sus oportunidades. Los objetivos de la empresa indican
en qué posicién quiere estar; la estrategia se ocupa de un plan general para alcanzar los
objetivos, el camino que se propone seguir; la tactica precisa los movimientos especificos,
indica los medios determinados que habrad de utilizar, dicho en otras palabras, la tactica
tiene que quedar establecida, presupuestada y programada.

Plan de mejoramiento. El Plan de Mejoramiento es el conjunto de elementos de control,
gue consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones
encontradas en el Sistema de Control Interno y en la gestion de operaciones, que se generan
como consecuencia de los procesos de autoevaluacion, de evaluacion independiente y de
las observaciones formales provenientes de los 6rganos de control.

Es un instrumento para dirigir el rumbo de una institucion educativa, con base en el analisis
y reconocimiento de su realidad, hacia el logro de unos objetivos establecidos de comin
acuerdo, con el fin de mejorar la gestion escolar en lo académico, administrativo, de
comunidad y directivo.?

Ventaja competitiva. Ventajas competitivas son ventajas que posee una empresa ante otras
empresas del mismo sector o mercado, que le permite destacar o sobresalir ante ellas, y
tener una posicion competitiva en el sector o mercado.

Estas ventajas competitivas se pueden dar en diferentes aspectos de la empresa, por
ejemplo, puede haber ventaja competitiva en el producto, en la marca, en el servicio al

2 GUIDEWHAT. (Qué es un granero?, [En linea] (Agosto 18 de 2015), disponible en <
http://guidewhat.com/que-es-un-granero.php>p 1
** GARCIA MADARRIAGA, Ricardo. Diagnostico industrial. Bogoté: Ediciones Rosaristas, 1999. p. 98
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cliente, en los costos, en la tecnologia, en el personal, en la logistica, en la infraestructura,
en la ubicacion, etc.

Estrategias. Es un plan que especifica una serie de pasos o de conceptos nucleares que
tienen como fin la consecucién de un determinado objetivo. El concepto deriva de la
disciplina militar, en particular la aplicada en momentos de contiendas; asi, en este
contexto, la estrategia dara cuenta de una serie de procedimientos que tendrdn como
finalidad derrotar a un enemigo. Por extension, el término puede emplearse en distintos
ambitos como sinénimo de un proceso basado en una serie de premisas que buscan obtener
un resultado especifico, por lo general beneficioso. La estrategia, en cualquier sentido, es
una puesta en préctica de la inteligencia y el raciocinio.”

Mision. La mision es el motivo, proposito, fin o razén de ser de la existencia de una
empresa u organizacion porque define: 1) lo que pretende cumplir en su entorno o sistema
social en el que actua, 2) lo que pretende hacer, y 3) el para quién lo va a hacer; y es
influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la
organizacion, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores externos o
del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades distintivas.

Vision. En sintesis, la vision es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la
empresa a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las
nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la
aparicion de nuevas condiciones del mercado, etc.

Objetivos. Son las metas y estrategias planteadas por una organizacion para lograr
determinadas metas y a largo plazo la posicion de la organizacion en un mercado
especifico, es decir, son los resultados que la empresa espera alcanzar en un tiempo mayor
a un afo, realizando acciones que le permitan cumplir con su misién, inspirados en la
vision.

Objetivo. (A donde deberia dirigirse la empresa? Es el resultado deseado hacia el cual se
orienta un acto intencionado, no necesariamente se alcanza dentro del periodo de
planeacion.?

Politicas. Son los lineamientos o guias para llevar a cabo una accion con el fin de alcanzar
un objetivo o una meta. Pueden pensarse como un codigo que define la direccion en la cual
se debe desarrollar una accion.

> CHIAVENNATO, Idalberto. Introduccién a la teorfa general de la administracion. México: Mc Graw Hill,
2006 p. 45

% KOONTZ, Harold y WEIHRICH Heinz Administracién una perspectiva global. 11 ed.: Mc Graw Hill,
1994. P. 104
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Planeacion Estratégica. La planeacion estratégica es la elaboracion, desarrollo y puesta en
marcha de distintos planes operativos por parte de las empresas u organizaciones, con la
intencion de alcanzar objetivos y metas planteadas. Estos planes pueden ser a corto,
mediano o largo plazo.

Los planes estratégicos cuentan con un cierto presupuesto disponible, por lo que es esencial
la correcta determinacion de los objetivos a cumplir. De lo contrario, el dinero puede no ser
suficiente para alcanzar las metas y la planeacion estratégica falla.

La planeacion estratégica como sistema de gerencia surge entre las décadas del 60 y ’70,
con los cambios en las capacidades estratégicas de las empresas. La gestién 0 management
comenzd a exigir la planificacion de las tareas a cumplir, con un gerente que analizaba
cdémo y cuando ejecutarlas.

Por otra parte, el tiempo existente entre la inversién de un bien y su introduccién al
mercado comenzd a acortarse, con un ciclo de vida de los productos cada vez mas breve.
Por eso, la planeacion estratégica paso a ser una faceta fundamental de las empresas en su
busqueda de mayor competitividad.

De esta forma, la planeacion estratégica se especializd en qué hacer (las estrategias) para

alcanzar los objetivos perseguidos en funcion de las oportunidades y amenazas que ofrece
27

el entorno.

Matriz DOFA. Ayuda a determinar si la organizacién esta capacitada para desempefiarse
en el medio, conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias FO, DO, FA, DA.
Estrategia FO: Corresponde al uso de fortalezas internas de la empresa con el objeto de
aprovechar las oportunidades externas.

Estrategia DO: Mejora de las debilidades internas, valiéndose de las oportunidades
externas.

Estrategia FA: Utilizacion de las fortalezas de la empresa para evitar minimizar o reducir el
impacto de las amenazas externas.

Estrategia DA: Derrotar debilidades internas y eludir amenazas ambientales, tomando
estrategias defensivas.

Los pasos para construir una Matriz DOFA son:

Hacer una lista de fortalezas internas claves, hacer una lista de las debilidades internas
decisivas, hacer una lista de las oportunidades externas importantes, hacer una lista de
amenazas externas claves, comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y
registrar las estrategias, cruzar las debilidades internas con las oportunidades externas y
registrar las estrategias, comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y
registrar estrategias y comparar las debilidades internas con las amenazas externas y
registrar estrategias.

>’ CHIAVENATO, Idalberto. Introduccion a la teorfa general de la administracion 7ma Ed. 2010
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Estrategias administrativas. Una estrategia es un plan de accion que se lleva a cabo para
lograr un determinado fin en una empresa a largo plazo, la estrategia Empresarial Se refiere
al disefio del plan de accion dentro de una empresa para el logro de sus metas y objetivos.

En el campo de la administracién, una estrategia, es el patron o plan que integra las
principales metas y politicas de una organizacion, y a la vez, establece la secuencia
coherente de las acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a
poner en orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas,
los recursos de una organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi
como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los
oponentes inteligentes.

Las metas u objetivos establecen qué es lo que se va a lograr y cuando seran alcanzados los
resultados, pero no establecen como seran logrados. Todas las organizaciones poseen
maltiples metas, pero las metas principales que son aquellas que afectan a la direccion
general y la viabilidad de la entidad se Ilaman metas estratégicas.

Las politicas son reglas o guias que expresan los limites dentro de los que debe ocurrir la
accion, y aquellas que guian la direccion general se llaman politicas estratégicas.

La Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de accion (PEEA). Es un marco de cuatro
cuadrantes que muestra si en la organizacion se necesitan estrategias agresivas,
conservadoras, defensivas o competitivas.?®

Los ejes son fortalezas financieras (FF), ventaja competitiva (VC), estabilidad ambiental
(EA) y fortaleza de la industria (FI), las dos dimensiones internas, fortaleza financiera y
ventaja competitiva, asi como las dos externas fortaleza de la industria y estabilidad
ambiental, se puede considerar como las determinantes de la posicidn estratégica global de
una organizacion.

Matriz de la gran estrategia. Todas las organizaciones pueden ser ubicadas en cada uno
de los cuatro cuadrantes estratégicos de la matriz de la gran estrategia, asi como también
las divisiones de una firma; est4 matriz se basa en dos dimensiones evaluativos.

Posicion competitivo y crecimiento del mercado; las estrategias que deberia considerar una
organizacion se clasifican por orden de atractivo en cada uno de los cuadrantes de la matriz,
las firmas situadas en el cuadrante | de la matriz de la gran estrategia se encuentran en
magnifica posicion estratégica, las firmas situadas en el cuadrante Il necesitan evaluar
seriamente su actual enfoque con respecto al mercado, por tal razon se requiere determinar
la inefectividad de la empresa y la forma de mejorar su posicion competitiva, las
organizaciones del cuadrante I1l, compiten en una industria de crecimiento lento y poseen
un posicion competitiva débil. Estas firmas deben efectuar rapidamente algunos cambios
drésticos para evitar mayores pérdidas y su posible extincion, y las empresas del cuadrante

% Ibid. p 32
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IV, poseen una fuerte posicion competitiva pero estan en una industria de crecimiento
lento, estas empresas poseen la fortaleza suficiente para lanzarse a programas
diversificados en areas de crecimiento mas prometedoras.

2.4 MARCO LEGAL
Para el desarrollo del presente trabajo de grado se tendran en cuenta las siguientes normas.

2.4.1 Constitucion Politica de Colombia. Articulo 25. EIl trabajo es un derecho y una
obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del Estado.
Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.?

2.4.2 Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el Cédigo de Comercio.*® Art. 10.- Son
comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en alguna de las actividades que
la ley considera mercantiles.

La calidad de comerciante se adquiere aunque la actividad mercantil se ejerza por medio de
apoderado, intermediario o interpuesta persona.

Art. 11.- Las personas que ejecuten ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideraran comerciantes, pero estaran sujetas a las normas comerciales en cuanto a
dichas operaciones.

Art. 12.- Toda persona que segun las leyes comunes tenga capacidad para contratar y
obligarse, es habil para ejercer el comercio; las que con arreglo a esas mismas leyes sean
incapaces, son inhabiles para ejecutar actos comerciales.

Incisos 2. y 3., Derogados. Ley 27 de 1977.

Los menores adultos pueden, con autorizacion de sus representantes legales, ocuparse en
actividades mercantiles en nombre o por cuenta de otras personas y bajo la direccion y
responsabilidad de éstas.

Art. 13.- Para todos los efectos legales se presume que una persona ejerce el comercio en
los siguientes casos:

Cuando se halle inscrita en el registro mercantil;

Cuando tenga establecimiento de comercio abierto, y

2 COLOMBIA, CONGRESO DE LA REPUBLICA, Ley 1095 de 2006, Reforma Politica Constitucional,
editorial Cupido, Bogota, 2010 Constitucién Politica de Colombia, P. 136.

% REPUBLICA DE COLOMBIA. Decreto 410 de 1971. Por la cual se expide el Cédigo de Comercio.
Editorial etilio. 2004. p 25
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Cuando se anuncie al publico como comerciante por cualquier medio.
Art. 14.- Son inhabiles para ejercer el comercio, directamente o por interpuesta persona:
Subrogado. Ley 222 de 1995.

Los funcionarios de entidades oficiales y semioficiales respecto de actividades mercantiles
que tengan relacién con sus funciones, y

3. Las demaés personas a quienes por ley o sentencia judicial se prohiba el ejercicio de
actividades mercantiles.

Si el comercio o determinada actividad mercantil se ejerciere por persona inhabil, ésta sera
sancionada con multas sucesivas hasta de cincuenta mil pesos que impondra el juez civil
del circuito del domicilio del infractor, de oficio o a solicitud de cualquiera persona, sin
perjuicio de las penas establecidas por normas especiales.

