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RESUMEN

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion reflejan
cual sera la estrategia a seguir por su compafia en el medio plazo. Aunque en muchos
contextos se suelen utilizar indistintamente los conceptos de plan director y plan
estratégico, la definicion estricta de plan estratégico indica que éste debe marcar las
directrices y el comportamiento para que una organizacion alcance las aspiraciones que ha
plasmado en su plan gerente.

Para cualquier organizacion es muy importante un plan estratégico y por esto es preciso
decir que la empresa Surtidema Ltda, no han desarrollado un procedimiento estratégico
que les permita un mejor direccionamiento a la organizacion para ser mas productiva,
eficiente al momento de prestar el servicio y buscar el fortalecimiento en la eficiencia de
los empleados.

Este plan estratégico le permitird a la empresa, ser mas eficiente y cumplir con las
necesidades y expectativas de los clientes, pues se podrd determinar en donde se esta
fallando y una vez conocidas las debilidades y amenazas se pueden plantear estrategias las
cuales optimizaran las oportunidades y fortalezas con las que cuenta en este momento.

El siguiente trabajo contiene un marco referencial que a la vez se desglosa en marco
histérico internacional, nacional y local, un marco conceptual, marco tedrico, marco
contextual y marco legal, de la misma forma se puede encontrar el disefio metodologico, el
cual se baso 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 prestado por la estacion, por
ultimo se establecieron unas alternativas que ayudaran a mejorar el servicio y se
establecieron unas conclusiones y recomendaciones de acuerdo al resultado arrojado por las
matrices.



INTRODUCCION

Los planes estratégicos permiten a las organizaciones definir las rutas para su
funcionamiento que se debe seguir para lograr los objetivos propuestos para el éxito de sus
actividades, este trabajo nos permite abordar el futuro con realismo, evaluar y corregir los
resultados. Con los planes estratégicos se logra conseguir mas eficiencia, logrando cumplir
con las necesidades y expectativas de la comunidad de acuerdo al servicio prestado.

En este trabajo se tienen por objetivos realizar un diagnostico real de la situacion de la
institucién, como también realizar una serie de matrices para poder determina las fortalezas,
amenazas y debilidades, logrando afirmar que la empresa se encuentra muy bien
posicionado lo cual es reconocido por los empleados y comunidad en general.

El siguiente trabajo contiene un marco referencial, de la misma forma se puede encontrar el
disefio metodoldgico, el cual se baso 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 prestado por la
empresa y por ultimo se llego a una conclusiones y recomendaciones.
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1 PROPUESTA PARA LA ELABORACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA
LA EMPRESA SURTIDEMA LTDA, DE LA CIUDAD DE AGUACHICA, CESAR,
CON EL FIN DE MEJORAR SU INFLUENCIA COMERCIAL EN LA ZONA.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion 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 tanto un plan estratégico es cuantitativo, manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque
indica los objetivos numéricos de la compafila. Es manifiesto porque especifica unas
politicas y unas lineas de actuacién para conseguir esos objetivos. Finalmente, es temporal
porque establece unos intervalos de tiempo, concretos y explicitos, que deben ser
cumplidos por la organizacién para que la puesta en préctica del plan sea exitosa.

De otra parte se debe decir que el Plan Estratégico contiene objetivos, normas de
actualizacién, normas para su uso, y el proceso de planeacion estratégica el cual consta de
unos lineamientos para una adecuada organizacion e identificacion de los miembros del
equipo de planeacion; el monitoreo del entorno tanto interno como externo, ya que sirve
como un indicador de lo que sucede alrededor de la empresa y qué puede afectarle; la
busqueda de valores, hace referencia a los valores organizacionales que toda empresa debe
tener como por ejemplo liderazgo, calidad, responsabilidad, entre otros.

La formulacién de la misién y vision, indica la razén de ser de la empresa y donde quiere
estar en un periodo de tiempo determinado, ya sea éste a mediano o a largo plazo; disefio de
la estrategia del negocio, donde se define de manera mas especifica el éxito de la
organizacion; auditoria del desempefio, implica un analisis simultaneo de las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, internas y externas; analisis de brechas, hace una
comparacion del desempefio actual con el desempefio esperado para dar solucion a las
brechas existentes; planes de accion, comprende el desarrollo de planes detallados para
cada linea de negocio.

El plan estratégico en los ultimos afios se ha constituido en una herramienta fundamental
para aquellas empresas que quieren lograr la eficiencia, eficacia y mantener su ventaja
competitiva frente a las otras empresas. De otra parte se debe mencionar que todas las
entidades sin importar su objeto social, deben estar bien organizadas administrativamente,
logrando con esto sus objetivos y metas propuestas, la ejecucion de un plan estratégico
permite a la empresa evaluar y formular decisiones que la lleve a alcanzar el éxito en sus
operaciones.

! CONSULTORES ECAF. Desarrollo de planes estratégicos para las empresa. [En linea] (2013), disponible
en < http://ecafconsultores.com/img/Dossier_web_Estrategia.pdf>p 1
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Al no contar la empresa con mecanismos evaluativos, le lleva a desconocer su grado de
eficiencia, trayendo como consecuencia un deterioro interno, desactualizacion de la
informacion, pérdidas de oportunidades en lo relacionado a la adecuada administracion de
sus recursos, deficiente publicidad y promocion, y la gestién para la expansion de nuevos
mercados, afectando su estabilidad general.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera fortaleceria a la empresa Surtidema Ltda., especialmente su area comercial
la elaboracion de un plan estratégico?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General. Proponer la elaboracidon de un plan estratégico para la empresa Surtidema
Ltda, de la ciudad de Aguachica, Cesar, con el fin de mejorar su influencia comercial en la
zona.

1.3.2 Especificos. Determinar la situacién real de la empresa Surtidema Ltda, por medio de
la Matriz DOFA.

Disefar la matriz axiologica donde se determine los principios corporativos, mision, vision
y valores de la empresa Surtidema Ltda.

Elaborar las etapas del juego matricial. Etapa de entrada de datos. Matriz EFI, Matriz EFE,
Matriz de Perfil Competitivo, Etapa competitiva, Matriz IE, Matriz gran estrategia, Toma
de decisiones, Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica.

Elaborar el marco logico de la empresa, estableciendo estrategias factibles para el
mejoramiento comercial.

1.4 JUSTIFICACION

El Plan Estratégico permitira a los propietarios de la empresa Surtidema Ltda., tener una
vision mas amplia y clara de lo que desean y cdémo lograrlo, a través de la toma de
decisiones méas &giles y acertadas en sus gestiones, llevando a cabo una planificacion
formal. Servird ademas como una herramienta administrativa que les facilite y haga mas
eficaz y eficiente el desempefio de sus labores, poniendo en practica las diferentes
estrategias de planeacion, a fin de lograr un mayor grado de competitividad en el mercado.

Es de vital importancia que toda empresa que quiera sobrevivir en un mundo comercial tan
cambiante y globalizado, cuente con una herramienta administrativa que le permita saber
quiénes son, dénde estan, donde quieren estar en un plazo de tiempo determinado y como
lograrlo, es decir, conocer su entorno externo e interno para elaborar planes de accion
orientados al logro de los objetivos. El representante legal de Surtidema Ltda conocen lo
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que significa un Plan Estratégico y los beneficios que representa poseer una herramienta
administrativa de esta naturaleza, por lo que es necesario que desarrollen acciones
concretas de planificacion formal, ya que de esta forma podréan lograr la competitividad y
hacer frente al fenémeno de la globalizacion.

Los cambios que exigen los actuales mercados son rapidos y si los dirigentes de las
empresas no toman decisiones &giles y oportunas llevando a cabo una planificacion
estratégica adecuada algunas de ellas seran superadas, mientras que otras tendran que
desaparecer del mercado, por lo tanto, es necesario proponer un Plan Estratégico que
satisfaga las necesidades de sobre-vivencia y seguridad en los negocios de dichas empresas.

El plan estratégico para la empresa Surtidema Ltda, le da la oportunidad de definir la ruta
organizacional y comercial que debe seguir para lograr los objetivos y la misién con éxito,
ademas permite analizar la vision con realismo, como también evaluar y corregir los
resultados que hasta el momento se han tenido.

Este plan le permitird a la empresa, ser mas eficiente y cumplir con el objeto social para el
cual fue creado, logrando ser mas competitivo en el mercado, pues se podra determinar
cudles son las falencias y una vez conocidas las debilidades y amenazas se pueden plantear
estrategias factibles que lleven a optimizan las oportunidades y fortalezas con las que se
cuenta en este momento. Como también se busca mejorar la toma de decisiones, logrando
el direccionamiento y cumpliendo de los objetivos trazados a corto, mediano y largo plazo,
como también mejorar los servicios ofrecidos por la empresa.

Para la autora del trabajo de grado, es de suma importancia la realizacién de este, ya que
como empleada de Surtidema Ltda, ha evidenciado la necesita de conocer como esta la
empresa y asi poder tomar los correctivos necesarios para las falencias presentadas, de otra
parte se tiene la oportunidad de poner en practica todos los conocimientos adquiridos en la
formacion como administradora de empresas, demostrando la calidad del conocimiento
impartido por los docentes de la universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.

1.5 DELIMITACION

1.5.1 Conceptual. La tematica del trabajo de grado se enmarcara en la siguiente
conceptualizacién: Comercio, empresa, Ventaja competitiva, estrategas, mision, vision,
objetivos, estrategias, Politicas, objetivos, planeacion Estratégica, matriz DOFA, matriz de
evaluacion de factor interno, matriz de evaluacion de factor externo, matriz de evaluacion
de perfil competitivo, matriz de posicidn estratégica y evaluacion de accion, matriz interna-
externa, matriz de la gran estrategia y estrategias administrativas.

1.5.2 Operativa. Para la realizacién del trabajo de grado se disefiaran encuestas y
entrevistas, en las cuales podrian presentarse inconvenientes como la falta de tiempo y
disposicion por parte de los encuestados y entrevistados, de presentarse dichas situaciones
estas seran informadas a la directora y al comité curricular con fin de tomar decisiones para
corregir dichas situaciones.
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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.

1.5.4 Geografica. La realizacion del trabajo de grado se llevard a cabo en la empresa
Surtidema Ltda, ubicada en la Calle 5 No 20 — 34 de la ciudad de Aguachica, Cesar.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes histéricos del comercio de viveres a nivel internacional.? La idea
basica que tienen todos los centros comerciales en comdn no es nueva ni norteamericana.
Se basa mas bien en las grandes galerias comerciales que nacieron sobre todo en la segunda
parte del siglo X1X en muchas metropolis europeas y que impresionaron por sus audaces
construcciones férreas, como ejemplos se pueden mencionar la Galleria Vittorio
Emmanuele Il en Milano (1865-1877), la Kaisergalerie en Berlin (1871-1873, destruida en
1944) o el famoso almacén por departamentos GUM en Moscu (1888-1893) (SAMPER
MARTINEZ 1989, P.13). Todos estos pasajes citaron a su vez modelos antiguos como la
agora griega, el foro romano o el bazar oriental.

Los primeros precursores de los centros comerciales modernos aparecieron en los Estados
Unidos ya en la primera mitad del siglo XX, aunque no hay seguridad en sefialar cual
edificio fue el primer centro comercial del mundo. GASSER (1960, P.16) menciona el
"Roland Park" de Baltimore, construido en 1907, que tenia un grupo de locales comerciales
en una linea, con un parqueadero enfrente y avisos comerciales comunes. Otros autores
como BECK (1978, P.48) se refieren al "Country Club Plaza Center" al sur de Kansas City
que se construyé en 1923 y que por primera vez fue planeado, construido y administrado
como un conjunto, fundandose con base en un analisis preliminar de mercado.

La literatura cientifica coincide en que el primer centro comercial grande al estilo moderno
fue el "Northgate Center", construido en 1950 en los suburbios de Seattle (Estados Unidos).
Fue disefiado por Victor GRUEN a quien se califica como el "padre" de los centros
comerciales modernos aunque él mismo se distancid de su idea a principios de los afios 70
(véase GRUEN 1973). El "Northgate Center" fue el primer centro con un pasillo central
("mall™) y un almacén ancla que se ubicé al extremo del centro comercial. El centro ofrecio
todo "bajo un techo™ y permitié hacer compras independientemente del clima o de los
problemas de parqueo.