Art. 15.- El comerciante que tome posesion de un cargo que inhabilite para el ejercicio del
comercio, lo comunicard a la respectiva cdmara mediante copia de acta o diligencia de
posesion, o certificado del funcionario ante quien se cumplio la diligencia, dentro de los
diez dias siguientes a la fecha de la misma.**

El posesionado acreditara el cumplimiento de esta obligacién, dentro de los veinte dias
siguientes a la posesion, ante el funcionario que le hizo el nombramiento, mediante
certificado de la cdAmara de comercio, so pena de perder el cargo o empleo respectivo.

Art. 16.- Siempre que se dicte sentencia condenatoria por delitos contra la propiedad, la fe
publica, la economia nacional, la industria y el comercio, o por contrabando, competencia
desleal, usurpacion de derechos sobre propiedad industrial y giro de cheques sin provision
de fondos o contra cuenta cancelada, se impondra como pena accesoria la prohibicion para
ejercer el comercio de dos a diez afios.

Art. 17.- Se perdera la calidad de comerciante por la incapacidad o inhabilidad
sobrevinientes para el ejercicio del comercio.

Art. 18.- Las nulidades provenientes de falta de capacidad para ejercer el comercio, seran
declaradas y podran subsanarse como se prevé en las leyes comunes, sin perjuicio de las
disposiciones especiales de este Cadigo.

Art. 19.- Es obligacion de todo comerciante:

1. Matricularse en el registro mercantil;

* Ibid. p 26
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2. Inscribir en el registro mercantil todos los actos, libros y documentos respecto de los
cuales la ley exija esa formalidad;

3. Llevar contabilidad regular de sus negocios conforme a las prescripciones legales;

4. Conservar, con arreglo a la ley, la correspondencia y demas documentos relacionados
con sus negocios o actividades;

5. Subrogado. Ley 222 de 1995.

6. Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal.*

* |bid. p 27
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3 DISENO METODOLOGICO
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

En este proyecto se desarroll6 una investigacion descriptiva, la que describen los datos que
tiene un impacto en las vidas de la gente que le rodea.

El objetivo de la investigacion descriptiva consistio en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o0 mas variables.

Se debe mencionar que se escogio el tipo de investigacion descriptiva con base en el
estudio de necesidades, dado que esta permitid identificar los elementos existentes para la
situacion del estudio y esta reflejé la posibilidad de realizar indagaciones y acercamientos
con fuentes de datos primarios y secundarios, con el fin de hacer una buena investigacion
que permitié identificar los elementos necesarios para evaluar el desempefio de los
docentes.®

3.2 POBLACION

La poblacion estuvo conformada por el gerente, doce colaboradores y alrededor de 1200
clientes segln la informacién suministrada por el representante legal de la empresa Granero
el Servidor.

3.3 MUESTRA
Teniendo en cuenta que la poblacion es reducida se tomd en su totalidad, es decir el 100%,

(Empleados internos como gerente y doce colaboradores), de otra parte a los clientes se les
aplic la siguiente muestra estadistica.

n=  N*(Zn)’p*q
N-1* (E)* + (Zc)* p*q
N =1200
Zc=96% =1.96
p=50% = 0.5
0=50% = 0.5
E=7% =0.07

% DEOBOLD B. VAN DALEN Y WILLIAM J. Meyer. Sintesis de “"Estrategia de la investigacion
descriptiva" 2000. p 38
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n= 1200%(1.96)°*0.5*0.5
1200 -1 *(0.07)° + (1.96)*0.5%0.5

n=1152
7

n= 164 clientes ha encuestar

3.4 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Para la obtencién de la informacion necesaria para el desarrollo de los objetivos, se utilizo
como técnica la entrevista dirigida al gerente de la empresa, y la encuesta; como
instrumento el cuestionario que se aplico a sus 12 colaboradores y clientes.

3.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

La informacion recolectada fue objeto de una clasificacion y caracterizacion segun los
parametros preestablecidos, se determinaran los instrumentos de valoracion estadistica y se
condenso en cuadros y graficas que permitid, de mejor manera, visualizar los resultados de
la investigacion, es decir de forma cuantitativa y cualitativamente.
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4 PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 MARCO AXIOLOGICO PARA EL GRANERO EL SERVIDOR TENIENDO EN
CUENTA HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS COMO MISION, VISION,
PRINCIPIOS Y ESTRATEGIAS.

La matriz axioldgica es una representacion de los principios y valores de los grupos de
referencia de la organizacion que tiene como fin servir de guia para formular la escala de
valores de la misma, y constituirse en un apoyo para diagnosticar a futuro.>*

Permite evidenciar el significado de los valores y principios corporativos para los diferentes
grupos de referencia, ayuda y sirve de guia para la formulacion de escala de valores y la
verificacion de los grupos de referencia.

Pasos:
1. Establecer los principios y valores corporativos.

2. ldentificar las personas o instituciones con las cuales interactia la organizacion para la
obtencion de los objetivos.

3. Se elabora una matriz que identifique a qué grupo de referencia se puede aplicar un
determinado principio o valor corporativo.

4. Realizar la matriz axioldgica explicando como se aplican o aplicaran los principios y
valores en los grupos de referencia asociados.

Los principios corporativos se refieren a las normas o ideas fundamentales que rigen el
pensamiento o la conducta. Se consideran como las creencias basicas desde las cuales se
erige el sistema de valores al que la organizacion se adscribe.

Las creencias se presentan como los postulados que la empresa asume como normas
rectoras que orientan nuestras actuaciones y que no son susceptibles de trasgresién o
negociacion.

Los principios corporativos son herramientas que han venido ocupando un lugar cada vez
mas relevante en las teorias y practicas de la administracion en los ultimos afios.

Entre las razones que fundamentan la necesidad de otorgarle una importancia relevante a
los valores en el plano gerencial se sefialan las siguientes:

% SERGIO, Humberto. Gerencia estratégica. Quinta edicién. Bogota. 2000. P 26
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Los valores son los impulsores principales de la actuacion de las personas y las
organizaciones, son los que otorgan cohesion y sentido de pertenencia y establecen
compromisos éticos, entre sus miembros, y de la organizacion con sus clientes y socios.

Nada es mas importante que la vision y los valores para determinar lo que sucede en una
empresa. Ellos constituyen la base para todas las demas aptitudes y practicas.

Los valores y creencias son el elemento mas importante de los tres componentes de la
visién (valores, objetivos y metas) en una empresa, sugieren pautas de accion sobre cémo
actuar e interactuar para lograr lo que desean.

4.1.1 matriz axioldgica.

Cuadro 1. Matriz axioldgica.

GRUPO DE SOCIED EL LA LOS LOS LOS LOS
REFERENCIA AD ESTADO FAMILIA CLIENTES PROVEEDORES COLABORADORES ACCIONISTAS
PRINCIPIOS
CALIDAD X X X
CREATIVIDAD X
TRABAJO EN X X X
EQUIPO
GESTION X X X X X X
HUMANA
INTEGRIDAD X X X X X X
CONFIDENCIA X X X
LIDAD
COMPROMISO X X X X X X
TRANSPAREN X X X X X X
CIA
RESPETO X X X X X X
AUSTERIDAD X
ORIENTACION X X X X X
AL CLIENTE
HONESTIDAD X X X X X X
DESARROLLO X X X X X X
PROFESIONAL

Fuente. Autores del proyecto.

Calidad. Actuacién oportuna, responsable y eficiente en el cumplimiento de las funciones
corporativas, ya que se encuentran muy relacionadas con la sociedad, el estado, la familia,
los clientes, los proveedores y los accionistas.

Creatividad. Busqueda permanente de motivaciones y alternativas que orienten al
crecimiento y desarrollo continuo, de todos los factores que intervienen en el cumplimento
de los diferentes factores que intervienen e interacttan con el grupo de referencia.

Trabajo en equipo. Es la unién de esfuerzos y saberes para lograr un propésito comun, en la
parte de los clientes, proveedores, colaboradores y accionistas.
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Gestion humana. Capacidad permanente de identificar y aprovechar al méximo el potencial
del personal en funcion de su propio crecimiento y de la entidad, basandose en la sociedad,
estado, familia, clientes, proveedores, colaboradores y accionistas.

Integridad. Actuar con conocimiento, respeto y ética en el cumplimiento de las funciones,
teniendo en cuenta la ejecucion y la relacion que existe con el grupo de referencia.

Confidencialidad. Ser responsable y prudente en el uso de la informacidn, con los clientes,
proveedores, colaboradores y accionistas.

Compromiso. Estar siempre dispuesto en cualquier eventualidad, para cumplir cualquier
orden impartida por su superior, teniendo en cuenta la sociedad, estado, familia, clientes,
proveedores, colaboradores y accionistas.

Transparencia. Actuar con equidad, independencia e imparcialidad, respetando los derechos
de los ciudadanos y los demés grupos de interés, teniendo en cuenta la sociedad, estado,
familia, clientes, proveedores, colaboradores y accionistas.

Austeridad. Dar uso eficiente y eficaz a los recursos asignados, ajustados a las normas de la
moral, especialmente con los proveedores.

Respeto. Refleja el amor y la pasion que entregan cada uno de los integrantes de la
empresa, para con los clientes, proveedores y entre la misma organizacion interna. Es lo
gue esperamos, recibimos y brindamos a los demas, teniendo en cuenta la sociedad, estado,
familia, clientes, proveedores, colaboradores y accionistas, permitiendo a la empresa
obtener mayor reconocimiento y aceptacién en el mercado.

Orientacion al cliente. Es la cultura organizacional de la empresa y su valor mas
importante, la plena satisfaccion de los gustos de los clientes, siempre enfocados en sus
necesidades y en la preferencia de estos por la empresa, teniendo en cuenta la sociedad, el
estado, la familia y los clientes.

Honestidad y ética: Moderacion, decencia, urbanidad, decoro, es importante reflejar este
valor ya que para los clientes es indispensable saber que existe honestidad en una empresa,
teniendo en la sociedad, el estado, la familia, los clientes, los proveedores, los
colaboradores y accionistas, fortaleciendo en su cultura y clima organizacion y de esta
manera prestar un servicio adecuado a la sociedad.

Desarrollo profesional. Los constantes cambios del mercadeo exigen un acceso pertinente a
informacidn que aporte al crecimiento de la empresa.

El desarrollo profesional es fruto de la paliacion de la carrera y comprende los aspectos que

una persona enriquece o mejora con vista a lograr objetivos dentro de la organizacion. Se
puede dar mediante esfuerzos individuales o por el apoyo de la empresa. Ademas las
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nuevas leyes exigen la profesionalizacion de la labor realizada, en cuenta la sociedad,
estado, familia, clientes, proveedores, colaboradores y accionistas.

4.1.2 Entrevista dirigida al gerente y empleados del Granero el Servidor de la ciudad
de Ocafa, Norte de Santander. Con el objetivo de elaborar un plan estratégico para el
Granero el Servidor de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander, se aplicé una entrevista al
gerente y a los doce colaboradores con el fin de mejorar su proyeccion comercial.

Segln la entrevista aplicada se puede decir que el gerente y los colaboradores tienen de
estar laborando en la empresa entre uno y tres afos, respecto a la oportunidad que ofrece el
mercado a la empresa dicen que por ser un mercado de viveres, generan muchas utilidades
a la entidad y la hace sostenible en el mercado local, ademéas brinda oportunidades de
trabajo por lo que se encuentran muy satisfechos con la oportunidad laborar y las
actividades realizadas.