En 1956 se construyo el primer gran centro comercial techado y climatizado, el "Southdale
Shopping Center" cerca de Minneapolis (Estados Unidos). Poco después se inaugurd otro
centro parecido en la ciudad de Houston (HELMS 1992, P.119). HELMS nota en este
respecto que originalmente la funcién del centro comercial climatizado era evitar
fluctuaciones en los negocios a consecuencia de las temporadas. Por lo tanto, no sorprende
que esta forma de centro comercial apareciera por primera vez en las metropolis del norte
continental y del himedo sur de los Estados Unidos. A partir de los afios 50, sobre todo a
partir de 1960, la moda de los centros comerciales procedente de América del Norte lleg6 a
otros continentes, entre ellos el sudamericano

2 MULLER, Jan Marco. Historia general de los centros comerciales, disponible en <
http://www.banrepcultural.org/blaavirtual/historia/bogota/1.htm> p 1
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2.1.2 Antecedentes histéricos del comercio de viveres a nivel nacional.’® Las
aglomeraciones del comercio al por menor ya tienen una larga tradicion en Bogota. Los
primeros precursores se encuentran en los pasajes y galerias que en la segunda mitad del
siglo pasado y a principios del presente siglo nacieron en el centro histérico de la ciudad.
Las mas famosas fueron las "Galerias Arrubla” en el costado occidental de la Plaza Bolivar
que fueron destruidos por un incendio en mayo de 1900. En el mismo lugar se construyeron
las "Galerias Liévano" que se remodelaron en 1938 para la administracion municipal (EL
TIEMPO del 23 de octubre de 1985, P.1C). Otro pasaje conocido de estos tiempos que se
conserva hasta hoy es el "Pasaje Hernandez" entre las calles 11 y 12 con carrera 8 que fue
disefiado por Juan Ballesteros.

A finales de los afios 40 aparecieron los primeros almacenes por departamentos en las
nuevas urbanizaciones del entonces norte de Bogota. Estos sirvieron como ndcleos de
cristalizacion de nuevos subcentros y tenian con algunas cafeterias ya precursores de los
establecimientos de recreacion. Como ejemplo se puede mencionar el almacén de la cadena
estadounidense Sears Roebuck en la calle 53 que se construyd en el afio 1953 en la
entonces periferia de la ciudad y que influyd en el crecimiento urbano de Bogota (véase
FEDELONJAS 1988b, P.101). Hoy se encuentra en ese lugar la "Ciudadela Comercial
Galerias™ que sera investigada en este estudio.

En los afios 50 aparecieron los primeros supermercados que fueron introducidos a
Colombia por las tradicionales cadenas del comercio al por menor (sobre todo Carulla, Ley,
Tia). El primer supermercado de Colombia fue el mercado Carulla en la calle 57 No.21-34
en Bogota que abrio sus puertas al publico el 29 de julio de 1953 (MOYA MANRIQUE
1982, P.36). Al mismo tiempo se disefiaron los primeros centros comerciales pequefios
como centros vecinales y comunitarios.

En América Latina, los grandes centros comerciales aparecieron por primera vez a
mediados de los afios 60. En 1966 se inaugurd en la metrépolis brasilefia de Sdo Paulo el
centro comercial "lguatemi” como primer centro de su tipo en el subcontinente (véase
GORMSEN/KLEIN-LUPKE 1991, P.140). En los afios siguientes nacieron otros centros -
por ejemplo en México y Argentina - pero no se podia observar una difusion tan fuerte
como en Estados Unidos y Canada o en Europa. Aun la gran metrépolis de Sdo Paulo tuvo
en 1980 solamente tres grandes centros comerciales (PINTAUDI 1989, P.91). Todos estos
centros se dirigieron hacia miembros del estrato alto como clientes.

En Colombia, el desarrollo se demord ain mas. No fue sino hasta 1972 cuando se inauguro
el primer gran centro comercial del pais, el "Centro Comercial San Diego" de Medellin.
Este centro hasta hoy es uno de los méas importantes de la capital paisa y fue ampliado dos
veces en 1986 y 1995 (LOPEZ, L.P./CASTILLO, X. 1995, P.110).

En 1976, o sea diez afios después de la inauguracién del "lguatemi™ de Séo Paulo, entr6 en
funcionamiento "Unicentro™ como el primer centro comercial regional de Bogota. Por

3 Ibid., p 2
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muchos afos este centro comercial quedd sin competencia debido a los problemas que tuvo
en el principio, los cuales desalentaron a otros inversionistas en realizar semejantes
proyectos. Solo en 1982 y 1984 surgieron con los centros "Granahorrar” y "Metropolis"”
otros dos centros comerciales grandes. Sin embargo, éstos tenian solamente la mitad de los
locales de "Unicentro”, por lo tanto representan hoy los centros comerciales y
recreacionales mas pequefios de Bogota.

Veinte afios después de la introduccidn de los grandes centros comerciales en América
Latina (1966) y diez afios después de su introduccion en Bogota (1976) funcionaron en
1986 en la capital colombiana solamente tres centros comerciales y recreacionales - en
1997 ya fueron catorce.* A principios de los afios 90 cuando ya se terminé la crisis
econdmica. Considerando este argumento parece mas adecuada la teoria de HUBENER
(1992) segun la cual hay que buscar la razon para la expansion de los centros comerciales y
recreacionales en el "cambio neoliberal” y la introduccion de nuevas estrategias
economicas.

Hablando de las condiciones econdmicas hay que mencionar otros factores que tenian una
influencia positiva en la economia colombiana y por lo tanto en el poder adquisitivo de la
poblacion. Uno de estos factores fue la politica de diversificacion de las exportaciones que
gener6 una decreciente dependencia del café. Al mismo tiempo se pudieron explotar
nuevos recursos naturales, sobre todo el carbon de la Guajira y el petréleo de Casanare y
Arauca. A este respecto también hay que mencionar por supuesto las ganancias del
narcotrafico que contribuyen indirectamente a la economia colombiana. Ademas, la tasa de
inflacion se pudo mantener por debajo del 30% y a partir de 1992 ain por debajo del 25%.
Es muy probable que estos factores hayan generado un creciente bienestar de los estratos
medios que se representd en una demanda aumentada.

Pero también hay que buscar motivos para la expansion de los centros comerciales y
recreacionales fuera de los aspectos economicos. Por ejemplo, seguramente no es
casualidad que el tiempo de mayor desarrollo de estos centros (1987-91) coincidié con la
"Guerra de la Droga" entre el gobierno colombiano y el cartel de Medellin. En estos afios
hubo muchos atentados con carro-bombas que ocasionaron la muerte de centenares de
personas inocentes. El concepto de los centros comerciales vigilados ofrecio entonces una
solucion permitiendo una vida "normal™ en las horas de la noche. El atentado contra el
"Centro 93" en Bogota en 1993 no pudo frenar este desarrollo porque llevé a una vigilancia
aun mas estricta en los demas centros comerciales. Por Gltimo, no se puede descartar la
posibilidad que durante la "Guerra de la Droga” la mafia haya invertido narcodolares en
centros comerciales y recreacionales para "lavar" sus ganancias. Estos inmuebles parecen
ser muy atractivos para dicho propdsito porque segin PINTAUDI (1992, P.41) el tiempo de
su amortizacion generalmente no dura mas que cinco anos.

Hay tres aspectos adicionales que favorecieron la expansion de los centros comerciales y
recreacionales en Bogotd. En primer lugar hay que mencionar el desencadenado

“Ibid., p 2
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crecimiento urbano de la capital colombiana. Mientras que en 1905 vivian 100.000
personas en Bogota, la poblacion se multiplicé por el factor 60 en los Gltimos 90 afios
(GUHL/PACHON 1992, P.3). Otro factor que influyd de manera positiva en la expansion
de los centros comerciales y recreacionales es el respaldo que estos proyectos recibieron
por parte del gobierno distrital y su departamento de planeacién. En el caso de Bogotéa se
puede explicar la posicion franca del estado frente a los centros comerciales y
recreacionales con la comprension de que estos centros pueden servir para abastecer
sectores que crecieron sin planeacién previa o una infraestructura adecuada. Los centros
comerciales que crean artificialmente "centros"” o "plazas" y que sirven como focos sociales
y culturales coinciden con el interés de la politica.

2.1.3 Antecedentes historicos del comercio de viveres a nivel local. Aguachica
constituye el eje econémico y administrativo mas importante del sur del Departamento del
Cesar y parte de los Santanderes; su economia gira alrededor del sector agropecuario, la
agroindustria y el comercio, lo cual ha permitido el surgimiento de una serie de servicios de
apoyo como los agrotécnicos, los financieros, el transporte y otros servicios empresariales y
personales dirigidos a los diferentes sectores econdmicos y a la poblacion regional; Cuenta
con uno de los firogrificos mas modernos de Latinoamérica.

La economia de Aguachica gira alrededor del sector agropecuario, la agroindustria y el
comercio, lo cual ha permitido el surgimiento de una serie de servicios de apoyo como los
agrotécnicos, los financieros, el transporte y otros servicios empresariales y personales
dirigidos a los diferentes sectores econémicos y a la poblacién regional.

Aguachica aunque es la segunda ciudad del departamento del Cesar no posee vias de
comunicacion aéreas. Para el sistema aéreo cuenta con el aeropuerto Hacaritama, que recibe
vuelos charter desde diferentes partes del pais, pero no presta un servicio permanente ni
optimo por falta de una infraestructura adecuada.

Al Municipio se puede acceder desde la Costa Caribe colombiana a través de la via Santa
Marta—Aguachica que comunica a los departamentos de Magdalena y Cesar. Desde el sur
del pais se llega a través de la Troncal del Magdalena Medio o a través de la via Bogota-
Bucaramanga-Aguachica, que comunica a los departamentos de Cundinamarca, Boyaca,
Santander y Cesar; de esta via se desprende la carretera Aguachica— Ocarfia, que comunica
el municipio con el Nororiente y la carretera Aguachica—Gamarra que conecta al municipio
con el Rio Magdalena y la Regi6n Occidental.

2.1.4 Antecedentes historicos de la planeacion estratégica a nivel internacional. Las
metodologias y técnicas de la planificacion estratégica son consecuencia de una evolucion
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

® SANCHEZ RINCON, Marfa Angélica. Comercio de Aguachica. [En linea] (Octubre 7 de 2012), disponible
en < http://aguachica2001.blogspot.com/2012/10/historia-de-aguachica.htmi>p 1
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pensadores de las teorias neoclasicas, quienes influyeron en el proceso histérico de los
sistemas de planificacion en los ambitos 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).

En este proceso se observo 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.

® ELIZALDE HEVIA, Antonio. Planificacion estratégica territorial y politicas ptblicas para el desarrollo
local, Editorial llpes. 2003. Santiago de chile. p. 48
" Ibid. p 50
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Por otro lado, ante las reformas estructurales realizadas en los paises de la region, se
advierte que la estabilidad macroeconomia no es suficiente para generar una dindmica
econdmica en el &mbito local. Con la reestructuracion econémica 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.?

2.1.5 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, econémicamente
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 visidn, 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.”

En su etapa inicial en los afios 60 se defini6 la estrategia empresarial como la
determinacion de metas y objetivos a largo plazo, la adopcion 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.

8 SERNA GOMEZ. Humberto, Gerencia estratégica. Planeacion y gestion - Teoria 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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-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.™

2.1.6 Antecedentes historicos de planeacién estratégica a nivel local. Segun la
investigacion en la ciudad de Aguachica no existen antecedentes sobre la planeacion
estratégica.

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.

Segun Fred. R David Gerencia Estratégica es un proceso mediante el cual se formulan,
ejecutan y evaltan las acciones que permitiran que una organizacion logre los objetivos

La Gerencia estratégica requiere la identificacion de amenazas y oportunidades externas de
una empresa, al igual que las debilidades y fortalezas internas, el establecimiento de
misiones de una compafiia, la fijacion de objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas,
el andlisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger. La ejecucion de las
estrategias requiere que la empresa establezca metas, disefie politicas, motive a sus
empleados y asegure recursos de tal manera que las estrategias formuladas puedan ser
Ilevadas a cabo en forma exitosa. La evaluacion de estrategias comprueba los resultados de
la ejecucion y la formulacion.

10 .

Ibid.,. P. 25.
1 CHIAVENATO Idalberto, Introduccién a la teorfa de la administracién, 5° edicion. Bogota, McGraw Hill
1971. P 49.
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Por otra parte se debe suministrar los incentivos apropiados para atraer y motivar a los
gerentes claves de la organizacion. El éxito estratégico debe ocurrir en el ambito individual
y organizacional.

La gerencia estratégica es un proceso apasionante, que le sirve a una organizacion para que
sea PROACTIVA, en lugar de reactiva. Permite organizar informaciéon cualitativa y
cuantitativa, de tal manera que sirva para la toma de decisiones efectivas en las
circunstancias actuales de incertidumbre cuya caracteristica primordial es el cambio que
supone a cualquier organizacion operar inmersa en un mercado global y con retos enormes.
La aplicacion de la Gerencia Estratégica permite el monitoreo continuo de los hechos y las
tendencias internas y externas en las que se desenvuelven las organizaciones, adecuandose,
previendo los cambios y buscando un crecimiento sustentado.

Ademas la Gerencia Estratégica proporciona el marco tedrico para la accion que se halla en
la mentalidad de las organizaciones y sus empleados permitiendo que se analicen las
situaciones en un lenguaje comun y decidan sobre las acciones que se deben emprender en
un periodo razonable. Goodstein (1997:9) afirma que la gerencia estratégica permite que
los lideres de las organizaciones liberen la energia de esta, detras de una vision compartida
y cuenten con la conviccién de que pueden llevar a cabo la vision.*

Segln Terry 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 Idalberto 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.**

Es esencial en una organizacion en el cotidiano desarrollo de sus actividades haber
planteado una serie de estrategias que le permitan al ente econdmico desarrollarse y

12 GIRALDO OCAMPO, Julian Darfo. Gerencia estratégica. Editorial Ital. 2001. P 63
3 TERRY George, principios de administracion 5°. Bogota. McGraw Hill 1971. P 37.

4 CHIAVENATO Idalberto, Introduccién a la teoria de la administracion, 5° edicion. Bogota, McGraw Hill
1971. P 49.
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cumplir sus objetivos de una manera rapida y oportuna, con base en esta premisa, es
necesario asegurar que cada empresa debe contar con una adecuada planeacién que tenga
presentes una serie de estrategias que favorezcan su desempefio en el area en la que se
desenvuelve.

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.

Matriz de evaluacion del factor interno es una herramienta analitica de formulacion de
estrategias, que resume y evalla las debilidades y fortalezas de las areas de gerencia,
mercadeo, finanzas y 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 ponderacion indica la importancia relativa de cada factor en
cuanto a su éxito 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 1.0.1°

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

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.

> DAVID, Fred R. Conceptos de administracion estratégica. 5 ed. Bogota. Pearson educacion 1997. P 38.
1 BASTOS SANCHEZ Marfa Clemencia, Gerencia estratégica. Bogota. Edinorte Ltda. 2002. P.54.
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El comerciante es la persona fisica o juridica que se dedica al comercio en forma habitual,
como las sociedades mercantiles. También se utiliza la palabra comercio para referirse a un
establecimiento comercial o tienda.’

Empresa. Una empresa es una organizacion o institucion dedicada a actividades o
persecucion de fines econdmicos o comerciales para satisfacer las necesidades de bienes o
servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad de la estructura productiva
comercial asi como sus necesarias inversiones.

Ventaja competitiva. Son las que posee una empresa ante otras empresas del mismo sector
0 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
cliente, en los costos, en la tecnologia, en el personal, en la logistica, en la infraestructura,
en la ubicacion, etc.

Estrategas. ¢Cual 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
organizacion. Este concepto incluye propositos, 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.

Mision. Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la
determinacion de la/las funciones béasicas que la empresa va a desempefiar en un entorno
determinado para conseguir tal mision.

En la mision se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a alcanzar, productos y
servicios a ofertar.

Las caracteristicas que debe tener una mision son: amplia, concreta, motivadora y posible.

" MARQUINA, SANCHEZ, Maria de Lourdes, " Gobernanza Global del Comercio en Internet ", Ed INAP,
1.2 Edicidn, México, p 149
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Elementos que complementan la mision. Con la mision conoceremos el negocio al que se
dedica la empresa en la actualidad, y hacia qué negocios o actividades puede encaminar su
futuro, por lo tanto también debe ir de la mano con la vision y los valores.

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 visidn de la empresa, puede tomar decisiones acorde con ésta.

La importancia de la vision radica en que es una fuente de inspiracion para el negocio,
representa la esencia que guia la iniciativa, de €l 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.

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.*®

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

'8 CHIAVENATO Adalberto, introduccion a la teoria general de la administracion, sexta edicion, 2004. P 79
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Objetivos. 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.

Planeacion estratégica. La Planificacion estratégica es un proceso sistematico de
desarrollo e implementacion de planes para alcanzar propositos u objetivos. La
planificacion estratégica, se aplica sobre todo en los asuntos militares (donde se llamaria
estrategia militar), y en actividades de negocios. Dentro de los negocios se usa para
proporcionar una direccion general a una compafiia (llamada Estrategia empresarial) en
estrategias financieras, estrategias de desarrollo de recursos humanos u organizativos, en
desarrollos de tecnologia de la informacion y crear estrategias de marketing para enumerar
tan s6lo algunas aplicaciones. Pero también puede ser utilizada en una amplia variedad de
actividades desde las campafas electorales a competiciones deportivas y juegos de
estrategia como el ajedrez. Este articulo considera la planificacion estratégica de una forma
genérica de modo que su contenido puede ser aplicado a cualquiera de estas areas; es su
funcién también la de proporcionar a las organizaciones herramientas de evaluacion,
seguimiento y medicién de resultados, asi mismo sienta las bases de la deteccién de areas
de oportunidad y la mejora continua de procesos.

La Planeacion estratégica debe ser para las organizaciones de vital importancia, ya que en
sus propdsitos, objetivos, mecanismos, etc. se resume el rumbo, la directriz que toda la
organizacion debe seguir, teniendo como objetivo final, el alcanzar las metas fijadas,
mismas que se traducen en crecimiento econémico, humano o tecnolégico

Los propositos y objetivos consisten en identificar como eliminar las deficiencias, que
puedan presentarse en cualquiera de los procesos. Algunos escritores distinguen entre
propositos (que estan formulados inexactamente y con poca especificacion) y objetivos
(que estan formulados exacta y cuantitativamente como marco de tiempo y magnitud de
efecto). No todos los autores realizan esta distincion, prefiriendo utilizar los dos términos
indistintamente. Cuando los propdsitos son utilizados en el area financiera, a menudo se
denominan objetivos."

Matriz DOFA. Matriz DOFA. Ayuda a determinar si la organizacion 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.

19°G. Steiner. Planificacion Estratégica, Lo que Todo Director debe Saber. Editorial CECSA. 1998. P 39
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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.?’

Matriz de evaluacion de factor interno. Suministra una base para analizar las relaciones
internas entre las areas de las empresas. Es una herramienta analitica de formulacién de
estrategia qua resume y evalGa las debilidades y fortalezas importantes de gerencia,
mercadeo, finanzas, produccion, recursos humanos, investigacion y desarrollo.

Para desarrollar esa matriz se necesita de vicios subjetivos, por ello, la apariencia de ser un
enfoque cientifico no debe creer que se trata de una herramienta todo poderoso. Todas las
herramientas analiticas pueden llegar a usarse en forma incorrecta si se aplican
indiscriminadamente.

Se requiere 5 pasos para el desarrollo:

1. Identificar las fortalezas y debilidades claves de la organizacién y con ellas hacer una
lista clara del procedimiento aqui detallado, se brinda el siguiente Ejemplo Paso a paso.

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

3. Hacer una clasificacion de 1 a 4 para indicar si dicha variable presenta:

Una debilidad importante (1)

Una debilidad menor (2)

Una fortaleza menor (3)

Una fortaleza importante (4)

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

2 EMPRESAMIA. Que es el analisis DOFA. [En linea] (Enero 25 de 2009), disponible en <
http://empresamia.com/crear-empresa/fortalecer/item/811-que-es-un-analisis-dofa>
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5. Sumar los resultados ponderados para cada variable con el fin de determinar el resultado
ponderado para una organizacion.?

Sin importar el nimero de factores por incluir, el resultado total ponderado puede oscilar de
un resultado bajo de 1.0 a otro alto de 4.0 siendo 2.5 el resultado promedio. Los resultados
mayores de 2.5 indican una organizacion poseedora de una fuerte posicion interna, mientras
que los menores de 2.5 muestran una organizacién con debilidades internas.

Matriz de evaluacion de perfil competitivo. La matriz del perfil competitivo identifica a
los principales competidores de la empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares,
en relacién con una muestra de la posicién estratégica de la empresa. Los pesos y los totales
ponderados de una MPC o una EFE tienen el mismo significado. Sin embargo, los factores
de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se refieren a las
fuerzas y a las debilidades. Existen algunas diferencias importantes entre una EFE y una
MPC. En primer término, los factores criticos o determinantes para el éxito en una MPC
son mas amplios, no incluyen datos especificos o concretos, e incluso se pueden concentrar
en cuestiones internas.??

Matriz de posicién estratégica y evaluacion de accion. Esta matriz es una herramienta
para conocer la tendencia que deben llevar las estrategias; de acuerdo al diagrama esta
matriz es un marco de cuatro cuadrantes que muestra si la organizacion puede disefiar
estrategias con tendencia agresiva, conservadora, defensiva o comparativa.

Los ejes de la matriz PEEA son Fortaleza Financiera (FF) Ventaja Competitiva (VC),
Estabilidad Ambiental (EA) y Fortaleza Industrial (FI) de los cuales dos pertenecen a la
situacion interna por lo que los datos se pueden obtener de la MEFI y los otros dos son de
la situacion externa y los datos pueden ser obtenidos de la MEFE, como ya hemos visto son
numerosas variable so factores que se pueden considerar y solamente como ejemplo a
continuacién presentamos un cuadro que bien puede servir de parametro para elaborar la
matriz, desde luego divididos en los cuatro cuadrantes que nos ocupan.?

Matriz interna-externa. La matriz de evaluacion interna, es una herramienta de
formulacién de estrategia, la cual resume y evalla las debilidades y fortalezas importantes
de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion, investigacion y desarrollo. Suministra una
base para analizar las relaciones internas entre las &reas funcionales de la empresa.

Las debilidades y fortalezas pertenecen al polo interno de la organizacion, al realizar el
analisis de los recursos y capacidades; este anlisis debe considerar una gran diversidad de

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.
22 BASTOS SANCHEZ Maria Clemencia, Gerencia estratégica. Bogota. Edinorte Ltda. 2002. P.54.
23 H

Ibid. p 55
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factores relativos a aspectos de prestacion del servicio, marketing, financiacion y demas
aspectos generales de organizacion.

En la anterior tabla de la evaluacion de los factores internos se puede apreciar que la fuerza
mas importante de la empresa es la calidad del servicio prestado a los clientes, como lo
indica la calificacion de 4. La mayor debilidad estd dada en la organizacion del comité
paritario de salud ocupacional, el total ponderado esta dado por un valor de 2.58, el cual es
un valor medio.

Matriz de la gran estrategia. La matriz de la gran estrategia se ha convertido en un
instrumento popular para formular estrategias alternativas. Todas las organizaciones se
pueden colocar en uno de los cuatro cuadrantes estratégicos de la matriz de la gran
estrategia. Las divisiones de la empresa también se pueden colocar en ella.

Las empresas que se ubican en el cuadrante | de la matriz de la gran estrategia estan en una
posicion estratégica excelente. Las empresas que se ubican en el cuadrante | se pueden dar
el lujo de aprovechar las oportunidades externas en muchas areas; pueden correr riesgos
agresivamente cuando resulte necesario.