Se afirma que la calidad del servicio es excelente ya que se cuenta con personal muy
amable que se preocupa por atender adecuadamente al cliente, logrando el bienestar del
mismo, de igual forma el portafolio de servicios es dado a conocer a través de los medios
de comunicacién existentes en la ciudad, como son la radio, television y prensa, aunque se
debe decir que el servicio de publicidad no es adquirido con mucha regularidad, por los
altos costos que estos representan para la empresa.

Los entrevistados afirman que se tienen fortalezas y grandes debilidades entre las que se
destacan la falta de publicidad y promocion continua, capacitaciones permanentes para
lograr la calidad del servicio, siendo esto muy importante para dar a conocer los productos
ofrecidos por la empresa, también dicen que una de las oportunidades de la empresa es la
existencia de otros mercados en los pueblos de la regidn, los excelentes proveedores con
que se cuenta y calidad de los productos, lo cual se debe aprovechar para crecer en el
mercado.

En cuanto a las proyecciones que se tienen es buscar crecer, teniendo en cuenta que es una
empresa relativamente joven en el mercado de los viveres, destacando que se cuenta con un
personal idéneo aunque no se puede desconocer que falta sentido de pertenencia, se
considera que en el momento la empresa es sostenible, aunque se debe conocer cual es la
posicion frente a otras entidades, con el fin de mejorar y abarcar de forma adecuada otros
mercados.

4.1.3 Encuesta dirigida a los clientes del Granero el Servidor de la ciudad de Ocaria,
Norte de Santander. Con el objetivo de elaborar un plan estratégico para el Granero el
Servidor de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander y con el fin de mejorar su proyeccion
comercial, se aplico una encuesta a 164 clientes de la empresa.
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Cuadro 2. Calificacion al portafolio de servicios ofrecido por esta empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelente 0 0
Bueno 55 34
164 Regular 25 15
Malo 84 51
TOTAL 164 100

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Gréfica 1. Calificacion al portafolio de servicios ofrecido por esta empresa.

60 1

50 A

40 A

30 A

20 A

L
0 T T T 1
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Las personas encuestadas en su mayoria afirman que califican el servicio como malo, ya
que hasta el momento no lo han conocido, esto porque ha faltado por parte de la empresa
brindar publicidad a los servicios ofrecidos por la misma, de igual forma un menor
porcentaje lo califican como bueno y regular ya que lo han solicitado de forma esporadica,
y por esto se atreven a calificarlo, con lo que se puede decir que la empresa debe
implementar estrategias que le ayude a dar a conocer los productos y servicios de la
empresa.
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Cuadro 3. Publicidad en los medios de comunicacién sobre los productos ofrecidos por la
empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 71 43
164 NO 93 57
TOTAL 164 100

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Gréfica 2. Publicidad en los medios de comunicacion sobre los productos ofrecidos por la
empresa.
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Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

La mayoria de los encuestados afirman que no han tenido acceso a los productos por
medios publicitarios, solo una pequefia cantidad, dicen que han escuchado publicidad en la
radio, television y prensa local, por lo que afirman que deben implementar mas publicidad
en otros medios de comunicacién, por lo que se evidencia falencias en este aspecto.
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Cuadro 4. Calificacion a los productos ofrecidos.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelente 0 0
Bueno 55 34
164 Regular 25 15
Malo 84 51
TOTAL 164 100

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Gréfica 3. Calificacion a los productos ofrecidos.
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Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

La mayoria de los clientes del granero el servidor afirman que la calidad de los productos
ofrecido es malo, ya que no conocen el servicio, esto puede ser por falta de publicidad en
los diferentes medios de comunicacion existentes en la ciudad y que son ampliamente
escuchados por la poblacion, tan solo una pequefia parte de los encuestados, dicen que es
bueno, ya que lo han adquirido en algun momento los productos.
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Cuadro 5. Calificacion a la responsabilidad de los servicios ofrecidos por la empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelente 0 0
Bueno 55 34
164 Regular 25 15
Malo 84 51
TOTAL 164 100

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Gréfica 4. Calificacion a la responsabilidad de los servicios ofrecidos por la empresa.
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Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

De la misma forma que la pregunta anterior, la mayoria de los encuestados afirman que la
responsabilidad es mala ya que no pueden afirmar lo contrario por el desconocimeinto del
servicio y productos, los que dicen que es bueno es porque han conocido el servicio en
alguna oportunidad.
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Cuadro 6. Servicios en los que debe mejorar el Granero.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Atencion al cliente 0 0
Publicidad de los productos 0 0
164 Precios 0 0
Aumentar productos 0 0
Variedad en los productos 0 0
Calidad de los productos 0 0
Todas las anteriores 164 100
TOTAL 164 100

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Gréfica 5. Servicios en los que debe mejorar el Granero.

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Segun la opinién de la totalidad de los clientes encuestados, en el granero el servidor se
debe mejorar servicios como: La atencién al cliente, publicidad de los productos, precios,
aumentar productos, variedad en los productos y calidad con el fin de lograr que esta sea
mas conocida en la region y logre mantenerse en el mercado de los viveres, como también
satisfacer las necesidades de los clientes actuales y atraer a los potenciales.
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Cuadro 7. Preferencias para comprar en la empresa.

PERSONAS

ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Precio 31 19

Calidad 43 26

164 Buena atencion 15 10

Buen estado del producto 58 35

Entrega a tiempo 17 10

TOTAL 164 100

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Gréfica 6. Preferencias para comprar en la empresa.
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Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Segun los clientes encuestados la mayoria prefieren comprar en la empresa Granero el
servidor, ya que la calidad es muy buena, de otra parte el buen estado de los productos es
un factor muy importante a la hora de comprar, sin desconocer que existen preferencias por
el precio, buena atencion y la entrega a tiempo de los productos, por lo que estos factores se
deben fortalecer para lograr que la empresa siga creciendo y se mantenga en el mercado.
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Cuadro 8. Importancia de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 0 0
164 NO 164 100
TOTAL 164 100

Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

Gréfica 7. Importancia de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
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Fuente. Clientes del Granero el Servidor.

La comunicacion con los clientes es uno de los aspectos centrales en cualquier empresa. Un

Sl

NO

buzén de sugerencias es una solucion antigua, pero gque sigue dando sus frutos hoy.

Teniendo en cuenta lo anterior se debe decir que la totalidad de los encuestados afirman
gue sus sugerencias no son tenidas en cuenta, ya que no las hacen porque en la empresa no

se tiene implementado en buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
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4.1.4 Herramientas administrativas. Segun la investigacion realizada en el granero el
Servidor, esta, no cuenta con herramientas administrativas que le ayuden a direccionar los
objetivos y metas propuestas.

Mision. La mision es el motivo, proposito, fin o razén de ser de la existencia de una
empresa u organizacién porque define:

1) Lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actla.

2) Lo que pretende hacer.

3) El para quién lo va a hacer; y es influenciada en momentos concretos por algunos
elementos como: la historia de la organizacién, las preferencias de la gerencia y/o de los
propietarios, los factores externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades
distintivas.

"Lo que una compafiia trata de hacer en la actualidad por sus clientes a menudo se califica
como la misién de la compafia. Una exposicién de la misma a menudo es Util para
ponderar el negocio en el cual se encuentra la compafiia y las necesidades de los clientes a
quienes trata de servir".

Mision propuesta. Brindamos el servicio de distribucion de productos de consumo masivo,
en la ciudad de Ocafia y pueblos vecinos, garantizando la satisfaccion de las necesidades de
los clientes, conservando las creencias, politicas y generando valor para sus trabajadores,
proveedores, propietarios y el Estado.

Vision. Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la organizacion.

La vision es creada por la persona encargada de dirigir la empresa, y quien tiene que
valorar e incluir en su analisis muchas de las aspiraciones de los agentes que componen la
organizacion, tanto internos como externos.

La vision se realiza formulando una imagen ideal del proyecto y poniéndola por escrito, a
fin de crear el suefio (compartido por todos los que tomen parte en la iniciativa) de lo que
debe ser en el futuro la empresa.

Una vez que se tiene definida la vision de la empresa, todas las acciones se fijan en este
punto y las decisiones y dudas se aclaran con mayor facilidad. Todo miembro que conozca
bien la vision de la empresa, puede tomar decisiones acorde con ésta.

Importancia de la vision. La importancia de la vision radica en que es una fuente de
inspiracion para el negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de €él se extraen
fuerzas en los momentos dificiles y ayuda a trabajar por un motivo y en la misma direccion
a todos los que se comprometen en el negocio.
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En sectores maduros, la importancia de la vision es relativa, no tiene mucha trascendencia,
pero en sectores nuevos, el correcto planteamiento de la vision es esencial para conseguir lo
que la empresa quiere.

Ventajas que tiene el establecer una vision. Fomenta el entusiasmo y el compromiso de
todas las partes que integran la organizacion.

Incentiva a que desde el director general hasta el Gltimo trabajador que se ha incorporado a
la empresa, realicen acciones conforme a lo que indica la vision. Recordando que los
mandos superiores tienen que predicar con el ejemplo.

Una adecuada vision, evita que se le hagan modificaciones, de lo contrario cualquier
cambio esencial dejaria a los componentes de la empresa sin una guia fiable, fomentando la
inseguridad general.

El proposito estratégico como parte de la vision. Una vez que la vision ha sido creada e
integrada en la actividad diaria de la empresa, aparece el propésito estratégico. Este se
refiere a buscar aspectos mas concretos de la vision, materializandola.

Las caracteristicas esenciales del propdsito estratégico son:

Plantear metas muy ambiciosas que llevaran a la compafiia a un éxito total.

Tener una vision estable, si modificaciones.

Todos hacia una misma vision: cada uno de los recursos que componen la organizacion
tiene que involucrarse totalmente en la busqueda de la vision. Para ello desarrollaran todos
los esfuerzos que estén a su alcance, compartiendo momentos de euforia y de crisis.

Vision propuesta. Consolidarnos para el afio 2020, entre las primeras empresas de
distribucion a nivel local y regional, cumpliendo estdndares de calidad, innovando los
servicios y optimizando los procesos constantemente.

Principios corporativos. Los principios corporativos se refieren a las normas o ideas
fundamentales que rigen el pensamiento o la conducta. Se consideran como las creencias
basicas desde las cuales se erige el sistema de valores al que la organizacion se adscribe.
Las creencias se presentan como los postulados que la empresa asume como normas
rectoras que orientan nuestras actuaciones y que no son susceptibles de trasgresién o
negociacion.®

Principios organizacionales. Dentro de las organizaciones tanto en el ambito de la
administracion publica como privada se debe tener en cuenta los principios
organizacionales para implementar unas politicas de calidad adecuadas al crecimiento de la
empresa dentro del entorno en el que se enfoca la produccién, comercializacion y
distribucion de bienes y/o servicios, con el objetivo de satisfacer integramente las
necesidades de sus clientes ampliamente potenciales, las organizaciones de hoy exigen que

* |bid. P 28
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todos los procesos se desarrollen planificadamente desde el direccionamiento estratégico y
la toma de decisiones. La presente teoria parte del analisis de los enfoques fundamentales
de los principios de planeacion, toma de decisiones, direccion y control, ejecucion y
evaluacion, como estrategias de innovacion que marcan la eficiencia y eficacia en el mundo
corporativo.

Principios organizacionales propuestos. Equidad. Igualdad y Solidaridad.

Efectividad. Brindando productos de calidad y cumpliendo con las necesidades de los
clientes.

Trabajo en Equipo. Fortaleciendo los lazos de amistad y solidaridad, alcanzando las metas
propuestas en la empresa.

Honestidad. Siendo coherentes con nuestro pensar, hablar y actuar.