Las empresas ubicadas en el cuadrante Il tienen que evaluar a fondo su actual enfoque
hacia el mercado. Aun cuando su industria esta creciendo, no son capaces de competir en
forma eficaz y deben determinar por qué el enfoque actual de la empresa resulta ineficaz y
cuadl es el mejor camino para que la compafiia cambie, a efecto de mejorar su
competitividad.

Las organizaciones situadas en el cuadrante Il compiten en industrias con crecimiento
lento y tienen posiciones competitivas muy débiles. Estds empresas deben aplicar cambios
drésticos sin tardanza a efecto de evitar su mayor caida y posible liquidacion.

Por ultimo, los negocios situados en el cuadrante 1V tienen una posicion competitiva fuerte,
pero estan en una industria que registra un crecimiento lento. Estas empresas tienen la
fuerza suficiente para iniciar programas diversificados en areas con crecimiento mas
promisorio. Normalmente, las empresas que se ubican en el cuadrante IV tienen grandes
flujos de dinero y poca necesidad de crecimiento interno y muchas veces, pueden perseguir
con éxito la diversificacion concéntrica, horizontal o de conglomerados.

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 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 situacién viable y original, asi

34



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.

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. El 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 Codigo 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.

** 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 Codigo de Comercio.
Editorial etilio. 2004. p 25
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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

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 relacion 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 cAmara 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.

% |bid. p 26
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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;

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 deméas documentos relacionados
con sus negocios o actividades;

5. Subrogado. Ley 222 de 1995.

6. Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal .’

2.5 MARCO CONTEXTUAL

Aguachica es un municipio colombiano ubicado al sur del departamento del Cesar.
Demogréafica y econdmicamente es la segunda ciudad méas importante del departamento y el
centro urbano de mayor crecimiento en la region.

La ciudad se encuentra en una posicion geogréafica estratégica, siendo paso obligado entre
el norte y el interior del pais; interconectada por carretera con la Troncal del Magdalena
(Ruta Nacional 45) y la Troncal Central (Ruta Nacional 45A), ademas del transporte férreo,
aéreo y en forma paralela la via fluvial del rio Magdalena.

Sin embargo, Aguachica ha logrado destacarse por ser un tradicional punto de encuentro
cultural y comercial entre el sur de Cesar, sur de Bolivar, Santander y Norte Santander;
regiones equidistantes del centro urbano y sobre los cuales ejerce influencia.

Los grupos indigenas que habitaron en la cordillera oriental y en el valle plano del rio
Magdalena, donde actualmente estd ubicado el municipio de Aguachica, fueron los de
origen tunebos al cual pertenecian los indios Buturamas, Lucutamas, Auramas,
Hacaritamas, Teoramas, Tisquiramas y los Tamalameques, entre otros. Estos indigenas eran
nomadas, cazadores, pescadores y cuando hacian asentamientos en regiones que les
favorecian de las inclemencias del clima, desarrollaban una agricultura incipiente.

" Ibid. p 27
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Aguachica esta ubicada al sur del departamento del Cesar, a los 8° 18’ 45” de latitud norte y
73° 37°37” de longitud oeste del meridiano de Greenwich, entre la cordillera oriental y el
valle del rio Magdalena, a una distancia de 301 kilémetro de Valledupar, la capital del
Cesar. Su extension territorial es de 876.26 kilometros cuadrados que ocupa el 3,8% de la
superficie del departamento. Limita por el norte con el municipio de La Gloria (Cesar), El
Carmen (Norte Santander), por el este con Rio de Oro (Cesar), por el sur con Rio de Oro,
San Martin (Cesar) y Puerto Wilches (Santander), por el oeste con Gamarra (Cesar) y
Morales (Bolivar).

El territorio de Aguachica tiene una zona montafiosa al norte, representadas por las
estibaciones noroccidentales de la cordillera oriental con elevaciones entre los 200 y 2.150
metros sobre el nivel del mar (msnm); al sur una zona de planicie o llanura regada por los
rios Lebrija y Magdalena y sus numerosas quebradas y arroyos hoy disminuidos
drasticamente por la deforestacion, su fisiografia oscila entre los 50 y los 200 msnm.
Presenta un clima con temperatura promedio de 28 °C y precipitacion media anual de 1.835
mm, con dos periodos de lluvias al afio.

Aguachica debe su desarrollo econémico principalmente al algodén, pero anterior a ello,
hacia 1850 comenzaron las primeras migraciones con el desarrollo del cultivo de café en el
Estado Soberano de Santander. A comienzos del siglo XX: llegaron colonizadores arabes,
palestinos y sirios, quienes explotaron la tagua, la ganaderia y la agricultura. Durante los
afios 20°s el hallazgo de yacimientos petroliferos generd desplazamientos de inmigrantes, y
luego en los afios 50°s: la construccién de la troncal de oriente y el ferrocarril del valle del
rio Magdalena convirtieron a Aguachica en un lugar estratégico de interconexion vial con
el interior del pais. A finales de los 60°s, la fertilidad de sus tierras atrajo a tolimenses que
desarrollaron la agricultura comercial con plantaciones inicialmente de algodon, luego de
sorgo, arroz, ajonjoli, entre otros. En los 80"s y 90°s, la crisis del sector agropecuario y la
situacion de violencia en la region, incremento el nimero de desplazados, incidiendo en el
surgimiento de nuevos asentamientos en el area urbana. En la actualidad, la economia gira
alrededor del sector agropecuario, la agroindustria, el comercio y servicios de apoyo como
los agrotécnicos, los financieros, el transporte y otros servicios empresariales y personales
dirigidos a los diferentes sectores econémicos y a la poblacion regional.?®

Aguachica ha logrado constituirse como un importante centro urbano de la region del
Magdalena Medio, siendo centro de diversas actividades econémicas regionales de Norte
Santander, occidente de Santander, sur de Bolivar, sur y centro de Cesar. Sostiene
intercambio comercial, principalmente, con los centros urbanos de Bucaramanga (165 km),
Clcuta (245 km), Ocafia (40 km), Valledupar (301 km), Barranquilla (479 km), Bogota
(538 km) y Medellin (937 km). Debido a una privilegiada situacién geogréafica, central
equidistante de todos los municipios sobre los cuales ejerce influencia, Aguachica es un
punto de convergencia para el mercado de productos agricolas, punto nodal para el

%% VEGA QUINTERO, Alfredo. Aguachica Cesar. [En linea] (2 Octubre de 2010), disponible en
<http://www.aguachica-cesar.gov.co/index.shtml> p 2
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abastecimiento de los mercados regionales y un completo terminal de carga y pasajeros
hacia cualquier lugar del pais e incluso a Venezuela.

Figura 1. Mapa de Aguachica, Cesar.

AGUACHICA

Fuente. DANE. Resultados y proyecciones (2005-2020) del censo 2005. Consultado el 1 de
mayo de 2015.
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3 DISENO METODOLOGICO
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste 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 recoleccion de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables.

Se debe mencionar que se escogid el tipo de investigacion descriptiva con base en el
estudio de necesidades, dado que esta permite determinar la situacion real de la empresa
Surtidema Ltda, por medio de la Matriz DOFA, disefiar la matriz axiol6gica donde se
determine los principios corporativos, mision, visioén y valores de la empresa Surtidema
Ltda., elaborar las etapas del juego matricial y disefiar el marco logico de la empresa,
estableciendo estrategias factibles para el mejoramiento comercial 2

3.2 POBLACION

La poblacion estuvo compuesta por los empleados de la empresa Surtidema Ltda, ubicada
en la ciudad de Aguachica Cesar, es decir 44.

3.3 MUESTRA

Teniendo en cuenta lo reducido de la poblacién esta fue tomada en su totalidad, para aplicar
el instrumento de recoleccién de informacion.

3.4 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

La técnica para la recoleccion de informacion fue la encuesta y entrevista, y el instrumento
a utilizar para el analisis de la informacidn es el cuestionario. Esto nos dio la situacion real
de las comunidades y proceder correctamente para la solucion del problema.

Fuentes primarias. Para la recoleccion de datos se aplicé la encuesta debidamente
orientada, con la cual se obtuvo informacién para el adecuado desarrollo del estudio dando
paso a la planeacién y ejecucion de las acciones.

Fuentes secundarias. Hace referencia a las informaciones complementarias, la cual es
obtenida a través la normatividad legal, econdmica y datos aplicables al sector donde se
puede ubicar este proyecto.

» DEOBOLD B. VAN DALEN Y WILLIAM J. Meyer. Sintesis de "Estrategia de la investigacion
descriptiva" 2000. p 38
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3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

La informacién se analizo cuantitativamente a través de la elaboracion de tablas
estadisticas, teniendo en cuenta los resultados obtenidos a través de la aplicacidon de
instrumentos. Cualitativamente a través de categorias de analisis individual de cada
respuesta.

3.6 ACTIVIDADES DE ELABORACION.

3.6.1 Actividades de fundamentacion conceptual. Revision de la literatura, lectura critica
y analitica, presentacion de la propuesta, elaboracion del marco historico, elaboracion del
marco conceptual y elaboracion del marco legal.

3.6.2 Actividades de fundamentacion diagnostica. Determinacion de la poblacion,
elaboracion del Instrumento, aplicacién del Instrumento, tabulacién de la informacion,
proceso y analisis de la informacion.

3.6.3 Actividades operacionales. Aplicar la encuesta a la muestra tabulacion de la

informacion, andlisis de la informacidn, redaccion del informe, presentacion del trabajo
final y sustentacion.
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4 PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 SITUACION REAL DE LA EMPRESA SURTIDEMA LTDA, POR MEDIO DE
LA MATRIZ DOFA.

4.1.1 Entrevista aplicada al representante legal de la empresa Surtidema Ltda, de la
ciudad de Aguachica Cesar. Teniendo en cuenta la entrevista aplicada al representante
legal de la empresa se puede decir que los recursos con los que se trabaja en la empresa
provienen de créditos comerciales y financieros ya que no se cuenta con propios para
solventar el mantenimiento de la empresa.

Dice sentirse muy satisfecho con el trabajo realizado ya que este se ha hecho con mucha
responsabilidad y tratando de alcanzar la credibilidad de los clientes y comunidad en
general, con un servicio de excelente calidad, contando con personal comprometido con la
labor realizada a diario.

De otra parte el representante legal manifiesta que en cuanto a las fortalezas de la empresa
se destaca la suficiente publicidad y promocion y el adecuado nivel de precios, de igual
forma existen debilidades en cuanto a la deficiente atencion al cliente.

Aungque se debe mencionar que se cuenta con oportunidades como la imagen y
reconocimiento de la empresa, las que se deben aprovechar para crecer y mantenerse en el
mercado, sin desconocer las amenazas que se tienen a diario como son la competencia
desleal siendo esto muy comun en el medio del comercio de viveres.

De otra parte es necesario mencionar que en la empresa han existido proyecciones
importantes a corto, mediano y largo plazo, como por ejemplo, en el afio 2013 a 2014 se
logro la ampliacion de las instalaciones, haciéndolas mas cémodas y agradables a los
clientes y en la actualizada se piensa volver a retomar los proyectos con el objetivo de
continuar mejorando el servicio.

En cuando al recurso humano se cuenta con una muy buena planta de personal que
contribuye a lograr los objetivos de la empresa y a hacerla fuerte ante la competencia. De
otra parte en cuanto a la sostenibilidad de la empresa, se debe decir que procura minimizar
los recursos utilizados con el objetivo de lograr un equilibrio para la continuidad de la
empresa a largo plazo.

Se debe mencionar que el representante legal considera muy pertinente la elaboracion de un
plan estratégico ya que es necesario conocer cuales son las falencias por la que esta
pasando la empresa, siendo estos minimizados y logrando asi el crecimiento continuo
estableciendo objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Por altimo se debe decir que en la empresa se le brinda al empleado capacitacion cada seis

meses en temas relacionados con la labor que vienen desempafiando en la empresa, de igual
forma se les motiva el trabajo en equipo para fortalecer la lazos de amistad y solidaridad.
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4.1.2 Encuesta dirigida a los empleados de la Empresa Surtidema Ltda, de la ciudad
de Aguachica, Cesar. Teniendo en cuenta el objetivo de proponer la elaboracién de un
plan estratégico para la empresa Surtidema Ltda, con el fin de mejorar su influencia
comercial en la zona se aplico una encuesta a los 44 empleados de la empresa y los
resultados se exponen a continuacion.