Servicio. Logrando la satisfaccion de las necesidades de los clientes y asi asegurar la
permanencia en la empresa.

Credibilidad. Trabajando por el buen nombre de la empresa.

Valores corporativos. Los valores de una empresa hace parte de la matriz axioldgica, son
los cimientos sobre los cuales se desarrolla la conducta de sus trabajadores. Los valores han
formado parte del espiritu de la empresa desde el principio. Unos valores compartidos
ayudan a los empleados a ser consistentes en su conducta a pesar de la diversidad de
culturas y costumbres de las que se proviene.

Valores corporativos propuestos para la empresa. Enfoque al cliente y perspectiva a
largo plazo, calidad e innovacion, libertad y responsabilidad, colaboracion y diversion

Estrategias. Las estrategias son el conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin, propuesto en la organizacion. Estas a su vez ayudan a lograr los objetivos
y metas propuestas, de otra parte ayuda a poner orden a los diferentes procesos en el
granero.

Una estrategia es un plan de accion que se lleva a cabo para lograr un determinado fin en
una empresa a largo plazo, la estrategia Empresarial Se refiere al disefio del plan de accion
dentro de una empresa para el logro de sus metas y objetivos.

En el campo de la administracion, una estrategia, es el patrén o plan que integra las
principales metas y politicas de una organizacion, y a la vez, establece la secuencia
coherente de las acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a
poner en orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas,
los recursos de una organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi
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como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los
oponentes inteligentes.

Las metas u objetivos establecen qué es lo que se va a lograr y cuando seran alcanzados los
resultados, pero no establecen cémo serdn logrados. Todas las organizaciones poseen
maultiples metas, pero las metas principales que son aquellas que afectan a la direccién
general y la viabilidad de la entidad se llaman metas estratégicas. Las politicas son reglas o
guias que expresan los limites dentro de los que debe ocurrir la accion, y aquellas que guian
la direccion general se llaman politicas estratégicas. Por lo tanto las estrategias
administrativas para la empresa:

La distribuidora el Servidor por ser una empresa dedicada al comercio de productos y por
su juventud en el mercado no ha establecido o formulado estrategias para la mejora
continua de la organizacion, se basan con dia a dia no cuentan con estrategias planteadas ya
que es una empresa que le falta una organizacion tanto interna como externa.

Una estrategia es un plan que especifica una serie de pasos o0 de conceptos nucleares que
tienen como fin la consecucion de un determinado objetivo. El concepto deriva de la
disciplina militar, en particular la aplicada en momentos de contiendas; asi, en este
contexto, la estrategia darda cuenta de una serie de procedimientos que tendran como
finalidad derrotar a un enemigo. Por extension, el término puede emplearse en distintos
ambitos como sindnimo de un proceso basado en una serie de premisas que buscan obtener
un resultado especifico, por lo general beneficioso. La estrategia, en cualquier sentido, es
una puesta en préactica de la inteligencia y el raciocinio.

Para el Granero el Servidor se proponen estrategias de mercadeo con el objetivo de mejorar
los procesos en cuento a la plaza, promocion, personas, procesos, precio y producto.

Estrategias de plaza. Se refiere al canal de distribucion empleado para hacer llegar el
producto al publico objetivo. En esta etapa se definen los lugares en los que se pondré el
producto para la venta y los intermediarios que acttan en el proceso.

La distribucion puede ser directa o indirecta. En el primer caso, el fabricante se encarga de
hacer llegar el producto al consumidor final. En el segundo, el fabricante se lo entrega a un
tercero que se encarga de venderlo

Estrategias de promocién. Son todas las actividades que se realizan para difundir la
existencia del producto, con fines persuasivos, e incentivar la compra.

La promocion es la union de los esfuerzos en publicidad, relaciones publicas,
merchandising y servicio al cliente, para posicionar una marca o producto especifico.
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Recuerde que un buen analisis de mercado es la clave para lograr una integracion coherente
y organizada de estas cuatro fases, obtener una respuesta positiva de los consumidores y
alcanzar las metas de la organizacion

Estrategias de producto. Es todo elemento tangible o intangible que la empresa
elabora/desarrolla para ofertar en el mercado, bien sea porque quiere cubrir una necesidad
de los consumidores o crear una nueva.

Este elemento estd sujeto a unas caracteristicas especificas que lo diferencian de la
competencia, entre ellas estan la calidad, el disefio, la usabilidad, el empaque y la marca.

Estrategias de precio. Es el valor del producto en el mercado. Su fijacion depende de la
oferta, la demanda, el publico al que va dirigido y el costo de fabricacion, promocion y
distribucion. En la estrategia de precios de la empresa deben considerarse las formas de
pago, el tiempo de financiacion, los descuentos y los recargos del producto.

Estrategias de procesos. El concepto también se utiliza para referirse al plan ideado para
dirigir un asunto y para designar al conjunto de reglas que aseguran una decision éptima en
cada momento. En otras palabras, una estrategia es el proceso seleccionado a través del cual
se prevé alcanzar un cierto estado futuro.

Estrategias de personas. Una Unica vista del cliente es de extrema importancia, si se
quiere optimizar la experiencia de los clientes y prospectos, a traves de todos los canales,
departamentos y puntos de contacto,. Sin embargo, sistemas y procesos desconectados, una
falta de estrategia y la carencia de habilidad para trabajar a través de silos son la mayoria de
las causas por las cuales la vista unificada de los clientes aun es muy dificil o aun imposible
para muchos negocios.

Estrategias propuestas.
Estrategias de plaza.

“Segmentar el mercado potencial que se desea abastecer, y lograr la cobertura con el
servicio”.

La Segmentacién de Mercados en la Mercadotecnia Contemporanea se define como aquella
que trata de ampliar y profundizar el conocimiento de los mercados y sus segmentos con el
objeto de adaptar su oferta de productos y su estrategia de marketing a las necesidades y
preferencias de cada uno de ellos. La segmentacion toma como punto de partida el
reconocimiento que el mercado es heterogéneo y pretende dividirlo en grupos homogéneos.

Este estudio le permitira identificar las necesidades y el comportamiento de los diferentes
segmentos del mercado y de sus consumidores para satisfacer en mejor forma sus
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necesidades de acuerdo a sus preferencias, logrando ventajas competitivas en los segmentos
objetivos.

Para determinar el tamafio y el mercado al cual nos vemos enfrentados en necesario hacer
estudios de mercados, en el que se pueda determinar las preferencias, gustos, necesidades y
poder adquisitivo de los clientes potenciales.

“Definir un plan estratégico para lograr el posicionamiento local, regional y nacional”.

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion
(empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva,...) reflejan cual sera la estrategia a
seguir por su compafiia en el medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece
generalmente con una vigencia que oscila entre 1 y 5 afios (por lo general, 3 afios).

Aunque en muchos contextos se suelen utilizar indistintamente los conceptos de plan
director y plan estratégico, la definicion estricta de plan estratégico indica que este debe
marcar las directrices y el comportamiento para que una organizacién alcance las
aspiraciones que ha plasmado en su plan director.

El plan estratégico permite establecer estrategias para mejorar los procesos en la empresa y
asi asegurar la permanencia en el mercado.

“Aumentar el nimero de vehiculos distribuidores o de reparto, para aumentar el nimero de
productos distribuidos y asi subir los ingresos”.

En la empresa se requiere para la distribucion de los productos aumentar el nimero de
vehiculos, de los puntos de venta utilizando las zonas de carga y descarga colectivas.

En cuanto al tiempo de reparto los vehiculos se observa que aumenta a medida que se
incrementa la venta, siendo suficiente la limitacién temporal de 30 minutos para efectuar
las operaciones con vehiculos.

Por ello, de las medidas de mejora planteadas en el estudio, la mas requerida es la creacion
de unas nuevas zonas de carga y descarga exclusiva.

Se debe implementar nuevos vehiculos para mejorar el servicio de distribucién con el fin de
Ilevar a tiempo los productos de la empresa, mejorando el actual servicio y promocionando
los nuevos, como también lograr que los empleados estén en permanentes capacitaciones,
adquiriendo nuevas técnicas de atencion al cliente y manejo de publico.

Estrategias de promocion
“Realizar pautas publicitarias en los diferentes canales de television como INGEPEC Ltda.

y T.V San Jorge especificamente en el horario de los noticieros locales, logrando mejorar la
imagen corporativa”.
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La publicidad es una forma de comunicacion comercial que intenta incrementar el consumo
de un producto o servicio a través de los medios de comunicacion y de técnicas de
propaganda.

A través de la investigacion, el analisis y estudio de numerosas disciplinas, tales como la
psicologia, la neuroeconomia, la sociologia, la antropologia, la estadistica, y la economia,
que son halladas en el estudio de mercado, se podra, desde el punto de vista del vendedor,
desarrollar un mensaje adecuado para el publico.

“Crear rifas teniendo en cuenta el volumen de compras, con el objetivo que el cliente se
sienta mas estimulado a comprar en la empresa”.

Una rifa es una competicién en la que la gente compra boletos numerados. Las rifas son, a
menudo, celebradas para reunir fondos y sufragar algun evento u obra de caridad.

La celebracion de una rifa implica que un grupo de gente compra uno o varios boletos que
dan opcidn a recibir un determinado premio. Se trata de un juego de azar, en el que una
copia de los nimeros que aparecen en los boletos son introducidos en una témbola o en otro
recipiente que garantice que sean extraidas aleatoriamente. El poseedor de un boleto con un
nimero igual a uno extraido de la tdbmbola es considerado ganador y tiene derecho a
reclamar su premio.

Al cliente se motiva por medio de rifas, por cantidad de compras, seleccionando las
personas e interpreta estimulos para entender el mundo en forma coherente y con
significado.

“Hacer publicidad a través de la entrega de volantes a todas la ciudadania Ocafiera, con el
propésito de informar acerca de la existencia de la empresa: Es necesario realizar
publicidad a través de estrategias como volantes, ya que este medio es mas facil para llegar
al cliente”.

La publicidad es una forma de comunicacion comercial que intenta incrementar el consumo
de un producto o servicio a través de los medios de comunicacion y de técnicas de
propaganda. A través de la investigacion, el analisis y estudio de numerosas disciplinas,
tales como la psicologia, la neuroeconomia, la sociologia, la antropologia, la estadistica, y
la economia, que son halladas en el estudio de mercado, se podra, desde el punto de vista
del vendedor, desarrollar un mensaje adecuado para el publico.

“Crear la tarjeta gane puntos como estrategia doble”.
Una para el cliente y hacerle su respectivo reconocimiento y la otra para la empresa al

identificar los clientes mas fieles de la organizacion, estrategia que se recomienda
establecer dentro de un mes para comenzar a identificar los clientes.
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Al igual que el vendedor del servicio procurar conservar su buena imagen y presentacion
personal. Es conveniente implementar en los empleados un uniforme que los identifique
como funcionarios de la comercializadora, al igual que un carnet, ya que esto ayuda a que
los clientes se sientan mas seguros al adquirir los productos y el servicio.

Estrategias de producto

“Verificar las normas de calidad de los productos comercializados para mantener la imagen
publica”.

La calidad es una herramienta béasica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra
calidad tiene multiples significados.

De forma basica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la
calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una
fijacién mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el
contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio
dental, del producto, de vida, etc.

“Realizar permanentemente estudios de costos de los diferentes productos, para generar una
mayor competitividad en el mercado”.

Son las decisiones que debe tomar una empresa cuando los niveles de los costos se estan
incrementado lo que conlleva a las diminucién de las ganancias de la empresa para luego
asi obtener el objetivo planteado esta si lograr el objetivo de producir mas con la mayor
eficacia posible, asi como también los ingresos y con un nivel de produccion alto

Para poder tener una ganancia en la empresa se debe tener en cuenta que los costos de
produccion deben estan relacionados con el ingreso total obtenido, ademas la empresa debe
incurrir unos gastos ya sea directa o indirectamente, lo cual debe estar relacionado con el
proceso de produccion y con los factores de produccion y asi de esta manera, el nivel de
produccion de maxima eficacia econdmica que es en ultima instancia el fin que persigue
todo empresario, dependera del uso de los factores de produccién dentro de los limites de la
capacidad productiva de la empresa.

Es necesario realizar de forma permanente los estudios de mercados con el objetivo de
conocer las expectativas y demanda de los clientes y asi lograr una mayor satisfaccion de
sus necesidades.

“Lograr ampliar el portafolio, consiguiendo implementar productos y servicios novedosos
en el mercado”.
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Un portafolio, es una especie de cartera de mano que se usa para llevar documentos, libros
y papeles. El término suele referirse a un accesorio de utilizacion frecuente por parte de
oficinistas y otros trabajadores.

Se debe gestionar o realizar alianzas con otras entidades para lograr la consecucion de
nuevos y novedosos productos, al igual que contar con personal capacitado para atender al
publico dependiendo de su edad y condicidn, al igual que se debe hacer un estudio de los
gustos y preferencias de los mismos en cuanto al producto y servicio.

Estrategia de precio

“Ofrecer a los clientes un sistema de financiamiento para la adquisicién de los productos”.
Incrementar la participacion de la empresa de distribucién comercial en los mercados en los
que opera y con los productos actuales, es decir, en el desarrollo del negocio basico. Esta
estrategia se puede llevar a cabo provocando que los clientes actuales compren mas
productos, atrayendo a los clientes de la competencia o atrayendo a clientes potenciales.
Desde el punto de vista de las empresas de distribucién comercial, esta estrategia consistira
en crecer sobre la base del mismo formato comercial dirigido al mismo mercado, pudiendo
desarrollarse esta estrategia o bien a través de un crecimiento interno.

Se debe constantemente hacer estudio de costos, logrando mejorar la calidad del servicio y
productos ofrecidos, como también lograr cautivar a todo tipo de publico teniendo en
cuenta su poder adquisitivo, para lo cual es necesario verificar los costos que trae el ofrecer
el servicio y analizar de forma se pueden reducir.

“Captar los clientes potenciales del mercado, por medio de incentivos, logrando subir la
cantidad de ventas de la empresa”.

Cliente es un concepto que procede del latin cliens y que refiere a la persona que accede a
un determinado producto o servicio tras concretar un pago. Pese a que existen los clientes
ocasionales, el término suele aplicarse a aquellos que acceden al producto o servicio con
asiduidad.

Un cliente, por lo tanto, puede ser un comprador (quien compra un producto), un usuario (el
sujeto que usa un servicio) o un consumidor (la persona que consume un producto o
servicio).

Potencial, por otra parte, es aquello que encierra potencia, que puede existir o que tiene la
virtud de otras cosas. El término también se usa para nombrar al poder o la fuerza
disponibles de un cierto orden.

La nocion de cliente potencial permite nombrar al sujeto que, de acuerdo a un analisis de
mercado o estudio de marketing, podria convertirse en comprador, consumidor o usuario de
un producto o servicio determinado. La potencialidad, en este caso, refiere a una conducta
gue todavia no se concreto.
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Los clientes potenciales, por lo tanto, son aquellas personas, empresas u organizaciones que
aun no realizan compras a una cierta compafiia pero que son considerados como posibles
clientes en el futuro ya que disponen de los recursos econémicos y del perfil adecuado.

Dichos clientes se pueden capturar por medio de incentivos como rifas, bonos por ventas y
fidelidad de clientes, logrando conservar a los actuales y atraer a los potenciales.

“Analizar los precios de la competencia, para lograr la ampliacion de nuevos productos y
servicios”.

La competencia es una situacion patrimonial en la cual los agentes econémicos tienen la
libertad de ofrecer bienes y servicios aptos en el mercado, y de elegir a quién compran o
adquieren estos bienes y servicios. En general, esto se traduce por una situacion en la cual,
para un bien determinado, existen una pluralidad de ofertantes y una pluralidad de
demandantes.

Se le llama asi a un sistema econdémico en el que los productores desarrollan su actividad
sin injerencia del gobierno o de una autoridad central. Libre competencia es sinbnimo de
"libre mercado", y significa que ademas de su legalidad, la Unica orientacién para tomar las
decisiones econdémicas proviene de los precios. Los productores trabajan en neutralidad
tratando de ganar cuota y posicionamiento en su nicho de mercado a traves de estrategias
de marketing como precios bajos, ante lo cual ninguna autoridad estatal ha de ejercer
influencia para favorecerles o perjudicarles.

Es necesario hacer estudios estratégicos con el objetivo de analizar que tan fuerte es la
competencia en cuanto a precios y asi implementar estrategias de precios agresivos que
contribuya a aumentar los ingresos y solidez econdmicos.

Estrategias de proceso

“Supervisar continuamente las instalaciones en cuanto a redes de electricidad, sefiales de
evacuacion y demas necesarias para brindar un adecuado servicio”.

La empresa al no tener las redes de electricidad en 6ptimas condiciones se generaria gastos
y pérdidas ya que se necesitaria material para reconstruirlas, ademas se generaria poca
seguridad para los clientes y funcionarios, estado en un constante peligro la integridad
humana. Pero al contar con unas redes en Optimas condiciones se genera la prestacion del
servicio eficiente y por consiguiente se satisface a los usuarios que gozan de este servicio.

Se debe contar con las medidas necesarias de proteccién a los clientes, en cuanto a
seguridad, por lo que es necesaria la adquisicion de kit de primeros auxilios, al igual que
capacitar a los empleados en prevencion y atencion de accidentes y seguridad de la
infraestructura.
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“Proponer un sistema de residuos sélidos, inspeccionando constantemente y verificando
que en las instalaciones no exista basura tirada en los corredores y demas zonas de la
distribuidora”.

Al no preservar las instalaciones en perfecto estado de orden y aseo y usar
inadecuadamente este servicio conlleva a la disminucion de un ambiente agradable para los
clientes y visitantes, viéndose afectados los empleados de la misma. Pero si contribuimos a
esta situacion el lugar se convertird en un sitio acogedor se sano esparcimiento para
empleados y clientes en general.

“Implementar el buzén de sugerencias, para que los empleados y clientes tengan la
oportunidad de expresar sus inconformidades”.

Por medio del buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, es la manifestacion de
inconformidad expresada por los empleados o clientes respecto de un producto o servicio
adquirido, ofrecido o prestado por una entidad vigilada y puesta en conocimiento de este
negocio.

Implementar el buzon de sugerencia para el cliente puede realizar los aportes
correspondientes para el mejoramiento de la empresa, estrategia que se mantendra en forma
permanente y serd revisada mensualmente por el propietario para realizar los ajustes
requeridos por el cliente en la empresa.

Estrategias de personas

“Capacitar cada dos meses durante el afio al personal de la empresa brindando charlas de
Seguridad Industrial, Preservacion del medio Ambiente y calidad del servicio”.

Si la empresa no tiene personal capacitado se cometeria el error de efectuar un mal
procedimiento y por consiguiente se veria afectada la organizacion ya que se alteraria los
procesos para brindar el servicio de una forma adecuada a la comunidad, pero seria una
empresa consiente de generar un mejor servicio a la poblacién cumpliendo con todos los
parametros establecidos por la ley.

“Incentivar a los empleados sobresalientes con premios y bonos, logrando la motivacion en
el trabajo”.

La empresa necesita personas para que funcione de forma normal, pero si lo que desea es
que funcione de forma excelente esas personas necesitan estar motivadas. Por ello, es en la
motivacion del empleado donde la empresa obtiene la clave del éxito y los méximos
beneficios econdmicos. Cuando el empleado entra en una fase de desmotivacion, empieza a
perder el entusiasmo y la ilusion con la que empezé el primer dia. Su rendimiento empieza
a verse reducido y la calidad del trabajo que realiza queda afectada y por tanto empiezan a
cometerse ineficiencias por la falta de atencion hacia las tareas a realizar.
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El concepto motivacion lo conforma la palabra MOTIVO y ACCION, eso significa que
para que un empleado se encuentre motivado y este comprometido con la empresa y rinda
al 110% debe tener un motivo que lo lleve a la accion.

Existen muchos motivos posibles, como no sentirse bien remunerado, la mala relacion con
el superior, con otros comparieros o cliente, la falta de reconocimiento, la rutina, los
problemas personales, etc.

Lo cierto es que con tantas variables es dificil identificar la causa raiz, incluso aunque
hablemos abiertamente con el empleado dificilmente comprenderemos la verdadera causa
raiz del problema de falta de motivacion.

“Crear escalas de ascenso teniendo en cuenta la capacitacion y experiencia, para lograr un
mayor compromiso Yy sentido de pertenecia con la empresa por parte del empleado”.

El sentido de pertenencia remite al sentido de propiedad o de posesion que tiene una
persona sobre un objeto o un bien material. Es decir, el sentido de pertenencia muestra la
relacion que existe entre el duefio de una cosa y dicha propiedad. El sentido de pertenencia
aporta unos derechos concreto al duefio sobre el uso y disfrute de ese bien material.

Desde este sentido de propiedad, se establece un orden social y un respeto puesto que desde
el punto de vista ético y moral, cualquier persona tiene la responsabilidad de respetar los
bienes ajenos. Estamos en una sociedad con una clara tendencia al materialismo en la que
muchas personas ponen su valor de una forma equivocada en aquello que tienen.

4.2 REALIZAR EL DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA TENIENDO EN CUENTA
EL MARCO AXIOLOGICO EN RELACION CON LOS PROCESOS DE LA
ORGANIZACION.

La matriz debe ser utilizada en una primera etapa para la construccion de un sistema de
informacion. Es necesario que un sistema tenga una adecuada consistencia en los datos,
aunque esto no es suficiente para lograr una buena calidad, sin embargo la légica de analisis
del sistema de informacion da por supuesto la presencia del dato sin entrar a analizar las
caracteristicas de pertinencia y de correspondencia.

Matriz de Evaluacion del Perfil Competitivo. Mediante esta matriz se busca analizar la
competencia existente de la empresa, determinando aquellos factores que inciden en la
prestacion del servicio, mostrando un paralelo de gestion empresarial, en cuyo resultado se
van a indicar las entidad con mayor o menor perfil de posicionamiento o competitividad a
nivel local.

La informacion se obtuvo a través de la observacion directa, determinando que los
principales competidores son: Distribuidora Ledn y Distribuidora los pinos, los cuales se
han venido posicionando por su labor en la comunidad.

La metodologia para construir esta matriz es:
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Identificar factores decisivos de éxito.

Asignar ponderaciones apropiadas a cada factor determinante de éxito con el objeto de
identificar la importancia relativa de ese factor para el éxito de la entidad.

Se puede determinar ponderaciones apropiadas mediante la comparacion. Esta varia de 0.0
(sin importancia) a 1.0 (muy importante). Las ponderaciones asignadas se aplican a todos
los competidores, la columna de ponderaciones deben sumar 1.0.

Asignar a cada competidor la debilidad o fortaleza de esa firma en cada factor clave de
éxito, en donde 1 = Debilidad grave; 2= Debilidad menor; 3= fortaleza menor; 4= fortaleza
importante.

La ponderacion asignada a cada factor clave de éxito debe multiplicarse por la clasificacion
correspondiente a cada competidor para determinar el resultado ponderado para cada
empresa. El resultado ponderado indica la fuerza o debilidad relativa de cada competidor en
cada factor determinante de éxito.