Cuadro 1. Tiempo que llevan laborando en la empresa.

Item Frecuencia Porcentaje
Un mes 5 12
Tres meses 3 7
Seis meses 3 7
Un afnos 0 0
Tres afios 9 20
Cinco afios 12 27
Mas de cinco afios 12 27
TOTAL 44 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Gréfica 1. Tiempo que llevan laborando en la empresa.

25 7

20 -

g B W -

Unmes Tres Seis Unanos Tres Cinco Mas de
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anos

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

De los 44 empleados encuestados el 27% afirma que tienen mas de cinco afos de estar
laborando en Surtidema Ltda, por lo que a través de los afios se ha logrado adquirir una
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amplia experiencia en la atencion al cliente y especialmente en las labores realizas. Otro
porcentaje importante el 20% dicen que tan solo cuenta con un afio, y para ellos ha sido
muy satisfactorio ya que han adquirido muchos conocimientos en la labor realizada.

Cuadro 2. Conocimiento sobre la gama de servicios ofrecidos por la empresa.

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 44 100
NO 0 0
TOTAL 44 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Gréfica 2. Conocimiento sobre la gama de servicios ofrecidos por la empresa
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados
El total de los empleados encuestados afirman que conocen ampliamante la gamna de

servicios, esto por el tiempo y experiencia en la empresa, lo que les permite brindar un
servicio de excelente calidad a los clientes y visitantes.
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Cuadro 3. Calificacion dada al portafolio de servicios ofrecido por esta empresa.

Item Frecuencia Porcentaje
Excelente 18 41
Bueno 26 59
Regular 0 0
Malo 0 0
TOTAL 44 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Gréfica 3. Calificacidn dada al portafolio de servicios ofrecido por esta empresa.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Las personas encuestadas en un 59% dicen que califican el servicio como bueno, ya que
hasta el momento lo han conocido, por la publicidad dada, de otra parte el 41% dice que es
excelente siendo estos dos calificatvos positivos para la labor y el servicio prestado por le
empresa.
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Cuadro 4. Publicidad de la empresa en los medios de comunicacion.

item Frecuencia Porcentaje
Sl 44 100
NO 0 0
TOTAL 44 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Gréfica 4. Publicidad de la empresa en los medios de comunicacion.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

El 100% de las personas encuestadas dicen que han escuchado publicidad en los diferentes
medios de comunicacion, lo que ha contribuido a ser mas conocida entre los clientes y
comunidad en general.
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Cuadro 5. Calificacion dada a los servicios ofrecidos por la empresa.

Item Frecuencia Porcentaje
Excelente 29 66
Bueno 15 34
Regular 0 0
Malo 0 0
TOTAL 44 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Graéfica 5. Calificacion dada a los servicios ofrecidos por la empresa.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

La mayoria de las personas encuestadas afirman que la calidad del servicio ofrecido es muy
bueno, esto lo afirma el 66% , ya que se conocen el servicio, y el 34% afirman dicen que es
excelente, lo que permite decir que se estan conforme con el servicios prestado por al
empresa ya que cumple con las expectativas del clienete..
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Cuadro 6. Calificacion a la responsabilidad de los servicios y productos ofrecidos por la
empresa.

Item Frecuencia Porcentaje
Excelente 29 66
Bueno 15 34
Regular 0 0
Malo 0 0
TOTAL 44 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Gréfica 6. Calificacién a la responsabilidad de los servicios y productos ofrecidos por la
empresa.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

De la misma forma que la pregunta anterior, el 66% dicen que la responsabilidad en los
servicios prestados es buena ya que se han dado a conocer los servicio ofrecidos, y estos
son adquiridos de forma asidua por los clientes.
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Cuadro 7. Evidencia de valores y principios corporativos de la empresa.

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 39 89
NO 5 11
TOTAL 44 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

Gréfica 7. Evidencia de valores y principios corporativos de la empresa.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados

El 89% de los 44 empleados encuestados, afirman que conocen los principios y valores
corporativos, siendo estos elementos propios de cada negocio y corresponden a su cultura
organizacional, es decir, a las caracteristicas competitivas, condiciones del entorno y
expectativas de sus grupos de interés como clientes, proveedores, y los empleados.

4.1.3 Diagnostico. Segun la entrevista realizada al representante legal de la empresa, afirma

que los recursos con los que trabaja la empresa son provenientes de créditos bancarios y
comerciales.
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Respecto a la oportunidad que ofrece el mercado a la empresa, el entrevistado dice sentirse
muy satisfecho ya que la comercializacion de viveres se esta ampliando y ademas la
poblacion ha venido creciendo.

El representante legal reconoce que se tienen grandes debilidades entre las que se destacan
la deficiencia en la atencién al cliente, siendo esto muy importante para dar a conocer los
servicios ofrecidos por la empresa, de otra parte las proyecciones que se tiene a corto plazo
es el crecimiento de la empresa.

Se afirma que para lograr todo lo anterior se realiza una planeacion adecuada, brindando
capacitaciones a los empleados cada seis meses, ya que el principio fundamental es brindar
el servicio con calidad y eficiencia.

Es necesario comentar que la mayoria de los empleados tienen mas de cinco afios de estar
laborando en la empresa, teniendo conocimientos sobre la gama de servicios ofrecidos, de
igual forma el portafolio de servicios es muy bueno, contando con publicidad para darlos a
conocer los productos y servicios, por ltimo la calidad y responsabilidad de los servicios
son buenos evidenciando los valores y principios corporativos existentes.

4.1.4 Matriz DOFA de la empresa Surtidema Ltda. 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 orientacion 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 organizacién 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.

50



Comparar debilidades internas con las amenazas externas y registrar estrategias.

Cuadro 8. Matriz DOFA

FORTALEZAS (F)

1. Esmerada atencién al
cliente

2. Adecuada dotacion

tecnoldgica

3. Adecuado nivel de
precios

4. Prestacibn de un
servicio basico

5. Personal idoneo vy
calificado

6. Existe sentido de
pertenencia con la
empresa

7. Existe personal
capacitado para

desempefiar las funciones

8. Hay eficacia vy
eficiencia en la labor
realizada

9. Motivaciéon a los
empleados

10.  Disposicion  del
personal para las
capacitaciones

DEBILIDADES (D)

1. Falta de publicidad y
promocion

2. Faltan capacitaciones
mas frecuentes

3. No existe un buzoén de
sugerencias

4. Ausencia de planes y
estrategias que
direccionen el logro de los
objetivos.

1. Imagen
reconocimiento

OPORTUNIDADES (O)

y

ESTRATEGIAS (FO)

La esmerada atencion al
cliente, permite a la
empresa adquirir imagen y

ESTRATEGIAS (DO)

La falta de una adecuada
publicidad y promocion,
perjudica la imagen vy
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Continuacién (Cuadro 8)

2. Existencia de otros
mercado.

reconocimiento.
F1+01

En la actualidad se cuenta
con una adecuada
dotacion tecnologica, lo
cual trae reconocimiento
y buena imagen.

F2+01

La empresa cuenta con la
prestacién de un servicio
basico, lo cual le permite
penetrar en otros
mercados.

F4+02

reconocimiento de la
empresa.
D1+01

La no existencia de un
buzén de mensajes se debe
aprovechar e implementar,

para adquirir
reconocimiento en el
mercado.

D3+01

AMENAZAS (A)

1. Alteracion del orden
publico en la zona

2. Competencia desleal
de otras empresas

3. Escaso reconocimiento
comercial de la empresa

ESTRATEGIAS (FA)

El sentido de pertenencia
y la eficacia en la labor
realizada por los
empleados, se  debe
aprovechar para lograr
reconocimiento comercial.
F6+F8+A3

La prestacion de los
servicios basicos y el
contar  con  personal
idoneo, puede ayudar a
contrarrestar la
competencia desleal.
F4+F5+A2

ESTRATEGIAS (DA)

La falta de capacitaciones,
perjudica el
reconocimiento de la
empresa, por lo tanto se

debe implementar
programas de
capacitaciones para los
empleados.

D2+A3

Fuente: Autor del proyecto

De acuerdo a la interpretacion de la matriz DOFA, se considera que el grupo de estrategias
mas viable es la FO, ya que se requiere a la mayor brevedad posible corregir las debilidades
presentadas para lograr una mejor posicion ante las amenazas visualizadas. Por lo tanto se
hace necesario implementar las estrategias propuestas con el objetivo de mejorar el servicio

ofrecido en la entidad.
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42 MATRIZ AXIOLOGICA DONDE SE DETERMINE LOS PRINCIPIOS
CORPORATIVOS, MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA
SURTIDEMA LTDA.

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 interactla la organizacién 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 cémo se aplican o aplicaran los principios y
valores en los grupos de referencia.

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 trasgresion 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:

Los valores son los impulsores principales de la actuacién 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.

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 précticas.

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

% SERGIO, Humberto. Gerencia estratégica. Quinta edicién. Bogota. 2000. P 26
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Segun la investigacion realizada en los empleados de la empresa Surtidema Ltda, el 89%
afirma que cuenta con principios corporativos, los cuales ayuden a direccionar los objetivos
y metas propuestas, aunque no se debe desconocer que segun la investigacion directa se
pudo determinar que estos no existen, ya que no se cuenta con evidencias al respecto.

Principios corporativos propuestos. 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 gue no son susceptibles de trasgresion
0 negociacion.*

Cuadro 9. Matriz axiol6gica

GRUPO DE SOCIEDAD EL LA LOS LOS LOS LOS
REFERENCIA ESTADO FAMILIA CLIENTES PROVEEDORES COLABORADORES ACCIONISTAS
PRINCIPIOS
CALIDAD X X X X X
CREATIVIDAD X X X X
TRABAJO EN X X X
EQUIPO
GESTION X X X X X X
HUMANA
INTEGRIDAD X X X X X X
CONFIDENCIALI X X X
DAD
COMPROMISO X X X X X X
TRANSPARENCIA X X X X X X
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. Autor 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. Es la capacidad de generar nuevas ideas o conceptos, o de nuevas asociaciones
entre ideas y conceptos conocidos, que habitualmente producen soluciones originales. La
creatividad es sinénimo del "pensamiento original”, la "imaginacion constructiva”, el
"pensamiento divergente” o el "pensamiento creativo”. La creatividad es una habilidad
tipica de la cognicion humana, presente también hasta cierto punto en algunos primates
superiores, y ausente en la computacion algoritmica.

1 1bid. P 28
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Trabajo en equipo. Es la union de esfuerzos y saberes para lograr un propdsito comun, en
la parte de los clientes, proveedores y colaboradores.

Gestion humana. Capacidad permanente de identificar y aprovechar al maximo el potencial
del personal en funcién de su propio crecimiento y de la entidad, basdndose en la sociedad,
estado, familia, clientes, proveedores y colaboradores.

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 informacion, con los clientes,
proveedores y colaboradores.

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

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

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
que 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 aceptacion en el mercado.

Orientaciéon 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
informacion 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 0 mejora con
vista a lograr objetivos dentro de la organizacion. Se puede dar mediante esfuerzos
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individuales o por el apoyo de la empresa. A demdas las nuevas leyes exigen la
profesionalizacion de la labor realizada, en cuenta la sociedad, estado, familia, clientes,
proveedores, colaboradores y accionistas.

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.

Mision propuesta. Somos una entidad de gran trayectoria en el sector, proporcionando
productos y servicios para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, procurando que
los mismos se sientan beneficiados con un ambiente de confianza y familiaridad mediante
un excelente servicio y precios asequibles, pues su satisfaccion es la nuestra

Vision. En sintesis, la vision es una exposicion clara que indica hacia dénde 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.

La vision tiene gran importancia ya que es fuente de inspiracion para la empresa, representa
la esencia que guia la iniciativa, de €l 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.

Cuando se cuenta con una vision en la empresa, se tienen ventajas entre las cuales se
pueden mencionar las siguientes: Fomenta el entusiasmo y el compromiso de todas las
partes que integran la organizacion, Incentiva a que desde el director general hasta el ultimo
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.