Sumar la columna de resultados ponderados para cada competidor. Los totales ponderados
pueden variar de 1.0 (el méas bajo) a 4.0 (el mas alto).

Cuadro 9. Matriz del perfil competitivo de la empresa.

FACTORES PONDERACION GRANERO EL SERVIDOR DISTRIBUIDORA DISTRIBUIDORA LOS
CLAVES DE LEON PINOS
EXITO
Clasificacion Resultado | Clasificaciéon | Resultado | Clasificacion | Resultado

Atencion al 0.21 4 0.84 2 0.42 3 0.63
cliente
Nivel de precios 0.12 3 0.36 2 0.24 3 0.36
Disposicion del 0.12 4 0.48 2 0.24 2 0.24

personal para las
capacitaciones

Calidad de los 0.25 3 0.75 2 0.5 1 0.25
productos

Sentido de 0.20 4 0.8 4 0.8 4 0.8
pertenencia con

la empresa

Variedad de los 0.10 4 0.4 4 0.4 4 0.4
productos

Total 1.0 3.63 2.6 2.68

Fuente: Autores del proyecto

La matriz del perfil competitivo de la empresa Granero el servidor, se compard con dos
entidades que prestan el servicio de forma similar las cuales son: Distribuidora Leon y
Distribuidora los Pinos, como se pude observar la empresa Granero el servidor, tiene una
ponderacion de 3.63, le sigue y siendo la competencia mas fuerte la Distribuidora Los Pinos
con 2.68 y por debajo de estas dos se encuentra La Distribuidora Ledn con 2.6, de acuerdo
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a lo anterior se puede decir que el Granero el Servidor es la méas fuerte, en cuanto a los
factores de éxito, esto puede ser por los productos que esta ofrece.

Segun los datos antes mencionados, se puede constatar que la empresa debe mejorar en
muchos aspectos para estar a la par con las empresas comparadas y superarlas, de otra parte
debe aprovechar las fortalezas y oportunidades que posee para lograr un crecimiento y una
adecuada sostenibilidad en el mercado de los viveres.

Matriz de Evaluacion de Factor Externo (EFE). La importancia de esta matriz esta la
posibilidad de conocer el impacto de las oportunidades y amenazas que posee el Granero el
Servidor, determinando un resultado global que indica eficiencia o deficiencia en el
desempefio externo de la institucion; para su elaboracion se debe tener en cuenta los
siguientes pasos:

Escribir una lista de amenazas y oportunidades.

Asignar una ponderacion que oscila entre 0.0 (sin importancia) y 1.0 (muy importante) a
cada factor. La ponderacion dada a cada factor indica la importancia relativa del éxito. La
sumatoria de todas las ponderaciones debe ser 1.0

Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para establecer el resultado
ponderado para cada variable.

Oportunidades

1. Competencia comercial para la empresa
2. Otros mercados

3. Profesionales preparados en marketing
4. Proveedores

5. Demanda interna de los productos

6. Alianzas estratégicas.

Amenazas

1. Alteraciéon del orden publico en la zona

2. Competencia desleal de otras empresas

3. Reconocimiento comercial de la empresa
4. Variedad de productos en la competencia
5. Situacion econdmica que afronta la region
6. Publicidad agresiva de la competencia

7. Politicas del gobierno

8. Contrabando en la zona

9. Llegada de empresas con mayor tecnologia
10. Cambios en los gustos de los clientes.
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Cuadro 10. Matriz EFE del Granero el Servidor.

FACTORES EXTERNOS CLAVES PESO CLASIFICACION | RESULTADO
PONDERADO PONDERADO
OPORTUNIDADES
1. Competencia comercial para la 0.05 2 0.1
empresa.
2. Otros mercados 0.10 4 0.4
3. Profesionales preparados en 0.09 3 0.27
marketing
4. Proveedores 0.07 4 0.28
5. Demanda interna de los 0.09 4 0.36
productos
6. Alianzas estratégicas. 0.06 3 0.18
AMENAZAS
1. Alteracion del orden publico en 0.07 1 0.07
la zona
2. Competencia desleal de otras 0.10 3 0.3
empresas
3. Reconocimiento comercial de la 0.09 3 0.27
empresa
4. Variedad de productos en la 0.05 1 0.05
competencia
5. Situacién econémica que 0.07 2 0.14
afronta la region
6. Demanda interna de los 0.04 1 0.04
productos
7. Politicas del gobierno 0.02 1 0.02
8. Contrabando en la zona 0.05 2 0.1
9. Llegada de empresas con mayor 0.02 2 0.04
tecnologia
10. Cambios en los gustos de los 0.03 1 0.03
clientes.
TOTAL 1.0 2.65

Fuente: Autores del proyecto

La importancia de esta matriz estd la posibilidad de conocer el impacto de las
oportunidades y amenazas en la empresa, determinando un resultado global que indica
eficiencia o deficiencia en el desempefio externo de la empresa; para su elaboracion se debe
tener en cuenta los siguientes pasos:

Escribir una lista de amenazas y oportunidades.
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Asignar una ponderacion que oscila entre 0.0 (sin importancia) y 1.0 (muy importante) a
cada factor. La ponderacion dada a cada factor indica la importancia relativa del éxito. La
sumatoria de todas las ponderaciones debe ser 1.0

Multiplicar la ponderacién de cada factor por su clasificacion, para establecer el resultado
ponderado para cada variable.

Sumar los resultados ponderados para determinar el resultado total (ponderado) de la
empresa.

La matriz (EFE), en el medio externo de la empresa, muestra que tiene muchas
oportunidades, ejemplo de esto es el mercado virgen con el que cuenta, como también la
imagen y reconocimiento que puede llegar a tener. El resultado arrojado de 2.65 indica que
la empresa no es sélida o estable, por lo que no asegura su permanencia en el mercado, se
recomienda en este caso implementar estrategias en el mercado para continuar en el
mercado de los viveres.

Matriz de Evaluacion de Factor Interno (EFI). Permite conocer el grado de eficiencia a
nivel interno y para esto se debe tener en cuenta el siguiente orden.

Identificar las fortalezas y debilidades del Granero el Servidor.

Asignar una ponderacion que vaya desde 0.0 (sin importancia) hasta 1.0 (de gran
importancia) a cada factor. En cuanto a su éxito, sin importar si los factores claves dan
fortalezas o debilidades internas, los factores considerados como los de mayor impacto en
el entendimiento, deben recibir ponderaciones altas; la suma de dichas ponderaciones debe
totalizar uno.

Asignar una clasificaciéon de 1 a 4 a cada factor para indicar si esa variable representa una
debilidad importante (clasificacion =1), una debilidad menor (clasificacion = 2) una
fortaleza menor (clasificacién = 3) una fortaleza importante (clasificacion = 4).

Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion para establecer un resultado
ponderado para cada variable, con el objeto de establecer el resultado total ponderado para
una organizacion. Sin importar el nimero de factores para incluir, el resultado total
ponderado puede oscilar de un resultado bajo de 1.0 a otro alto de 4.0 siendo 2.50 el
resultado promedio.

Los resultados mayores de 2.50 indican una organizacion poseedora de una fuerte posicion
interna, mientras que los menores de 2.50 muestran una organizacion con debilidades
internas. Esta matriz puede incluir entre cinco y veinte factores pero el nimero de factores
no tiene efecto sobre el rango de los resultados totales ponderados.

Fortalezas

1. Atencidn al cliente
2. Dotacion tecnoldgica
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3. Nivel de precios

4. Servicio y productos basicos
5. Nombre de la empresa

6. Mercados en otras zonas

7. Labor realizada

8. Experiencia en el mercado

9
1

. Disposicion del personal para las capacitaciones

0. Calidad de los productos

Debilidades
1. Publicidad y promocion
2. Buzon de sugerencias

3. Planes y estrategias que direccionen el logro de los objetivos.

4. Politicas de marketing
5. Variedad de los productos
6. Ubicacidn de la empresa

Cuadro 11. Matriz EFI del Granero el Servidor.

FACTORES INTERNOS CLAVES PESO CLASIFICACION | RESULTADO
PONDERADO PONDERADO
FORTALEZAS
1. Atencién al cliente 0.08 4 0.32
2. Dotacidn tecnoldgica 0.05 3 0.15
3. Nivel de precios 0.07 4 0.28
4. Servicio y productos basicos 0.10 4 0.4
5. Nombre de la empresa 0.04 4 0.16
6. Mercados en otras zonas 0.04 4 0.16
7. Labor realizada 0.07 2 0.14
8. Experiencia en el mercado 0.05 1 0.05
9. Disposicion del personal para 0.07 3 0.21
las capacitaciones
10. Calidad de los productos 0.09 4 0.36
DEBILIDADES
1. Publicidad y promocidén 0.06 1 0.06
2. Buzon de sugerencias 0.05 2 0.1
3. Planes y estrategias que 0.02 1 0.02
direccionen el logro de los
objetivos.
4. Politicas de marketing 0.10 2 0.2
5. Variedad de los productos 0.07 4 0.28
6. Ubicacion de la empresa 0.04 2 0.08
TOTAL 1.0 2.97

Fuente: Autores del proyecto
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La matriz EFI indica que la fortaleza mas importante de la empresa es la atencion al cliente
y la calidad de los productos, factores que son muy importantes para el desempefio en la
entidad, esto demuestra que la empresa posee personal bien capacitado para atender de
forma adecuada a los clientes, aungque deben ser mas frecuentes las capacitaciones, con el
fin de lograr que los clientes reciban cada dia un producto con mejor calidad.

Otra de las fortalezas importantes es que se cuenta con un nivel de precios adecuado a los
productos.
En cuanto a las debilidades las més representativas y preocupantes es la falta de variedad de
productos.

El puntaje ponderado de 2.97 indica que la empresa no tiene estabilidad en su condicion
interna, la cual es la base para las metas de fortalecimiento, por lo que se debe implementar
estrategias que contribuyan a cambiar dicha situacion.

Matriz DOFA de la empresa. Esta matriz permite ver las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades que tiene o puede tener la institucién en su entorno. Es
importante desarrollarla para tener una mejor orientacién en el momento de plasmar sus
objetivos y planes de accion, para que sean los mas cercanos a la realidad de la entidad.
Ayuda a determinar que tan capacitada esta organizacion para desempefiarse en el medio,
esta matriz conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias FO, DO, FA, DA.

Estrategia FO. Corresponde al uso de fortalezas internas de la empresa con el objeto de
aprovechar las oportunidades externas.

Estrategias DO. Mejora las debilidades internas, valiéndose de las oportunidades externas.

Estrategias FA. Utiliza las fortalezas de la empresa para minimizar o evitar el impacto de
las amenazas externas.

Estrategias DA. Derrotar debilidades internas y eludir amenazas tomando estrategias
defensivas.

Los pasos para construir una matriz DOFA son:

Hacer una lista de fortalezas internas claves.

Hacer una lista de debilidades internas decisivas.

Hacer una lista de las oportunidades externas importantes.

Hacer una lista de amenazas externas claves.

Comeparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar las estrategias.
Cruzar las debilidades internas con las oportunidades externas y registrar las estrategias.
Comeparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar estrategias.
Comparar debilidades internas con las amenazas externas y registrar estrategias.
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Cuadro 12. Matriz DOFA

Continuacién (Cuadro 12)

FORTALEZAS (F)

. Atencidn al cliente

. Dotacidn tecnologica

. Nivel de precios

. Servicio y productos basicos
. Nombre de la empresa

. Mercados en otras zonas

. Labor realizada

. Experiencia en el mercado

. Disposicion del personal para
las capacitaciones

10. Calidad de los productos

O©CoOoO~NOOITBEWNPEF

DEBILIDADES (D)

1. Publicidad y promocién

2. Buzon de sugerencias

3. Planes vy estrategias que
direccionen el logro de los
objetivos.

4. Politicas de marketing

5. Variedad de los productos

6. Ubicacién de la empresa

OPORTUNIDADES (O)
1. Competencia comercial
para la empresa

2. Otros mercados

3. Profesionales preparados en
marketing

4. Proveedores
5. Demanda
productos

6. Alianzas estratégicas.

interna de los

ESTRATEGIAS (FO)

Penetrar en el mercado para
aumentar los clientes actuales.
F8+02

Implementar capacitaciones a los
empleados en temas de mercadeo
y ventas para crear estrategias
que ayuden a aumentar los
ingresos de la empresa.

F9+03

ESTRATEGIAS (DO)

Realizar campafias publicitarias
a través de medios de
comunicacion incluyendo las
redes sociales logrando dar a
conocer los productos de la
empresa.

D1+D4+05

Lograr alianzas con contratistas
para mejorar la infraestructura
en la empresa.

D3+06

AMENAZAS (A)

1. Alteracion del orden
publico en la zona

2. Competencia desleal de
otras empresas

3. Reconocimiento comercial
de la empresa

4. Variedad de productos en la
CURAAIRAIEh (Cuadro 12)

5. Situacion econdémica’ que
afronta la region

6. Publicidad agresiva de la
competencia

7. Politicas del gobierno

8. Contrabando en la zona

9. Llegada de empresas con
mayor tecnologia

10. Cambios en los gustos de
los clientes.

ESTRATEGIAS (FA)

Efectuar concientizacion en el
producto para lograr una mejora
continua y fidelizar a los clientes
F1+F3+F5+A3

Implementar campafias para dar a
conocer los servicios y productos
béasicos, con el objetivo de lograr
un mayor reconocimiento
comercial.

F4+A3

Aprovechar la buena disposicion
del personal para las
capacitaciones, logrando con esto
dar a conocer la calidad de los
productos, mejorando los
ingresos y el servicio logrando
con esto que la empresa sea
reconocida en el mercado local y
nacional.

F9+F10+A3

ESTRATEGIAS (DA)

Disefiar sistemas de
comunicacion logrando con
esto el crecimiento

organizacional de la entidad.
D1+D6+A2

Fuente: Autores del proyecto.
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De acuerdo a la interpretacion de la matriz DOFA, se considera que el grupo de estrategias
mas viable es la FA, ya que se requiere a la mayor brevedad posible corregir las amenazas
presentadas para lograr una mejor posicion ante las debilidades visualizadas. Por lo tanto se
hace necesario implementar las estrategias propuestas.

Matriz Interna-Externa (IE), del Granero, permite reconocer la situacion general de la
institucion, a través de la comparacion de las matrices EFI y EFE teniendo como punto de
partida el impacto de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Los resultados
de la matriz EFI se relacionan con el eje X y los de la matriz EFE con el eje Y.

Los pasos para elaborarla son:

Se basa estd matriz en dos dimensiones claves como son los resultados totales ponderados
del factor interno (EFI) ubicando en el eje X y los resultados totales ponderados del factor
externo (EFE), ubicados en el eje Y. Sobre el eje X de la matriz IE, un resultado total
ponderado de 1.0 a 1.99 representa una posicion interna débil; de 2.0 a 2.99 se le considera
promedio y de 3.0 a 4.0 se le considera fuerte. En forma similar con el eje Y.

Figura 1. Aplicacién de la matriz IE a la empresa.

4.0 3.0 2.97 2.0 1.0
| I 1
2.65
3.0
IV v VI
2.0
10 VIl Vi IX

Fuente: Autores del proyecto.

EFI =2.97
EFE = 2.65

Como se observa la interseccion de los resultados ponderados de la matriz IE, este se ubica
en la region de las casillas I, 11, en el area de puesta en marcha de estrategias “Crezca y
desarréllese” dentro de los cuales se pueden determinar la necesidad de crecimiento como
empresa mejorando las capacitaciones a los empleados, abriendo mercados, seguidamente
aumentando la calidad de los servicios prestados, la empresa cuenta con una esmerada
atencion al cliente permitiendo adquirir buena imagen y reconocimiento, en la actualidad se
cuenta con dotacion tecnoldgica, lo cual trae reconocimiento y buena imagen, se ofrecen
productos basicos lo que le permite penetrar en nuevos mercados.
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De otra parte se debe decir que el Granero el Servidor se le recomienda estrategias de
competencia en el mercado, como son campafas publicitarias y continuar capacitando para
ofrecer los productos y servicios con calidad, como también se debe aprovechar el sentido
de pertenencia de los empleados hacia la empresa, la buena disposicion para capacitaciones
que posee los empleados y los mercados que aun no se les ha brindado los productos.

La empresa debe aprovechar la tecnologia con la que cuenta en la actualidad, para lograr
penetrar en los mercados, ya que en el cuadrante agresivo muestra el desarrollo del
mercado, aprovechando la adecuada a tencidn al cliente con la que se cuenta. Esta es
integracion hacia adelante ya que permite llevar un control o auditoria frente a las
diferentes obras que se estan realizando.

El granero el Servidor es una empresa seria, moderna con miembros comprometidos en
fomentar el bienestar social y empresarial asi como el desarrollo productivo de la regién,
innovando y creciendo para brindar la mas alta calidad. Los servicios por Distribuciones el
Servidor son principalmente para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y a la vez
de los consumidores, que son principalmente personas de los estratos 1-2-3 de toda la
region. Para tener una buena estrategia en el mercado, contamos con la asistencia personal
de nuestras impulsadoras, vendedores y supervisor, que visitan continuamente a nuestros
clientes para motivar, ordenar, exhibir todos nuestros productos en cada establecimiento y a
su vez dar a conocer y promover la venta del mismo por medio de degustaciones y
obsequios.

Los productos ofrecidos por Distribuciones el Servidor son Avena en varias presentaciones,
harina Siete Cereales, en varias presentaciones, crema de Arroz, mezcla Lactea, pastas en
varias presentaciones, café, harinas, condimentos y sal.

Es necesario mencionar que en la distribuidora no se ha realizado un plan de mercadeo que
sea eficaz para el servicio prestado, por la entidad, de otra forma no existe una vision clara
del objetivo final que poseen los directivos, por lo que se debe tener en cuenta una buena
planeacion y el conocimiento de las falencias que se presentan en la prestacion del servicio
y las oportunidades de crecimiento de la institucion.

De otra parte se puede decir que no existe la formacion respecto al disefio e
implementacion de los planes de mercadeo y estructura interna, lo que conduce al no
aprovechamiento de los recursos con que se cuenta para dar a conocer los productos y
servicios prestados por la distribuidora.

Los directivos del granero el servidor son conscientes que es necesario contar con
herramientas que faciliten el logro de los objetivos propuestos, por lo que se debe tener
especial cuidado en el disefio del producto o servicio, el establecimiento de los precios,
elegir los canales de distribucion y las técnicas de comunicacion mas adecuadas para dar a
conocer el servicio ofrecido a la comunidad de Ocafa y la region.
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4.3 ESTRATEGIAS PARA LA ORGANIZACION TENIENDO EN CUENTA LOS
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO.

Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica para la empresa. La elaboracion de
esta matriz conlleva las siguientes fases.

Hacer un andlisis de debilidades y fortalezas internas claves y de las amenazas y
oportunidades, colocandolas en la columna izquierda de la matriz (minimo cinco factores
internos y cinco externos).

Asignar clasificacion a cada factor interno y externo (igual a las matrices de evaluacion del
factor interno y externo).

Analizar las matrices de la fase de comparacién e identificar estrategias alternativas que la
organizacioén proyecte llevar a cabo (se registran en la fila superior de la matriz).
Determinar los puntajes de atraccion. Se les define como valores numéricos que indican la
atraccion relativa de cada estrategia en un conjunto dado de alternativas. Este puntaje se fija
mediante el andlisis de cada factor interno o externo respondiendo a la pregunta:

¢ Tiene este factor clave efecto sobre la seleccion de la estrategia que se evalta?
Calcular la suma total de puntaje de atraccion. Es la sumatoria de todos los puntajes totales
de atraccién. Entre mas alto sea el puntaje mas atractivas seran las estrategias. La magnitud

de la diferencia entre la sumatoria de los puntajes totales de atraccion, en un conjunto dado
de alternativas indica la conveniencia relativa de una estrategia sobre otra.
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Cuadro 13. Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica

VARIABLE CLASIFI Efectuar Implementar Aprovechar la PUNTAJE DE ATRACCION
CACION concientizacién en | campafias para | buena
el producto para | dar a conocer | disposicion del
lograr una mejora | los servicios y | personal para
continua y fidelizar | productos las
a los clientes bésicos, con el | capacitaciones,
objetivo de | logrando  con
lograr un mayor | esto dar a
reconocimiento | conocer la
comercial. calidad de los
productos,
mejorando  los
ingresos 'y el
servicio
logrando  con
esto que la
empresa sea
reconocida en el
mercado local y
nacional.
P TP [P TP |P TP

Variables internas

1. Atencion al cliente 4 4 16 4 16 4 16 | La atencion al cliente,
es fundamental para el
buen funcionamiento.

2. Adecuado nivel de precios 4 3 12 3 12 3 12 |El manejo de los
precios ayuda a adquirir
nuevos clientes.

3. Dotacion tecnologica 3 4 12 4 12 4 12 | La  tecnologia es
fundamental, para el
adecuado servicio.

4. Prestacion de productos basicos 4 4 16 3 12 4 16 |Se debe continuar
prestando servicio que
satisfagan las
necesidades de los
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Continuacién (Cuadro 13)

clientes.

5. Nombre de la empresa

16

16

16

El buen nombre de la
empresa €S un aspecto
que se debe conservar,
para lograr aumentar
los clientes, como
también el crecimiento
de la confianza de los
actuales

Variables externas

1. Competencia comercial para la
empresa

12

Se debe aprovechar la
escasa competencia con
el fin de penetrar en el
mercado.

2. Reconocimiento comercial de la
empresa

16

12

Se debe preparar a los
empleados, para cubrir
los mercados, aun sin
productos.

3. Alteracion del orden publico en
la zona

El orden puablico es un
factor externo para el
cual se debe contar con
un plan de
contingencia.

4. Competencia desleal

Se debe combatir la
competencia  desleal,
con buena atencién a
los clientes

5. Publicidad agresiva de la
competencia

Es necesario
implementar campafas
agresivas de publicidad
con el fin de dar a
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Continuacién (Cuadro 13)

conocer la empresa y
los servicios ofrecidos
por ella.

Total atraccién

110

102

105

Fuente. Autores del proyecto.
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Puntajes de atraccion:

0 = No tiene efecto.
1 = No es aceptable
2 = Es posiblemente aceptable
3 = Es posiblemente aceptable

Interpretacion de resultados. Esta técnica de evaluacion plantea el estudio de las
diferentes estrategias surgidas de matrices anteriores para el granero el Servidor, siendo
prioritario el efectuar concientizacion en el producto para lograr una mejora continua y
fidelizar a los clientes.

Implementar campafias para dar a conocer los servicios y productos basicos, con el objetivo
de lograr un mayor reconocimiento comercial.

Aprovechar la buena disposicion del personal para las capacitaciones, logrando con esto dar
a conocer la calidad de los productos, mejorando los ingresos y el servicio logrando con
esto que la empresa sea reconocida en el mercado local y nacional.