Vision propuesta. Para el afio 2020, Surtidema Ltda estara posicionado en el formato de
autoservicios como una empresa solida y competitiva en su actividad comercial.

Seremos uno de los supermercados mas importantes de Aguachica, reconocidos por
nuestros clientes, proveedores y competidores. Esto se lograra aumentando la capacidad
instalada, el nimero de clientes y las ventas.

Valores corporativos. Los valores de una empresa hacen 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
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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. Enfoque al cliente y perspectiva a largo plazo, calidad e
innovacion, libertad y responsabilidad, colaboracion y diversion

4.3 ELABORAR LAS ETAPAS DEL JUEGO MATRICIAL.

Etapa entrada de datos. La matriz debe ser utilizada en una primera etapa para la
construccion de un sistema de informacion. Es necesario que un Sl tenga una adecuada
consistencia en los datos, aunque esto no es suficiente para lograr una buena calidad, sin
embargo la l6gica de andlisis del sistema de informacién da por supuesto la presencia del
dato sin entrar a analizar las caracteristicas de pertinencia y de correspondencia.

Matriz 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 de la empresa Surtidema Ltda.

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 clasificacion 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

Esmerada atencion al cliente
Adecuada dotacion tecnoldgica
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Adecuado nivel de precios

Prestacion de un servicio basico

Personal idéneo y calificado

Existe sentido de pertenencia con la empresa

Existe personal capacitado para desempefiar las funciones
Hay eficacia y eficiencia en la labor realizada

Motivacion a los empleados

Disposicién del personal para las capacitaciones

Debilidades

Falta de publicidad y promocion
Faltan capacitaciones mas frecuentes
Ubicacion estratégica de la empresa
No existe un buzon de sugerencias

Ausencia de planes y estrategias que direccionen el logro de los objetivos.

Cuadro 10. Matriz EFI de la empresa Surtidema Ltda.

FACTORES INTERNOS CLAVES PESO CLASIFICACION | RESULTADO
PONDERADO PONDERADO
FORTALEZAS
Esmerada atencion al cliente 0.10 4 0,4
Adecuada dotacion tecnoldgica 0.10 3 0,3
Adecuado nivel de precios 0.10 4 0,4
Prestacion de un servicio basico 0.10 4 0,4
Personal idoneo y calificado 0.10 4 0,4
DEBILIDADES
Falta de publicidad y promocion 0.10 1 0,1
Ubicacién estratégica de la 0.10 2 0,2
empresa
Faltan  capacitaciones  mas
frecuentes 0.10 1 0,1
No existe un buzén de 0.10 2 0,2
sugerencias
Ausencia de planes y estrategias 0.10 1 0,1
que direccionen el logro de los
objetivos.
TOTAL 1.0 2.6

Fuente: Autor del proyecto

La matriz EFI indica que la fortaleza mas importante de la empresa es la atencion al cliente
y la prestacion de servicios basicos, 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 y que cada dia se preparar con el fin de lograr dar a sus

clientes un servicio de calidad.

58




Otra de las fortalezas importantes es que se cuenta con un personal idoneo para desemperiar
las labores asignadas.

El puntaje ponderado de 2.6 indica que la empresa tiene una solida situacion interna, la cual
es la base para las metas de fortalecimiento.

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

Oportunidades
Imagen y reconocimiento
Existencia de otros mercados

Amenazas

Alteracién del orden publico en la zona
Competencia desleal de otras empresas

Escaso reconocimiento comercial de la empresa

Cuadro 11. Matriz EFE.

FACTORES EXTERNOS PESO CLASIFICACION | RESULTADO
CLAVES PONDERADO PONDERADO
OPORTUNIDADES
Imagen y reconocimiento 0.24 4 0,96
Existencia de otros mercados 0.30 4 1,2
AMENAZAS
Alteracion del orden publico en 0.10 4 0,4
la zona
Competencia desleal de otras 0.16 3 0,48
empresas
Escaso reconocimiento 0.20 4 0,8
comercial de la empresa
TOTAL 1.0 3,84

Fuente: Autor del proyecto
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La importancia de esta matriz esta 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.

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 la existencia de otros mercados con el que cuenta, como
también la imagen y reconocimiento que puede llegar a tener.

El resultado arrojado de 3.84 indica solidez en la parte externa de la empresa.

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 informaciéon se obtuvo a través de la observacion directa, determinando que los
principales competidores son: Diego éexito y el autoservicio éxito, los cuales se han venido
posicionando por sus servicios en la comunidad.

La metodologia para construir esta matriz es:

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
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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 més bajo) a 4.0 (el més alto).

Cuadro 12. Matriz del perfil competitivo de la empresa Surtidema Ltda.

FACTORES PONDERACION SURTIDEMA LTDA DIEGO EXITO AUTOSERVICIO
CLAVES DE EXITO
EXITO
Clasificacion Resultado | Clasificacion | Resultado | Clasificacion | Result
ado
Calidad del 0.14 4 0.56 4 0,56 3 0,42
Servicio
Relacion con el 0.14 3 0.42 3 0,42 3 0,42
cliente
Infraestructura 0.09 4 0.36 4 0,36 2 0,18
fisica
Ubicacion 0.08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
geogréfica
Presentacion 0.15 4 0.6 3 0,45 3 0,45
del personal
Atencion 0.20 4 0.8 3 0,6 4 0,8
Medidas de 0.20 4 0,8 3 0,6 3 0,6
seguridad
Total 1.0 3.86 3,31 3.19

Fuente: Autor del proyecto

La matriz del perfil competitivo de la empresa Surtidema Ltda, se comparo con dos
entidades que prestan el servicio de forma similar las cuales son: Diego éxito y
Autoservicio exito, como se pude observar la empresa Surtidema Ltda., tiene una
ponderacion de 3.86, le sigue y siendo la competencia mas fuerte las demas empresas, ya
que las demas tuvieron puntajes de 3,31y 3,19.

Segun los datos antes mencionados, se debe decir que la empresa no debe descuidar
aspectos que en el momento son fuertes y de otra parte también mejorar aspectos como la
capacitacion constante y la publicidad de los productos y servicios ofrecidos.

ETAPA COMPETITIVA

Matriz Interna-Externa (IE), de la empresa Surtidema Ltda, permite reconocer la
situacion general de la institucion, a través de la comparacion de las matrices EFl 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
coneleje.

Los pasos para elaborarla son:
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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 debil; 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 .

Parametros estratégicos de las regiones de la matriz (IE):

Figura 2. Categorias estratégicas de las regiones de la matriz I.E.

Fuerte Promedio Débil
3.0a4.0 2.0a2.99 1.0a1.99
4.0 30 2.0 1.0
Alto | """" |I ...................... .
30240 :_',,.C:rezca y e T
. desarrollese
Medio ;
#0a2e 3.0 B B o,
Bijo A A S V]
Loatos 20 | ReS|Stij:zz:;::::::.~'
1.0 T X
V” ........... e Coseche y
"""" |..~~"elimine

Fuente: Autor del proyecto

Figura 3. Aplicacion de la matriz IE a la empresa Surtidema Ltda.

4.0 30 26 2.0 1.0
3,84
I I Il
3.0
v \% VI
2.0
10 VIl VI IX

Fuente: Autor del proyecto
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EFl =2,6
EFE =3.84

Como se observa la interseccion de los resultados ponderados de la matriz IE, este se ubica
en la region de las casillas I, I, 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 otros mercados,
seguidamente mejorando la calidad de los servicios prestados, la empresa cuenta con una
esmerada atencion al cliente permitiendo adquirir buena imagen y reconocimiento lo que se
debe conservar, en la actualidad se cuenta con una adecuada dotacidn tecnoldgica, lo cual
trae reconocimiento y buena imagen.

Matriz de la Gran Estrategia de la Empresa. Permite formular estrategias acorde con la
condicion particular de la empresa, la metodologia para elaborarla es la siguiente:

En el eje X. El eje de posicion competitiva de la matriz de la gran estrategia es similar al eje
de Ventaja Competitiva (VC) de la matriz PEEA. La escala de 0 a 6 de VVC, anteriormente
descrita para la matriz PEEA, se podria usar con la matriz PEEA, se podria usar con la
matriz de gran estrategia. Recuerde que O = Posicion numérico de -3 podria representar una
posicion competitiva promedio en la matriz de gran estrategia, asi como lo represento en la
matriz PEEA. EIl punto de interseccion sobre el eje X en la matriz de gran estrategia podria
ser por lo menos -3.

El eje Y. El eje de crecimiento de mercado de la matriz de gran estrategia es analogo al eje
de “crecimiento de ventas de la industria”, en la matriz de portafolio de negocios.

Recuerde que +20% es igual a rapido crecimiento de mercado; -20% indica disminucion
rapida del mercado; el crecimiento del 0% es el punto de interseccion. Un valor numérico
de 0 podria por lo tanto representar el punto de interseccion del eje y en la matriz de la gran
estrategia.
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Figura 4. Presentacion de la matriz de la Gran Estrategia de la empresa.

Crecimiento rapido del mercado

Agresivo
+8 g
I
+7 La organizacion esta en excelente posicion
Conservador +6 para utilizar sus fortalezas internas, para
aprovechar las oportunidades externas,
I I I +5 vences las debilidades internas y eludir la
amenazas externas.
+4 Desarrollo del mercado
Penetracién en el mercado
+3 Desarrollo del producto
Integracion hacia adelante
+2 Integracién hacia atrds
.., .. Integracion horizontal ., o
Posicion competitiva +1 osicion competitiva
débil +0 fuerte
+8 47 46 +5 +4 +3 +2 +1 0| 1 2 3 4 5 6 7 8
-1
-2
-3 Comepetitivo
4 I
Defensivo 5
v
-6
-7
-8

Crecimiento lento del mercado
Fuente: Autor del proyecto

A la empresa se le recomienda estrategias de competencia en el mercado, como son
campafas publicitarias y continuar capacitando de forma mas continua, para ofrecer los
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.

La empresa debe aprovechar la capacitacion de los empleados, para lograr la penetrar en
nuevos mercados, ya que en el cuadrante agresivo muestra el desarrollo del mercado,
aprovechando la adecuada a tencién al cliente con la que se cuenta.

Esta es integracidn hacia adelante ya que permite llevar un control o auditoria frente a las
diferentes obras que se estan realizando.

La empresa lleva a cabo las diferentes estrategias antes mencionadas le permitira aumentar

sus niveles de eficiencia y eficacia a la hora de prestar sus servicios ya que esta formula,
gestiona y ejecuta.
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Matriz de posicidn estratégica y evaluacion de accion (P.E.E.A). Su mitologia es la
siguiente:

Para la fortaleza financiera (FF) y la fortaleza de la industria (F.I) asignar un valor
numérico que oscile entre +1 (el peor) y +6 (el mejor a cada una de las variables que
abarcan estas dimensiones. Para la estabilidad ambiental (EA) y la ventaja competitiva
(VC), asignar un valor numérico que vaya de -1 (el mejor) a -6 (el peor), a cada una de las
variables que comprenden estas dimensiones.

Calcular un resultado promedio para FF, VC, FI y EA sumando las clasificaciones de factor
de cada dimension y dividiendo el nimero de variables incluidas en la respectiva
dimension.

Marcar los resultados promedio por FF, FI, EA'y VC en el eje correspondiente en la matriz
PEEA.

Sumar los resultados sobre el eje X (horizontal) y marcar el punto resultante sobre X.
Sumar los dos resultados en el eje Y (vertical) y marcar el punto resultante sobre Y.

Dibujar un vector direccional desde el origen de la matriz PEEA pasando por el nuevo
punto de interseccion. Dicho vector muestra el tipo de estrategias (agresivas, competitivas,
defensivas o conservadoras) mas apropiadas para la empresa.

El vector direccional asociado con cada perfil sugiere el tipo de estrategia a seguir:

Cuando se localiza el vector en el cuadrante agresivo significa que la organizacion esta en
excelente posicion para utilizar sus fortalezas internas, para aprovechar las oportunidades
externas, vencer las debilidades internas y eludir las amenazas externas.

Cuando el vector apunta hacia el cuadrante conservador, implica permanecer dentro de las
habilidades de la firma sin tomar riesgos excesivos. Las estrategias conservadoras con
frecuencia incluyen penetracion en el mercado, desarrollo de servicios y diversificacion
conceéntrica.

Cuando el vector direccional esta situado en el cuadrante inferior izquierdo, sugiere que se
utilicen estrategias defensivas. Las estrategias defensivas incluyen reduccion,
desposeimiento, liquidacion y diversificacion concéntrica.

Cuando el vector esta situado en el cuadrante inferior derecho, indica estrategias de tipo

competitivo que incluyen integracidn horizontal, hacia delante y hacia atras, penetracion en
el mercado, asociacion, desarrollo del mercado y desarrollo del servicio.
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Cuadro 13. Matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion (PEEA).

POSICION ESTRATEGICA INTERNA | POSICION ESTRATEGICA EXTERNA

FORTALEZA FINANCIERA (FF) ESTABILIDAD AMBIENTAL (EA)

Tasa de retorno a la Cambios tecnoldgicos -1

inversion +6 | Tasa de inflacion -1

Apalancamiento (endeudamiento) +2 | Variabilidad de la demanda -2

Liquidez +3 | Rango de precios de productos -2

Capital de trabajo +6 | Barreras para entrar al mercado -1

Flujo de caja +5 | Presion competitiva -3

Facilidad de salida del mercado +6 | Elasticidad precio de la demanda -1

Riesgos que implica el

negocio +6

34/7=48 =5 -11/7 =-15 =-2

VENTAJA COMPETITIVA (V.C) FORTALEZA DE LA INDUSTRIA (F.I)

Participacion en el Potencial de crecimiento -1

mercado +6 Potencial de utilidades -1

Calidad del producto +6 | Estabilidad financiera -1

Ciclo de vida del producto +0 | Conocimientos tecnoldgicos -1

Lealtad del consumidor +5 ﬁ%:ﬁgﬁf d‘lecr:;ilégos %

(ljJtllllzacmn (;ie Ia_ capacidad +4 Facilidad de entrar en el mercado -3
€la CF’m_pe encla . Productividad, utilizacion de capacidad -1

Conocimientos tecnologicos +5

Control sobre proveedores +6

y distribuidores

32/6 =5,3=5 -13/8=-16=-2

Fuente: Autor del proyecto

Eje horizontal (X) =VC +Fl = 5+-2=3
Eje vertical (Y) =FF+EA=5+(-2) =3
Coordenadas del vector direccional (3, 3)

Con las coordenadas obtenidas para el vector direccional, se hace la representacion grafica
que debera asumir y poner en practica la empresa.
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Figura 5. Representacion de la matriz PEEA de la empresa.

FF
+8
+7
+6 .

Conservador Agresivo (3,3)
1l +5 |
+4 La organizacidn esta en excelente posicion
para utilizar sus fortalezas internas, para
+3 aprovechar las oportunidades externas,

2 vencer las debilidades internas y eludir la
+ amenazas externas.

VC FlI +0
+8 47 46 +5 +4 +3 +2 +1 0| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Defensivo

v -5 Competitivo

EA

Fuente: Autor del proyecto

De acuerdo con el anélisis anterior, la posicion estratégica de la empresa, se ubica en el
cuadrante agresivo, lo cual significa que debe mantener su fuerza industrial y estabilidad
ambiental, aprovechando las fortalezas en cuanto a otros mercados, alteracion del orden
publico y competencia desleal.

ETAPA TOMA DE DECISIONES

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).
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Analizar las matrices de la fase de comparacion e identificar estrategias alternativas que la
organizacion 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 atraccion. 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 14. Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica

VARIABLE CLASIFI | Fortalecimien | Mejoramie | Penetracid PUNTAJE DE
CACION | to del capital | nto de la | n a nuevos ATRACCION
humano posicion mercados
en el
mercado
P TP | P TP | P TP

Variables internas

1. Esmerada 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 servicios 4 4 16 3 12 4 16 | Se debe continuar

basicos prestando servicio que
satisfagan las
necesidades de los
clientes.

5. Personal idéneo y calificado 4 4 16 4 16 4 16 | La capacitacion del
personal es fundamental
para el buen
funcionamiento de la
empresa.

Variables externas
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Continuacién (Cuadro 14)

2. Otros mercados

16

12

Se debe preparar a los
empleados, para cubrir
los otros mercados.

3. Alteracion del orden puablico

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 atencion a
los clientes

5. Poca publicidad

Es necesario
implementar campafas
agresivas de publicidad
con el fin de dar a
conocer la empresa y
los servicios ofrecidos
por ella.

Total atraccién

102

94

93

Fuente: Autor del proyecto
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Puntajes de atraccion:

0 = No tiene efecto.

No es aceptable

Es posiblemente aceptable
Es posiblemente aceptable

1
2
3

Interpretacion de resultados. Esta técnica de evaluacion plantea el estudio de las
diferentes estrategias surgidas de matrices anteriores para la empresa Surtidema Ltda,
siendo prioritario el fortalecimiento del capital humano. Siendo este factor definido como la
mano de obra dentro de una empresa y es el recurso mas importante y basico ya que son los
que desarrollan el trabajo de la productividad de bienes o servicios con la finalidad de
satisfacer necesidades y venderlos en el mercado para obtener una utilidad.

El capital humano es importante pues los medios materiales solo se convierten en un
producto terminado cuando pasan por el proceso de produccion realizado por la fuerza de
trabajo de los obreros.

El capital humano nace ante la necesidad de las empresas de contar con una herramienta de
alta tecnologia, que dé soporte en la produccion ya que una maquina por muy avanzada que
esté no puede manejarse sola y se necesita de los trabajadores para ponerla a funcionar.

La empresa es una entidad econémica donde se combinan dindmicamente factores que son
necesarios para el proceso de produccion, entre estos factores esenciales esta el capital
humano, el trabajo y la direccion empresarial.

44 MARCO LOGICO DE LA EMPRESA, ESTABLECIENDO ESTRATEGIAS
FACTIBLES PARA EL MEJORAMIENTO COMERCIAL.

Matriz Marco Ldégico. Esta matriz forma la cuarta etapa, 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 formulacién de proyectos con
objetivos mas precisos, con una amplia vision de futuro y de facil evaluacion en cualquier
instante de tiempo, al existir indicadores que posibilitan medir los avances que se obtienen
en los proyectos.
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Cuadro 15. Matriz Marco Logico

JERARQUIA DE

OBJETIVO. Fortalecer el capital humano

OBJETIVOS METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Realizar ~ capacitaciones | Ofrecer servicio con | Medir A través de planillas | Buen  servicio al
para el personal. calidad y | periédicamente los | de asistencia. cliente, y por lo tanto
responsabilidad. resultados de las incremento de
capacitaciones. clientes.
RESULTADOS
Recurso humano | Lograr la capacitacion | Reporte de | Informe de quejas y | Nivel de rendimiento
preparado para realizar las | de los empleados en | capacitaciones reclamos sobre el | de los empleados.
labores adecuadamente. un 90% en 3 meses. actuales sobre | servicio al cliente.
nlmero de
empleados.

ACTIVIDADES
Evaluar los conocimientos
de los empleados.

Realizar los
correctivos, para
mejorar la situacion.

Mantener un control
de capacitaciones.

Registro de datos.

Analisis de las
fortalezas y
debilidades en cuanto
al personal.
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Continuacion (Cuadro 15)

JERARQUIA DE

OBJETIVO. Mejorar los precios.

potenciales del mercado,
por medio de incentivos,
logrando subir la cantidad
de ventas de la empresa.

RESULTADOS.
Aumento de ingresos Yy
clientes.

ACTIVIDADES
Evaluar el aumento de los
clientes.

alcance de su bolsillo.

Lograr la captacion
del 90% de los
clientes en 6 meses.

Realizar los
correctivos, para
mejorar la situacion.

periddicamente  los
resultados a través
de los ingresos.

Reporte de clientes
sobre numero de
ventas.

Mantener un control
de las sugerencias de
los clientes.

estados financieros.

Informe de ventas.

Registro de datos.

OBJETIVOS METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Captar los clientes | Ofrecer precios al | Medir A través de los | Aumento de clientes.

Movimiento de los
inventarios.
Andlisis de las

fortalezas y
debilidades en cuanto
a las ventas y precios.
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Continuacion (Cuadro 15)

JERARQUIA DE

OBJETIVO. Mejoramiento de la distribucién

OBJETIVOS METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Lograr penetrar en los | Abarcar y lograr la | Nimero de clientes | Base de datos de | Aumento de ingresos.
mercados todavia | posicion de la empresa | potenciales sobre | clientes totales.
virgenes. en los mercados que | clientes totales.
aun no han sido
penetrados.
RESULTADOS Lograr abarcar el 50% | Encuesta dirigida a | Numero de clientes | Aumento de la

Ser reconocida y lograr | del mercado en un|los clientes para|que  solicitan el | satisfaccion de los
una mejor participacion en | afio. conocer la | servicio. clientes.

los mercados que no han satisfaccion con el

sido penetrados. servicio.

ACTIVIDADES Ofrecer servicio de | Numero de | Encuestas realizadas a | Disposicion y
Realizar una adecuada | excelente calidad y | campafas los clientes. aceptacion de los
distribucion de los | confiabilidad. publicitarias. nuevos productos a
productos. ofrecer a los clientes.
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Continuacion (Cuadro 15)

JERARQUIA DE

OBJETIVO. Fortalecer la promocion.

mayor rentabilidad.

ACTIVIDADES
Realizar
mercados.

Tener mayor participacion
en el mercado y por ende

un estudio de

Lograr abarcar el 30%
del mercado en un
afo.

Logrando conseguir la
forma de penetrar en
el mercado.

Grado de
satisfaccion del
servicio ofrecido a
los clientes.

Mantener un control
de capacitaciones.

Informe de ventas.

Encuestas realizadas.

OBJETIVOS METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Llegar a los diferentes | Incrementar los | Nimero de clientes | Base de datos de | Aumento de ventas e
mercados. ingresos de la | actuales sobre | clientes actuales. ingresos.
empresa. clientes proyectados.
RESULTADOS

Grado de satisfaccion

de los clientes.

Disposicion
aceptacion  de
nuevos clientes.

y
los

75




Continuacién (Cuadro 15)

JERARQUIA DE OBJETIVO. Fortalecer la publicidad.
OBJETIVOS METAS INDICADORES FUENTE DE SUPUESTO
VERIFICACION
PROPOSITO
Crear la tarjeta gane | Que la comunidad | Medir Numero de pautas | Conocimiento del
puntos como estrategia | conozca el servicio y | periodicamente los | publicitarias. servicios y productos
doble. productos ofrecidos. resultados de la ofrecido y por lo tanto
publicidad. incremento de
clientes.
RESULTADOS Lograr que el 100% | Reporte de nuevos | Informe de quejas y | Aumentos de ventas.
Aumentar el ndmero de | de la  poblacion | clientes. reclamos  sobre el
clientes. conozca el servicio y servicio al cliente.
los productos
ofrecidos en 6 meses.
Analisis de las
ACTIVIDADES Realizar los | Mantener un control | Registro de datos. fortalezas y
Evaluar la satisfaccion de | correctivos, para | de clientes. debilidades en cuanto
los clientes. mejorar la situacion. al servicio ofrecido.

Fuente. Autor del proyecto
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5. CONCLUSIONES

A través de la matriz DOFA, se pudo determinar que la empresa Surtidema Ltda, aun no
cuenta con principios corporativos bien definidos, lo cual ha provocado que se presenten
dificultades en la toma de decisiones.

De otra parte no tiene una matriz axiolégica, como es la mision, vision y valores, lo que la
hace débil ante las otras empresa, convirtiéndose en competencia facil de neutralizar.

Hay que mencionar que la entidad esta muy bien posicionada en el municipio, lo cual es
por la gran labor realizada durante el tiempo de servicio, aunque no se puede desconocer
que a traves del juego matricial, se evidencio que es necesario implementar estrategias para
fortalecer el capital humano, precios, distribucion, promocion y publicidad.