Matriz Marco Ldégico. Esta matriz es un instrumento metodoldgico y técnico que permite
elaborar de manera coherente y articulada un perfil de los competentes centrales que
configuran la propuesta de un proyecto que son ubicados en una matriz de cinco propuestas
de un proyecto y que son ubicados en una matriz de cinco columnas por cuatro filas; en este
sentido se pretende la formulacion de proyectos con objetivos mas precisos, con una amplia
vision de futuro y de facil evaluacién en cualquier instante de tiempo, al existir indicadores
que posibilitan medir los avances que se obtienen en los proyectos.
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Cuadro 14. Matriz Marco Logico

JERARQUIA DE

OBJETIVO. Efectuar concientizacion en el producto para lograr una mejora continua y

OBJETIVOS fidelizar a los clientes.
METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Realizar camparias para dar a | Ofrecer los productos | Medir A través de encuestas | Buena calidad, por lo
conocer la calidad del |en el granero con | periédicamente la | aplicadas a los | tanto incremento de
producto. calidad calidad del producto. | clientes. clientes.
responsabilidad.
RESULTADOS

Recurso humano preparado
para realizar las labores y
promocion de los productos.

ACTIVIDADES
Evaluar los conocimientos de
los empleados.

Lograr la capacitacion
de los empleados en
un 90% en 6 meses.

Realizar los
correctivos, para la
mejora continua.

Reporte de
capacitaciones
actuales sobre
numero de
empleados.

Mantener un control
de capacitaciones y
producto.

Informe de quejas y
reclamos sobre el
producto al cliente.

Registro de datos.

Nivel de rendimiento
de los empleados.

Analisis de las
fortalezas y
debilidades en cuanto
al personal.
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Continuacién (Cuadro 14)

JERARQUIA DE

OBJETIVO. Implementar campafas para dar a conocer los servicios y productos basicos,

OBJETIVOS con el objetivo de lograr un mayor reconocimiento comercial.
METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Lograr implementar | Abarcar y lograr la | Numero de clientes | Base de datos de | Aumento de ingresos.

programas y campafias para
proveer los productos a
ofrecer en el mercado.

RESULTADOS

Ser reconocida y lograr una
mejor participacion en los
mercados que no han sido
penetrados.

ACTIVIDADES

Realizar campafias agresivas
de publicidad para dar a
conocer los nuevos
productos.

posicion de la empresa
en los mercados que
aun no han sido
penetrados.

Lograr abarcar el 50%
del mercado en un
afo.

Ofrecer productos de
excelente calidad vy
confiabilidad.

potenciales sobre

clientes totales.

Encuesta dirigida a
los clientes para
conocer la
satisfaccion con el
servicio.

NUmero de
campafas

publicitarias.

clientes totales.

Numero de clientes
que solicitan el
servicio.

Encuestas realizadas a
los clientes.

Aumento de la
satisfaccion de los
clientes.

Disposicién y
aceptacion de los
nuevos proyectos a

ofrecer a los clientes.
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Continuacioén (Cuadro 14)

JERARQUIA DE

OBJETIVO. Aprovechar la buena disposicion del personal para las capacitaciones,

OBJETIVOS logrando con esto dar a conocer la calidad de los productos, mejorando los ingresos vy el
producto logrando con esto que la empresa sea reconocida en el mercado local y nacional.
METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Incrementar los ingresos de | Lograr capacitar a los | Medir Aumento de las | Incremento de las
la empresa. empleados en ventas | periddicamente los | ganancias reflejados | ventas en el mes.
con el objetivo de | resultados de los |en los estados
incrementar las | ingresos a través de | financieros
ventas. los estados
financieros.
RESULTADOS
Empresa sélida econdmica y | Crecimiento en | Reporte de ingresos | Informe de ventas | Nivel de ventas.
financieramente. infraestructura, sobre numero de | mensuales.
equipos, muebles vy | ventas.
enseres en  doce
meses.

ACTIVIDADES
Motivar a los empleados, con
el porcentaje por ventas.

Aumento de ventas y
clientes.

Mantener un control
de ventas e ingresos.

Registro de ventas.

Empleados
comprometidos con la
actividad economica.

Fuente. Autores del proyecto.
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Los conocimientos que poseen los empleados y representante legal, deben ser aprovechados
en beneficio de la entidad, como también es necesario tener en cuenta la normatividad que
beneficia el comercio en la ciudad.

Es importante tener en cuenta que la empresa, se encuentra legalmente constituida, lo cual
se debe aprovechar para la consecucion de recursos econdmicos que beneficien a la
empresa y por lo tanto se mejore la calidad de vida de los empleados.

El positivo sentido de pertenencia que poseen algunos empleados, se debe aprovechar para
lograr los objetivos propuestos por la misma y asi alcanzar las metas trazadas.

Es necesario capacitar a los nuevos empleados al igual que realizar capacitaciones
continuas a los ya vinculados con la empresa, con el objetivo de ofrecer nuevas técnicas y
asi mejorar los procesos y labores realizadas cada dia en bien de la comunidad.

Promocionar y divulgar la mision y vision propuestas para la empresa, con el fin de que la
poblacion la conozcan y quiera participar de ella, como también se deben realizar procesos
de capacitacion a los nuevos empleados. Al igual que organizar de forma adecuada la
estructura administrativa y asi controlar mejor las lineas de mando.

77



5. CONCLUSIONES

Los resultados indican que el granero el servidor en su situacion interna no es fuerte, ya que
no cuenta con principios corporativos, bien definidos, lo cual ha provocado que se
presenten dificultades en la toma de decisiones, siendo estas de gran importancia para la
adecuada direccion de la empresa.

La empresa en la actualidad es reconocida por la comunidad en general, por su buen
servicio, aunque hace falta implementar publicidad para dar a conocer los productos
ofrecidos por ellos, de otra parte se debe tener en cuenta que los competidores mas fuertes
son la distribuidora los pinos y Ledn, las cuales compite fuertemente con el granero, esta se
caracteriza por ofrecer excelentes productos, a buenos precios y gozar de una buena
ubicacién estratégica

La entidad esta pasando por un buen momento, pero se debe implementar estrategias que
contribuyan a un mejoramiento continuo, como efectuar la concientizacion en el producto
para lograr una mejora continua y fidelizar a los clientes, implementar camparias para dar a
conocer los productos basicos ofrecidos por la empresa, para lograr un reconocimiento
comercial y aprovechar la buena disposicion del personal para las capacitaciones, logrando
con esto dar a conocer la calidad de los productos, mejorando los ingresos y el producto
alcanzando con esto que la empresa sea reconocida en el mercado local y nacional.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar las herramientas administrativas como mision, vision,
principios y estrategias, propuestas con el fin de dar a conocer los productos ofrecidos por
la empresa a la comunidad en general, por medio de campafias publicitarias y asi aumentar
sus ventas e ingresos.

Es necesario que la empresa continle capacitando a los empleados en aspectos tanto
internos como externos, y asi mejorar cada dia mas los servicios y productos ofrecidos, por
lo que es conveniente continuar con la formulacion de proyectos para lograr el crecimiento
de la empresa y el fortalecimiento econémico y financiero.

Se deben tener en cuenta las estrategias disefiadas, con el objetivo de mantener que
mantengan en un constante mejoramiento y avance economico y financiero la empresa,
como también lograr abarcar otros mercados, y ampliar sus servicios y variedad de
productos.
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Anexo A. Entrevista dirigida al gerente y empleados del Granero el Servidor de la ciudad
de Ocaria, Norte de Santander.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo. Elaborar un plan estratégico para el Granero el Servidor de la ciudad de Ocafia,
Norte de Santander, con el fin de mejorar su proyeccion comercial.

1. ¢Hace cuanto labora en la empresa?
Menos de un afo
Entre 1y 3 afios

Mas de 3 afios

2. ¢Los recursos con los que se trabaja en la empresa de donde provienen?

3. ¢Como se siente respecto a la oportunidad laboral de la empresa?
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
¢Por quée?

4. ;Como considera el portafolio de servicios ofrecido por esta empresa?
Excelente_

Bueno_

Regular

Malo

5. ¢La empresa cuenta con publicidad en los medios de comunicacion sobre los productos
ofrecidos?
Sl NO

6. ¢ Cuales considera son las fortalezas y debilidades en la empresa?
Atencidn al cliente

Publicidad y promocion

Dotacidn tecnoldgica

Nivel de precios

Servicio y productos

Personal idoneo y calificado_
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El proceso productivo no se transmite al mercado con la intensidad necesaria.
Nuevas politicas de marketing.

Buzdn de peticion, quejas, reclamos y sugerencias.

Calidad de los productos

Variedad de productos__

Ubicacion de la empresa

7. ¢Cudles considera son las oportunidades y amenazas en la empresa?
Escasa competencia comercial para la empresa

Existencia de otros mercados

Alteracion del orden pdblicoen lazona__

Escaso reconocimiento comercial de la empresa

Apoyo a eventos sociales y deportivos__

Situacion economica que afronta la region.

Las campanas publicitarias realizadas por las otras empresas
Politicas de gobierno

Proveedores

8. ¢Qué proyecciones economicas y financieras tiene a corto plazo?

9. ¢En la empresa se cuenta con el recurso humano necesario para cumplir con el objeto
social?
Sl NO POR QUE

10. ¢Usted considera que la empresa en la actualidad es econdmicamente sostenible?

SI__NO ¢POR QUE?
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11. ¢(Conocedor de la situacion de su empresa considera, necesario y pertinente la
elaboracion de un plan estratégico?
Sl NO ¢(POR QUE?

12. ;Como gerente de la empresa como lleva a cabo la planeacién?

13. ;Cada cuanto se le brinda capacitacion a los miembros de su empresa?

14. ;Qué principios fundamentales aplica en el trabajo con el fin de mejorar las labores
realizadas?

15. ;Qué valores y principios corporativos existen en la empresa?. Escoja al menos cinco
de cada uno.

Solidaridad__

Participacion___

Equidad____

Honestidad

Lealtad

Responsabilidad

Respeto__

Mistica_

Confianza_____

Trabajo en Equipo__

Nutricién, Salud y Bienestar

Garantia de calidad y seguridad de los productos
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Comunicacion con el consumidor___

Derechos humanos en nuestra actividad empresarial
Liderazgo y responsabilidad personal

Seguridad y salud en el trabajo_

Relaciones con proveedores y clientes_
Sostenibilidad medioambiental

16. ¢Qué actividades realiza con el fin de propender un buen clima organizacional?

jGracias por su tiempo!
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Anexo B. Encuesta dirigida a los clientes del Granero el Servidor de la ciudad de Ocafia,
Norte de Santander.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo. Elaborar un plan estratégico para el Granero el Servidor de la ciudad de Ocafia,
Norte de Santander, con el fin de mejorar su proyeccion comercial.

1. ;Como considera el portafolio de productos ofrecido por esta empresa?
Excelente

Bueno

Regular_

Malo

2. ¢Considera que la publicidad en los medios de comunicacion sobre los servicios y
productos ofrecidos es suficiente?
Sl NO

3. ¢La calidad de los servicios ofrecidos como los considera?
Excelente Bueno Regular Malo

4. ;Como califica la responsabilidad de los servicios y productos ofrecidos por la empresa?
Excelente , Bueno , Regular , Malo

5. ¢En qué le gustaria que en la empresa mejore?

6. ¢Usted por qué prefiere comprar en la empresa?
Precio

Calidad__

Buena atencion____

Buen estado del producto_
Entregaatiempo_
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7. ¢La empresa tiene en cuenta sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias?
Sl NO__ Coémo?

jGracias por su tiempo!
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