Aunque la entidad esta muy bien posicionada debe mantener la agresividad en su labor con

el fin de seguir avanzando y conservar su buen nombre en la region, al igual que tener en
cuenta e implementar el marco légico ayudando a mejorar los aspectos antes mencionados.
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6. RECOMENDACIONES

Utilizar las estrategias propuestas en la Matriz DOFA, con el fin de dar a conocer los
servicios y productos ofrecidos por la empresa a la comunidad en general, por medio de
campanas publicitarias.

Se deben implementar las herramientas administrativas disefiadas en el marco axioldgico,
con el objetivo de mantener un constante mejoramiento y avance econémico y financiero,
como también lograr abarcar otros mercados, y ampliar sus servicios y productos.

Es necesario tener en cuenta las estrategias arrojadas en las matrices con el fin de mejorar
cada dia mas y asi asegurar la permanencia en el mercado.

Es conveniente continuar con la formulacién de proyectos para lograr el crecimiento de la
empresa, fortalecimiento econémico y financiero, para lo cual se debe continuar
capacitando a los empleados en aspectos como precios, distribucion, promocion y
publicidad, en aspectos tanto internos como externos, y asi mejorar cada dia mas los
servicios ofrecidos.
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Anexo A. Entrevista dirigida al representante legal de la Empresa Surtidema Ltda, de la
ciudad de Aguachica, Cesar.

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

Objetivo. Proponer la elaboracion de un plan estratégico para la empresa Surtidema
Ltda, de la ciudad de Aguachica, Cesar, con el fin de mejorar su influencia comercial
en la zona.

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

2. ;Cémo se siente respecto a la oportunidad laboral de la Empresa Surtidema Ltda?
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
¢Por qué?

3. ¢Como considera la calidad del servicio ofrecido por la empresa?
Excelente Buena Regular Mala
Por qué

4. ;Cudles considera son las fortalezas de la empresa?
Esmerada Atencidn al Cliente

Suficiente Publicidad y Promocion

Adecuada dotacion tecnoldgica

Adecuado Nivel de Precios

Prestacion de un servicio basico

Personal idoneo y calificado

Otras___ ;Cuales?

5. ¢ Cuéles considera son las debilidades de la empresa?
Deficiencia en los servicios prestados

Falta de publicidad y promocion___

Deficiente atencion al cliente_

Precios no competitivos__

Ubicacion de la empresa
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6. ¢ Cuales considera son las oportunidades de la empresa?
Escasa competencia comercial para la empresa

Imagen y reconocimiento de laempresa____

Existencia de Mercado Virgenes

Otras____ (Cuéles?

7. ¢Cudles considera son las amenazas que debe mejorar?
Alteracion del orden publicoen lazona_
Competencia desleal de otras empresas

Escaso reconocimiento comercial de la empresa

Retiro de los clientes

Otras____ ;Cuales?

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?
S NO POR QUE

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

SI__NO ¢POR QUE?

11. ¢(Conocedor de la situacion de su empresa considera, necesario y pertinente la
elaboracion de un plan estratégico?

Sl NO ¢POR QUE?
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12. ¢(Como representante legal de la empresa como lleva a cabo la planeacion?

13. ¢Cada cuanto se brinda capacitacion a los empleados de la 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?

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

iGracias por su colaboracion!
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Anexo B. Encuesta dirigida a los empleados de la Empresa Surtidema Ltda, de la ciudad de
Aguachica, Cesar.

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

Objetivo. Proponer la elaboracion de un plan estratégico para la empresa Surtidema
Ltda, de la ciudad de Aguachica, Cesar, con el fin de mejorar su influencia comercial
en la zona.

1. ¢Hace cuanto labora en la empresa?

Un mes , Tres meses , Seis meses , Un afios , Tres afos , Cinco
afos , Mas de cinco afios

2. ¢ Tiene conocimiento de la gama de servicios ofrecidos por la empresa?

Sl NO

3. ¢Como considera el portafolio de servicios ofrecido por esta empresa?
Excelente_

Bueno__

Regular

Malo

4. ¢La empresa cuenta con publicidad en los medios de comunicacion sobre los servicios
ofrecidos?

Sl NO

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

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

7. ¢Usted a podido evidenciar los valores y principios corporativos de la empresa?

Sl NO

jGracias por su tiempo!
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Anexo C. Certificado de Camara de Comercio.

CAMARA DECOMERCIOREAGUACHICA N+ 416032

CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL
Numero de operacién:01P010808054 Fecha: 20140808 Hora: 16:46:23 Pagina: 1

EN DICIEMBRE DE ESTE ANO SE ELEGIRA JUNTA DIRECTIVA DE LA CAMARA
DE COMERCIO. LAS INSCRIPCIONES DE CANDIDATOS DEBEN HACERSE
DURANTE LA SEGUNDA QUINCENA DEL MES DE OCTUBRE.LAS MODIFICACIONES
DE LISTAS PUEDEN EFECTUARSE HASTA EL ULTIMO DiA HABIL DE OCTUBRE.
PARA INFORMACION DETALLADA  DIRIGIRSE A LA SEDE PRINCIPAL O
COMUNICARSE AL SIGUIENTE TELEFONO:5650650-5654720

CERTIFICADO DE MATRICULA DE PERSONA NATURAL
LA CARMARA DE COMERCIO DE AGUACHICA , CON FUNDAMENTO EN LAS
MATRICULAS DEL REGISTRO MERCANTIL, CERTIFICA:

NOMBRE : JIMENEZ BARRERA CARLOS JOSE

C.C. : 01098646711
N.I.T.:00001098646711-9

MATRICULA NO: 00036229 DEL 26 DE FEBRERC DE 2014
DIRECCION: CALLE 6 20-39 BARRIO LAS AMERICAS
TELEFONC 1 : 5651430

TELEFONC 3 : 3176488696

MUNICIPIO : AGUACHICA

CERTIFICA :

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL : CARRERR 34 7-38 BARRIO ALTO
PRADO

TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL: 5651430

MUNICIPIC : AGUACHICA

E-MAIL COMERCIAL: car105305931menez@gmall com

CERTIFICA :

RENOVACION DE LA MATRICULA: EL 26 DE FEBRERO DE 2014
ULTIMO ANO RENOVADO : 2014

deddkkedk ek dokdde ko dokhk bk ko kk ok ok dkk

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

4723 COMERCIO AL POR MENOR DE CARNES (INCLUYE AVES DE CORRAL},
PRODUCTOS CARNICOS, PESCARDOS b 4 PRODUCTOS DE MAR, EN
ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

TOTAL ACTIVOS : § 5,000,000.00

TOTAL ACTIVOS SIN AJUSTES POR INFLACION: $ 5,000,000.00
CERTIFICA :

PROPIETARIO DE LOS SIGUIENTES ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO:

NOMBRE : DISTRIBUIDORA CARNES CJ

DIRECCION: CALLE 6 20-39 BARRIO LAS AMERICAS

TELEFONO 1 : 5651430

TELEFONO 3 : 3176488696

MUNICIPIO : AGUACHICA

MATRICULA NO: 00036230 DEL 26 DE FEBRERO DE 2014

RENOVO EL ANO 2014 , EL 26 DE FEBRERO DE 2014

ACTIVOS VINCULADOS AL ESTABLECIMIENTO : $ 5,000,000

hhhkkkhrhhhh kb hhkh kT hdrbdddw

ACTIVIDAD PRINCIPAL:
4723 COMERCIO AL POR MENOR DE CARNES (INCLUYE AVES DE CORRAL),

PRODUCTOS CRRNICOS, PESCRDOS X PRODUCTOS DE MAR, EN
ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS
CERTIFICA:

LA INFORMACION ANTERIOR HA SIDO TOMADA DIRECTAMENTE DEL
FORMULARIO DE MATRICULA DILIGENCIADO POR EL COMERCIANTE.

DE CONFORMIDAD CON LO CONCEPTUADO POR LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO, LOS
ACTOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESEUES DE LA FECHA
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- CAMARA DE COMERCIO DE AGUACHICA N° 416033

Nimero de operacion:01P010808054 Fecha: 20140808 Hora: 16:46:23 Pagina: 2

DE PUBLICACION EN EL BOLETIN DEL REGISTRO DE LA CORRESPONDIENTE INSCRIFCION, SIEMPRE QUE HO
SEAN OBJETO DE RECURSOS EN LA VIA GUBERMATIVA

VALOR DEL CERTIFICADO : $2200

DE CONFORMIDAD CONW EL DECRETO 2150 DE 1995 ¥ LA AUTORIZACION IMPARTIDA POR LA SUPERINTENDENCIA
DE INDUSTRIA Y COMERCIO, MEDIANTE EL OFICIO DEL 18 DE NOVIEMERE DE 1996, LA FIRMA MECANICA QUE
RPARECE A CONTINUACION TIENE PLENA VALIDEZ PARA TODOS LOS EFECTOS LEGALES
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Anexo D. Formulario del Registro Unico Tributario

3

DIAN

Ly PR T

Formulario del Reglstro Unico Tributario

Hoja Principal

L 1 1 e T

A L e P, S ot kel

z Cmr.ep:ouallzacmn de dficlo

Enpacio muarvada pars s DIAN

i

1l

4. Numero de formulario

UNIANMHA

14271714844

5. Numero de Idantificacién Trivutara (NIT): 6.0V

12, Direecidn seeclonal

| 14, Buzén elecirénica

inexaclitud on que incurra podrd sor sangisnadn.
Articule 18 Docreto 2460 de Noviombra de 2013
Fikma dol solicilanie:

MORENO RODRIGUEZ FLOR ALBA

984, Nombra

83050851 3]~] 1 [movesoryasmmmoveicin [2]4]
IDENTIFICACION :
24. Tipo do conlrbuyente: 25. Tipo do documente: 26, Nimera do ldeniificacitn: : : 27, Foch expedicion:
Porgona juridica L] (ITTTTITTITITI] | [ T ]
Lugar de expedicidn 28. Pals: 29, Depansmento: . 30, Ciuta M ynicipio:
L[ RENEE : |
31, Primer apellido 32, Segunda apolida 32, Primer nombro ) ¢ | M. Glias nombres
35, Rozén sociok:
SURTIDEMA LTDA ;
96, Nombro comercial; N |3?. Stale:
= I :
URICACION . .
38, Pols! | 39. Depertamenta: . e 40, CludadMunleiple:
COLOMBIA 1]6]9 [cesar -Aguacmca of1]1
41, Diraczidn principal
CLE 20 34 ) ;
432, Corran eloctrdnion: 41, Apariada adroa = 4. TeMens ;17 45. Taléfona 2:
C g T T F =T
suridema@holmail.com [T LT SR T T T TsTsfsTfala]o] [TTTTTTTTITITTIT]
b 1 +7 CLASIFICACION
Actividad ocendmlca . - Qcupacién
Actividad princlpal Agtiviviad arncund, i DOtras aciividades 52. Nimeva
46, Codige: | | 47. Fecha Iniclo actividad: 48, Cadigo: | | 49, Facha inicls achioad: | | 5o, cadige: 1 2 51, Cédign mlblacimient
4,71,1)[2004[1 1]1 9]|[4,7,2,1]|l2004]1 4{1 9 3(4,7,2.9 [(TTT] (Th
i ‘. Reapansabllidades, Calldad
12.1455-7&91:;1112131‘15157715
53, 3
Lot 5| ?I gl 111 1,,J_4|§L5 1 L 1 L 1 L 1 | 1 1 ] L
08- Implo. ranta y compl, régimen ordinatlo
07- Retencion en la fuente a titulo de renta =
09- Retencitn en [a fuenle en el Impuesto sobre la@s ve
11- Venlas régimen comon t
14- Informante de exagena
35 .
Ususrlez zduaneros Exportadares
a2l a]als[e[r[s]s]w 55.Forma | 56.Tpo Serviclo 1 2 3
M, Geigen [ | 1 I | 1 ] ] 1 I D El 2 Bedo u l_l u
weee | [T LT]( LT
Para uso axcluslvo de la DIAN
59, Anexos;  S1 D NO 0. No. ce Fobios: 0. 61, Focha: Iz 01 4|0 1|D Ql
Lo i ida an el | serd resp da quian o suscribe y en Sin perjulzio da las verificacionas que la DIAN reakica,
d L 8 s realldad, por lo anledor, cualquier felseded o Flema autodzada:




