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RESUMEN

Actualmente, administramos un Fondo de Pensiones Voluntarias, un Fondo de
Pensiones Obligatorias y el Fondo de Cesantias, asi como Patrimonios
Auténomos. Durante nuestra trayectoria nos hemos consolidado como la sociedad
administradora con la mayor cantidad de afiliados y la que maneja el mayor valor
de recursos en cuanto a los fondos de pensiones obligatorias y de cesantias.

Porvenir hace parte del grupo AVAL, la sociedad “holding” mas importante del pais
y accionista de los bancos de Bogotd, de Occidente, Banco AV Villas y Leasing de
Occidente.

Para velar por los intereses de los afiliados y por disposicion legal, PORVENIR
S.A. es vigilada por la Superintendencia Financiera y la Revisoria Fiscal.

Nuestro compromiso es trabajar por la consolidacién y administracion del
FUTURO PENSIONAL DE LOS AFILIADOS Y ADMINISTRAR SU AHORRO, bajo
criterios de rentabilidad, seguridad y transparencia; este compromiso se encuentra
respaldado por un excelente equipo humano en continuo crecimiento y desarrollo,
el cual vela por ofrecer un portafolio de productos dinamicos y un servicio agil y
oportuno, para garantizar la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes.



ABSTRACT

At present, we administer a Voluntary pension Fund, an Obligatory pension Fund
and the Fund of Unemployment, as well as Autonomous Patrimonies. During our
path we have consolidated us as the administrative company with the greater
quantity of affiliated and the one that handles the major value of resources as for
the obligatory pension funds and of unemployment.

Future does part of the group GUARANTEE, the company "holding company"
more important of the country and shareholder of the banks of Bogota, of West,
Bank AV Villages and Lease of West.

To watch for the interests of them affiliated and by legal disposition, FUTURE INC.
is watched for the Financial Supervision and the Revisoria Fiscal.

Our commitment is to work for the consolidation and administration of the FUTURE
one PENSIONAL OF THEM AFFILIATED AND TO ADMINISTER ITS SAVINGS,
low criteria of profit value, security and transparency; this commitment is found
supported by an excellent human team in continuous growth and development,
which watches by offering a briefcase of dynamic products and an opportune and
agile service, to guarantee the satisfaction of the needs of our clients.
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GLOSARIO

ANALISIS DE VULNERABILIDAD: Es un instrumento que permite identificar los
puntuales de una empresa, traducirlos en amenazas, establecer las
consecuencias y valores del impacto de éstas sobre la empresa y calificar la
probabilidad de que esto ocurra y la capacidad que tiene la organizacién para
reaccionar.

ClIU: Clasificacidon Industrial Internacional Uniforme
CLIENTE: Persona y organizacion que realiza una compra.
CONSUMIDOR: Persona quien realmente da uso del bien o servicio.

ENCUESTA: Formato de estudio de investigacidén de mercados que se desarrolla
preguntandoles a los participantes cuestiones concretas para obtener informacion
sobre actitudes, motivos y opiniones.

ESTRATEGIAS: Adopcion de una o varios cursos de accién y asignacién de
recursos, es decir como se va a hacer pare cumplir los objetivos generales de la
organizaciéon. Deben contemplar la utilizacion de unos recursos necesarios para
desarrollar las actividades que desembocaran en los resultados y deben tener en
cuenta como se conseguiran dichos recursos y como seran aplicados para
aumentar las probabilidades de éxito.

ESTRATEGIAS CORPORATIVAS: Son los medios que permiten alcanzar los
objetivos. Son el como lograr y realizar cada objetivo.

GERENCIA ESTRATEGICA: Proceso que permite a una organizacién seguir
activa en vez de reactiva en la formulacién de su futuro y le permite a sus
dirigentes ordenar sus objetivos y sus acciones en el tiempo.

GRADO DE VULNERABILIDAD: Permite determinar si la empresa se encuentra
indefensa, en peligro, preparada o vulnerable.

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO: Instrumento que permite estudiar las
fuerzas mas competitivas, mas importantes que pueden afectar la posicion
estratégica de la empresa.

METAS: Puntos de referencia (menos de un ano), que las organizaciones deben
lograr con el fin de alcanzar objetivos a un plazo més largo.



MISION CORPORATIVA: Describe los propésitos generales que persigue la
organizacién y brinda los criterios fundamentales para evaluar la efectividad se la
misma o a largo plazo.

OBJETIVOS CORPORATIVOS: Consiste en un plan de accion que se ejecuta al
nivel de cada unidad operativa y que debe contemplar estrategias, metas,
actividades, recursos, responsables e indices de gestion para cada objetivo
propuesto.

PLANEACION: Tiene mucho que ver con prevision, planear es tratar de
anticiparse a situaciones que nos pueden afectar positiva 0 negativamente.

PLANEACION ESTRATEGICA: Estilo de planeacién por el cual una empresa
formula sus objetivos a largo plazo y selecciona los medios para alcanzar dichos
fines.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS: Representa la totalidad de los productos que la
empresa ofrece.

PRINCIPIOS CORPORATIVOS: Son valores, creencias o0 normas que
caracterizan a una empresa y diferencian de las demas. Estos soportan la mision,
la vision y objetivos de la empresa.

PUNTAL: Es un elemento de soporte del cual depende la firma para sobrevivir.
VISION CORPORATIVA: Es la declaracién amplia y suficiente de donde quiere

llegar a estar la empresa dentro de los tres o cinco anos. Estimula y promueve la
pertenencia de todos los miembros de la organizacion



INTRODUCCION

Actualmente el proceso de globalizacion y libre mercado ha acelerado los cambios
en los diferentes entornos de las organizaciones, las cuales han tenido que
trabajar continuamente en reestructuraciones y sobre todo en un sistema efectivo
de planeacion estratégica que les permitan mantenerse en el mercado, el cual es
cada vez mas competitivo. Mas aun cuando se trata de las pequefas y medianas
empresas, las cuales por sus caracteristicas pueden ser absorbidas o eliminadas
por las grandes empresas y multinacionales.

Porvenir, es una Sociedad Administradora de Fondos de Pensiones y Cesantias,
presente en todo el pais y con una seccional de gran importancia en la ciudad de
San Andrés de Tumaco.

Esto hace necesario el disefio efectivo de un diagnostico empresarial y un
proceso de planeacién estratégica para que la empresa pueda adaptarse a los
cambios acelerados del entorno y la competencia.

El mercado de los Fondos de Pensiones y Cesantias ha tenido un auge
vertiginoso en los ultimos afos como resultado del gran aumento en la demanda
de éstos servicios. Son muchas las empresas nacionales y multinacionales
dedicadas a explotar esta rentable actividad econdémica, lo que hace que la
competencia sea una de las mayores amenazas del sector y se justifique con
mayor razén implementar estrategias de posicionamiento en el mercado y
mayores ventajas competitivas.

A nivel regional se dedican a esta actividad empresas como Horizonte y el Seguro
Social, entre las més importantes.

Esto nos indica lo complejo que es el mercado de los Fondos de Pensiones y
Cesantias y el avance de los procesos productivos, administrativos y tecnoldgicos
que se han ido desarrollando, lo cual nos coloca en alerta permanente para
disefar estrategias que permitan el desarrollo de nuestra empresa y su
posicionamiento en el mercado regional.

NUESTRA EMPRESA: PORVENIR S.A., es una Sociedad Administradora de
Fondos de Pensiones y Cesantias, que inici6 sus operaciones a partir de las
reformas introducidas por el Estado con la expedicion de la Ley 50 de 1990 y
posteriormente de la Ley 100 de 1993, obteniendo permiso de funcionamiento
mediante resolucion No. 3970 de 1991.

En el afo 1994, por efecto de la entrada en operacion de los fondos privados de
pensiones en Colombia, se establecié una alianza con la AFP Provida S.A. de
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Chile, en su momento la mas grande administradora de pensiones en ese pais,
gue mantuvo su participacion del 20% de Porvenir hasta septiembre de 2003.

Iniciamos operaciones con el fondo de cesantias en diciembre de 1991.Desde ese

momento, miles de colombianos han depositado su confianza en nuestra
Compaiiia.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Porvenir Seccional Tumaco, es una Sociedad Administradora de Fondos de
Pensiones y Cesantias que lleva 5 afos de actividad en el mercado. Hasta el
momento la empresa ha logrado mantenerse en el mercado gracias al esfuerzo de
su personal; sin embargo las condiciones del medio exigen cada vez mayor
calidad de sus servicios, por lo que para lograr un mejoramiento continuo es
necesario identificar las causas de los problemas, realizar un diagnéstico
empresarial para mejorar su posicion competitiva.

A través de la observacion directa y la entrevista de sus empleados, se pudieron
identificar algunas inconsistencias en el desempeio de las labores diarias, la
empresa en su seccional no cuenta con las diferentes herramientas tecnolégicas
que le permitan agilizar los diferentes procesos administrativos y de servicio al
cliente. No hay una oficina adecuada para la atencién al publico. No existen
procesos establecidos que permitan ejecutar las actividades de forma eficiente y
organizada e identificar responsables, tiempo, recursos y areas relacionadas en
cada una de ellas, lo que ocasiona entre otros problemas una inadecuada
prestacion del servicio y desperdicio de los recursos humanos vy fisicos existentes.
La empresa en la Seccional Tumaco presenta una planeacion deficiente, tanto de
mediano y largo plazo. Hay deficiencia en la toma de decisiones sobre la marcha
de los acontecimientos sin un previo analisis de las variables, internas o externas,
que afectan la decisiébn. Tal situacion obedece a factores como la falta de
concientizacion de la direccion acerca de la funcién planificadora y de su aporte a
las demas funciones administrativas, la tendencia a la obtencién de resultados
inmediatos, la dificultad en la prevision de eventos futuros, la falta de personal
preparado para desarrollar la labor de planeaciéon. Hay un total desconocimiento
de los métodos apropiados para tratar los problemas de planeacién y prevision.
Todo esto puede llevar a la empresa a desaprovechar las oportunidades que
brinda el medio y las fortalezas con que cuenta, lo que impide desarrollar una
estrategia que garantice su éxito futuro y un marco de referencia en el cual debe
basarse la toma de decisiones para facilitar el consenso de dicho proceso en
todos los niveles, reflejandose todo esto en la imagen que tienen los clientes
sobre la empresa

Esta situacién hace necesaria el desarrollo de un plan estratégico en la empresa,
con una adecuada participacion de los miembros de la misma, mediante el
establecimiento de un sistema de comunicacion efectivo por el cual deben darse a
conocer los objetivos organizacionales, para poder comprometer a los individuos
en las diferentes tareas, en el logro de dichos objetivos y a favor del desarrollo de
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la organizacién, todo esto procurando un mayor posicionamiento competitivo de la
Seccional de Porvenir en Tumaco.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

v

¢Permitird el desarrollo de un Modelo de Planeacién Estratégica el
mejoramiento de la posicidn competitiva de Porvenir Seccional Tumaco?

¢, Qué estrategias son las mas apropiadas para alcanzar los objetivos y las
metas que se propone la empresa?

¢ Qué alternativa se puede implementar para lograr un adecuado proceso de
planeacién?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

v

v

¢,Cudl es la satisfaccion del cliente con los servicios que ofrece Porvenir
Seccional Tumaco?

¢Cudles son las fortalezas que posee la empresa para enfrentar a sus
competidores?

¢ Existe valor agregado en la atencién al cliente por parte de la empresa?

¢ Conoce Porvenir Seccional Tumaco lo que esperan los clientes de la
empresa?

¢, Cual es el tipo de control que se lleva en la empresa?

19



2. MARCO TEORICO

En términos generales, la Planeacién Estratégica se implanta en al menos ocho
pasos; de éstos, los primeros seis describen la planificacion misma, su
implantacién, y los ultimos dos sefialan la evaluacién del proceso.

No obstante, seria poco riguroso pretender indicar aqui que estos ocho pasos son
los Unicos y definitivos, pues cada empresa y cada administrador, ejecutivo,
dirigente, presidente o lider, debera disenar los mecanismos, los instrumentos y la
metodologia que considere mas conveniente para el caso particular que lo toque
manejar. No existen en administracion recetas Unicas ni consejos absolutos, sino
meras orientaciones, siempre obtenidas de experiencias previas y acumuladas a
lo largo del tiempo. Por lo tanto, siempre sera posible sugerir, opinar, cuestionar e
incluso demostrar los procesos sugeridos por los diversos autores que sobre la
materia han escrito.

PASO 1: Identificacion de la misiéon actual de la organizacién, sus objetivos y
estrategias.

Cualquier empresa u organizacién, asi sea esta de negocios o no lucrativa, o bien
del sector publico, necesita de una misién. Una misién sede fine como la razén de
ser de una organizacion en su contexto, en su entorno. El concepto de mision no
es una moda, ni reemplaza al concepto tradicional de "propdsitos" o de "objetivos”,
ya que en realidad constituye un concepto estratégico para definir la filosofia de la
empresa y por lo tanto su estrategia corporativa. La pregunta correcta que define
la misién de una empresa es la siguiente: ¢Cual es la razén de ser del negocio?
La respuesta pertinente obliga a los ejecutivos y administradores de la empresa a
definir con presion el ambito de sus productos o servicios como beneficios
esperados por sus clientes actuales y potenciales. Los componentes de la
definicion de una misiébn son el mercado de consumidores, el producto, la
tecnologia, la preocupacion por sobrevivir, la filosofia de la empresa, el auto
concepto de la organizacidon y su preocupacion por la imagen publica. Una
declaracién correcta de misién proporciona la clave para precisar la razon de ser
de la empresa y por lo tanto orienta todo el proceso de la planeacion estratégica.

PASO 2: El analisis del entorno externo.

El papel que juegan las variables del entorno es vital en la planeacién y en la
definicion de la estrategia de la empresa. Los elementos del entorno definen las
opciones disponibles para la administracion de la corporacién. Una compafia
exitosa es aquélla que posea una estrategia que le permita un ajuste rapido y
oportuno a los cambios del ambiente. Un analisis ambiental le permite a los
administradores definir las oportunidades y las amenazas y, por otra parte,
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precisar las fortalezas y las debilidades de la empresa. Respecto del
comportamiento de las variables del entorno (politica, sociedad, economia,
legislacién, tecnologia, cultura, competidores, mercado, etc.) es necesario que los
administradores conozcan las tendencias y las mega tendencias que tarde o
temprano puedan influir, sino es que determinar, la existencia de la firma.

PASO 3: Identificacion de oportunidades y amenazas.

Luego de analizar criticamente el entorno pertinente a la organizacién, es preciso
ahora evaluar aquéllas zonas del ambiente que pueden llegar a representar
"ventanas de oportunidad”, es decir, espacios dentro de los cuales la empresa
puede asignar recursos rentablemente. Sin embargo, al mismo tiempo es preciso
que los administradores tengan la mentalidad abierta para identificar las
amenazas, pues tanto unas como otras deben verse oportunamente a fin de que
la empresa esté en condiciones de tomar decisiones de modo oportuno.

El analisis de las oportunidades y amenazas sugiere un enfoque amplio de la
administracién de la empresa, pues lo que para una organizacion representa una
oportunidad para otra es una amenaza y viceversa

PASO 4: Analisis de los recursos de la organizacion.

Una mira al exterior supone al mismo tiempo una mirada al interior de la
organizacién, pues las fortalezas y las debilidades, lo mismo que las
oportunidades y las amenazas, pueden ser tanto externas como internas.

Entendemos por recursos todos los potenciales que la empresa posee, y éstos se
refieren tanto a los materiales (econémicos, financieros y tecnol6gicos), como a
los humanos (habilidades, destrezas, motivacién, liderazgo, capacitacion y cultura,
entre otros).

En este sentido, habra que ver si la organizacién cuenta con los recursos
necesarios para enfrentar las oportunidades y las amenazas, y en todo caso
aprovecharlas o, en su caso, evitarlas y/o superarlas. Algunas preguntas guia son
las siguientes:

¢ Qué habilidades tienen los ejecutivos de la compania?

¢, Qué destrezas tienen los empleados?

¢, Contamos con la tecnologia necesaria?

¢, Poseemos el capital de trabajo y el capital financiero necesario y suficiente?

ANENENEN

' RODRIGUEZ POTTELLA, Marlene. Manual de Planificacion Estratégica. Bogota: 3R editores,
1997. p 352.
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Estas y muchas otras preguntas habran de ser respondidas antes de dar un paso
definitivo y comprometer los recursos de la empresa en aventuras no medidas y
evaluadas.

PASO 5: Identificacion de las fortalezas y debilidades.

Una fortaleza es cualquier actividad que la empresa realiza bien, es decir, eficaz y
eficientemente; por otro lado, también es fortaleza cualquier recurso de que
dispone en modo preferente a sus competidores. En contrasentido, las debilidades
son actividades en las que la empresa no es ni eficaz ni eficiente, o bien recursos
que necesita pero que no posee. Ahora, si la empresa cuenta con habilidades y
recursos excepcionales, mejores que los de sus competidores mas cercanos,
entonces la empresa realmente cuenta con una ventaja competitiva diferencial,
ventaja que debe aprovechar antes que sus competidores, pues de lo contrario las
oportunidades se extinguirian rapidamente.

PASO 6: Revalorizacion de la mision y objetivos de la organizacion.

La fusion de los pasos 3 y 5 tiene efecto en la evaluacion de las oportunidades de
la empresa. El andlisis cruzado de las fortalezas y debilidades en relacion a las
oportunidades y amenazas se ha denominado en la literatura administrativa como
"Analisis DOFA". , el mismo puede ser interpretado en un cuadrante dividido en
cuatro secciones:

En un cuadrante FO, la empresa posee fortalezas y puede aprovechar las
oportunidades que se le presenten; en un cuadrante DO la empresa, puesto que
tiene debilidades, se encuentra incapacitada para aprovechar las oportunidades;
por su parte, en el cuadrante FA la empresa tiene fortalezas y puede enfrentar con
éxito las amenazas que se le presenten; por ultimo, en el cuadrante DA la
organizacién se encuentra en posicidn critica, pues se le presentan amenazas y
ella se encuentra en posicion de debilidad.

Un analisis de este tipo le permite a los administradores de la empresa una
posibilidad real de evaluar lo que efectivamente pueden hacer. En consecuencia,
constituye un instrumento fundamental para analizar y revalorar los objetivos de la
empresa, pero ante todo su misién, su vision y la estrategia que de ellas se
deriven.

Preguntas tales como ;Son realistas? ;Requieren adaptacion? ;Es preciso
replantear la misidon de la empresa? Si se requieren cambios, entonces es
altamente prudente que la alta direccion de la empresa emprenda innovaciones

de rumbo, en caso contrario es preciso entonces que la empresa empiece a
disefar una estrategia para hacer realidad los planes.
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Tal vez sea necesario insistir aqui en que regularmente el concepto de misién no
ha sido entendido cabalmente dentro del marco de pensamiento de la planeacion
estratégica, pues suele tomarsele como sinénimo de "propdésitos" y de hecho
muchos consideran que el término "misién" es meramente una moda, un
neologismo o simplemente una nueva forma de decirle a los propésitos. Esto es
falso, pues el concepto de misién responde precisamente a una necesidad®
estratégica, de tal modo que la mision sea capaz de expresar la razén de ser de la
empresa u organizacion en su contexto, definiendo con claridad los beneficios que
le ofrece al mercado, las necesidades de sus clientes y los valores que la
compania posee y que constituyen su filosofia empresarial.

PASO 7: Formulacion de estrategias.

Entre las variadas opciones estratégicas que una compania puede tener,
seguramente algunas seran mas pertinentes que otras; la pertinencia puede venir
por el lado de los costos, de la rentabilidad, de la eficiencia o de la competitividad.
Algunas opciones seran mas compatibles con la mision de la organizacién que
otras. En todo caso, lo esencial es que la empresa pueda capitalizar sus fortalezas
y sus oportunidades de una mejor que sus mas cercanos competidores pues de
esta manera lograra obtener una ventaja competitiva. De modo que el referente
mas critico para elegir la mejor estrategia es precisamente la competitividad.

PASO 8: Implantacion de la estrategia.

Ejecutar lo planeado es el paso determinante de la labor ejecutiva, pues una
estrategia es tan buena como su puesta en practica. Por mucho que la estrategia
haya sido muy bien pensada, si la ejecucion no se encuentra acompanada de
talento directivo y de liderazgo, la estrategia no funcionara. Por esta razon, los
administradores deberadn ser muy cuidadosos en definir no solo la estrategia
primaria, esto es, la estrategia basica o principal de la empresa, sino que deberan
también precisar la estrategia de implantacion, llamada también secundaria, pues
tan importante es la una como la otra.

PASO 9: Evaluacion de resultados.

Todo proceso de planeacion es incompleto si carece de elementos evaluatorios. El
control nace con la planeacion, pues son procesos gemelos en el sentido de que
van parejos, a la par, durante el camino de la gestién. No se concibe el uno sin el
otro. Medir, comparar y evaluar los resultados obtenidos implica necesariamente la
existencia de parametros de referencia contra los cuales tasar, apreciar y juzgar lo
obtenido. De esta manera, preguntas tales como ;Qué tan efectivas han sido
nuestras estrategias? ¢ Qué ajustes son necesarios?

2 GODSTEIN, Leonard D. Planeacién Estratégica Aplicada. Santa fe de Bogota: Mc Graw Hill,
1997. p 893.
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Aqui podremos saber qué tan efectiva fue la estrategia que se eligidé y en estas
condiciones los administradores estaras en capacidad de tomar las mejores
decisiones.

Los pasos descritos hasta aqui expresan los momentos decisivos que los
administradores de una empresa deben tomar en cuenta cuando se enfrentan a la
necesidad de pensar estratégicamente y de otorgar planes de largo plazo para sus
companias u organizaciones.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un Plan Estratégico aplicado a la Seccional de Porvenir en San Andrés
de Tumaco que permita establecer objetivos y metas claras, asi como también las
estrategias apropiadas que contribuyan al mejoramiento de la situacién de la
empresa y a su posicionamiento competitivo en el mercado.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v

Conocer la imagen que tienen los clientes reales y potenciales de la Seccional
de Porvenir en Tumaco, a través de la realizacion de un estudio del mercado.

Determinar el Perfil Competitivo Interno y el Perfil de Oportunidades y
Amenazas del Medio, estableciendo las matrices de evaluacion del factor
interno y externo a través de la realizacion de un Diagnostico Estratégico.

Determinar las estrategias funcionales a través de la aplicacion de la Matriz
DOFA.

Establecer el grado de vulnerabilidad de la empresa de acuerdo a los cambios
que presenta su entorno y establecer las estrategias pertinentes.

Elaborar las matrices DOFA, PEEA, BCG, IE, CPE, GE, que permitan formular
estrategias tendientes a mejorar la situacion global de la empresa.

Establecer indicadores de gestién que faciliten la medicion y el control en la
consecucion de las estrategias fijadas.
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4. JUSTIFICACION

Porvenir, Seccional Tumaco debe prepararse para convertirse en una empresa
competitiva, para ello se debe realizar un diagndéstico que permita identificar sus
fortalezas y debilidades, asi como sus oportunidades y amenazas, para conocer
que estrategias debe implementar para el mejoramiento de sus procesos
administrativos y operativos que conlleven a un mejor posicionamiento en el
mercado.

En la actualidad la empresa no tiene establecidos unos objetivos y metas claras
que le permitan implementar estrategias adecuadas para mejorar su posicion
competitiva por lo cual es urgente iniciar un proceso de Planeacion Estratégica, de
lo contrario, en primer lugar, no seran eficientes sus procesos productivos y
administrativos, de otro lado no hay una identificacién por parte de los empleados
con los objetivos y la misién de la empresa y todo esto tendra como resultado que
la empresa no logre una posicién competitiva que la mantenga en el mercado.

La empresa necesita identificar cual es el negocio en el que se encuentra y
conocer la imagen que sus clientes tienen de ella, cuales son sus preferencias,
cuales son los elementos que la diferencian de la competencia. Esta informacion
la podemos obtener a través de un estudio del mercado. De esta manera Porvenir
Seccional Tumaco aprovechara y utilizara al maximo las herramientas que posee
para posicionarse en el mercado como una de las Sociedades Administradoras de
Fondos de Pensiones y Cesantias lider en el mercado regional.

Todo lo anterior hace necesaria la elaboracién de un diagnéstico empresarial y un
plan estratégico que le permitan a la empresa establecer objetivos, estrategias,
politicas y metas claras que contribuyan a alcanzar un mayor posicionamiento
competitivo.
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5. METODOLOGIA
5.1 TIPO DE ESTUDIO

Es un estudio de tipo descriptivo por que los procesos que se realizaran para
obtener la informacién pertinente tanto a nivel externo (Estudio del Mercado),
como a nivel interno (Diagnostico), permitirdn la identificacién de caracteristicas
especificas de comportamiento, conducta y actitudes de la poblacion en estudio
tanto clientes como trabajadores y la relacion existente entre ellas.

Ademas las técnicas de recolecciéon de informacién utilizadas en este estudio son
las encuestas, entrevistas y observacion, las cuales son de indispensable
aplicacion para el presente trabajo.

Asi mismo se utilizaran técnicas de muestreo y la informacién obtenida sera
sometida a un proceso de codificacidn, tabulacion y analisis estadistico.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

El método utilizado para el estudio a nivel interno es la observacién por medio de
la cual se perciben ciertos tipos de comportamientos en cada uno de los
empleados al momento de llevar a cabo sus labores, lo que contribuye a la
realizacién del diagnéstico. Ademas debido a que se estudian diferentes variables
de comportamiento de una poblacién, es necesario aplicar un método estadistico
de investigacion, permitiendo generalizar caracteristicas de la muestra a la
poblacién teniendo en cuenta las diferentes técnicas de muestreo.

5.3 FUENTES DE INFORMACION

5.3.1 Fuentes Primarias. Se acude a este tipo de informacién debido a la
naturaleza de la investigacion que requiere el estudio del ambiente interno de la
empresa mediante la observacién y la aplicacion de cuestionarios a los empleados
y para el estudio del cliente las encuestas.

5.3.2 Fuentes Secundarias. La definicion del modelo que se plantea en este
trabajo hace necesaria la revision de textos y documentos relacionados que
contribuiran a la fijacién del modelo a desarrollar.

5.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

5.4.1 Poblacion objeto de estudio. Para realizar el estudio a nivel interno la

empresa serd tomada en su totalidad, por tanto se realizara un censo que
permitira estudiar a todos los elementos que conforman la poblacién,
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especificamente Porvenir Seccional Tumaco cuenta con 2 empleados A nivel
externo la poblacién la conforman los clientes de la empresa.

5.4.2 Procedimiento de muestreo. El procedimiento a aplicar es el muestreo
aleatorio simple que consiste en elegir un individuo al azar hasta completar el
tamarno de la muestra requerido.

5.4.3 Tamano de la muestra. La determinacién del tamafio de la muestra
depende de la poblacién, si es finita o infinita, en este caso es una poblacion finita.

Formula:

n= N*zZ*p*q

(N_1)*e2+22*p*q

n = muestra

Z = nivel de confianza de 95%
p = probabilidad de éxitos

g = probabilidad de fracasos
e®= margen de error

5.4.4 Método de recoleccion de informacion. Teniendo en cuenta las
caracteristicas de la investigacion tanto a nivel interno como externo se ha
utilizado el método de recoleccion de informacién primaria, el instrumento aplicado
es la encuesta, que por sus caracteristicas permite obtener informacion muy
valiosa que contribuira a realizar un analisis mas confiable de la poblacién objeto
de estudio y de esta manera sera posible cumplir con los objetivos de la poblacion.

5.5 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez obtenida la informacién de los dos estudios se procedera a sus analisis;
en el caso del diagnéstico se analizaran las respuestas de los empleados y
mediante un proceso de tabulacidn se obtendran datos que facilitaran la
determinacion de las fortalezas y debilidades de Porvenir Seccional Tumaco en las
diferentes areas a estudiar.

En la estudio del mercado se codificaran las respuestas de cada pregunta de
manera que facilite la tabulacion, relacion y andlisis, la informacion se presentara
en tablas, cuadros y graficos que faciliten su comprension a personas ajenas a la
investigacion.
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6. ANALISIS DEL MERCADO

Uno de los factores importantes para conocer la situacion de la empresa es saber
la percepcion que el cliente tiene de la misma; en este caso la realizacion de un
andlisis del mercado permitira la obtencion de informacion veridica que contribuira
a cumplir con el objetivo de saber cual es la expectativa de los clientes actuales de
la empresa y si lo que ofrece al mercado es realmente lo que este necesita.

La investigacion se realizara con un nivel de confianza del 95% y con un margen
de error del 5% permitiendo de esta manera obtener una informacién mas veridica
e influyendo de manera directa en las acciones que se emprendan.

6.1 ANALISIS E INTERPRETACION

Figura 1. Clasificacion de los clientes segun ocupacion.
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FUENTE: Esta investigacién, Tumaco 2008

El 85% de los afiliados a Porvenir Seccional Tumaco son empleados de empresas
0 negocios, el 15 % cotizan de manera independiente.
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Figura 2. Clasificacion de los clientes segun estrato
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FUENTE: Esta investigacién, Tumaco 2008

El 20% de los clientes afiliados pertenecen al estrato bajo, esto debido a que la
clase mas vulnerable es la que menos oportunidades de empleo tiene sumado
esto al alto indice de desempleo en la regién. Los porcentajes mas altos estan
representados por los estratos medios.

Figura 3. Motivos de afiliacion
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FUENTE: Esta investigacién, Tumaco 2008
Los motivos por los cuales los clientes prefieren a Porvenir, son en primer lugar

por su imagen, seguido de la calidad de los servicios y en menos proporcién por
recomendacion.
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Figura 4. Cambios sugeridos para mejorar los servicios
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FUENTE: Esta investigacién, Tumaco 2008

La mayoria de los clientes coinciden en que la seccional debe ampliar sus
instalaciones para mayor comodidad. Un buen numero sugiere mayor facilidad y
agilidad en los procesos, esto se debe a que no contamos con la maquinaria y
equipo ideal ni actualizacion en tecnologia para facilitar las consultas de los
clientes.

Figura 5. Disponibilidad del cliente para recomendar a Porvenir Tumaco
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FUENTE: Esta investigacién, Tumaco 2009

El 75% definitivamente recomendaria a la empresa, un 20 % probablemente lo
haria, un 5% tal vez no lo haria y nadie manifesté no recomendarla.
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7. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Toda empresa por pequena que sea debe realizar periddicamente un diagnostico
para conocer la situaciéon por la que atraviesa, su funcionamiento, rentabilidad,
participacion en el mercado, nivel de aceptacion, entre otros factores que
determinan el estado de la misma que la hacen competitiva o por el contrario
rezagada.

El diagnéstico aplicado a la empresa PORVENIR Seccional Tumaco, se realizod
determinando dos aspectos claves que influyen de manera directa en el
funcionamiento de la misma, los cuales estan interrelacionados y a los cuales
ninguna empresa puede dejar de estudiar, estos son el perfil competitivo interno y
el perfil de oportunidades y amenazas del medio.

7.1 DIAGNOSTICO DEL PERFIL COMPETITIVO INTERNO (P.C.l)

La aplicacién de la matriz P.C.I permite a la empresa analizar las variables
internas claves para el buen funcionamiento de la misma. Las fortalezas y
debilidades identificadas estan detalladas de tal manera que permitan una mejor
correlacion de evaluacion del ambiente interno, las areas que se utilizaron para
este diagnostico son:

e Capacidad competitiva.

e (Capacidad directiva.

e (Capacidad del talento humano.

e (Capacidad financiera.

e Capacidad tecnologica.

7.1.1 Capacidades. Analizamos aqui cada una de ellas

7.1.1.1 Capacidad directiva. Esta capacidad se refiere a todas las capacidades y
conocimientos que posee el gerente o encargado de dirigirla. Los gerentes deben
ser integrales y conocer las variables intrinsecas que afectan el buen desempefio
de la empresa como pueden ser la motivacion, el clima organizacional, los

objetivos que se fija la empresa y los de cada departamento, division, subdivision,
etc.
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Imagen de la empresa: Este item es considerado una fortaleza alta de alto impacto
porque la empresa es reconocida por la calidad de los servicios que ofrece y su
trayectoria en el mercado aunque requiere de una mayor accién publicitaria (en la
seccional), para lograr un mejor posicionamiento en la mente del cliente.

Uso de planes estratégicos: Representa una alta fortaleza de alto impacto porque
la empresa considera necesario la utilizacién de este tipo de herramientas,
interacciona con el medio por la experiencia que ha ganado con el tiempo y
analiza estratégicamente las oportunidades que el entorno puede ofrecerle para
incrementar la demanda, para estar delante de la competencia, y para
posicionarse en el mercado.

Liderazgo: Este item es considerado una Fortaleza Alta de Alto Impacto porque
sus directivos tienen esta capacidad la cual la transmiten a cada uno de sus
colaboradores.

Empowerment: Representa una Fortaleza Media de Alto Impacto, por que los
directivos delegan funciones a sus colaboradores en algunos aspectos a las
diferentes seccionales de acuerdo a las politicas de la compaiia.

Conocimiento del medio externo: Este item es considerado una fortaleza baja de
alto impacto debido a que PORVENIR Seccional Tumaco conoce el sector al que
pertenece debido a su trayectoria en el mercado, sin embargo desconoce los
factores externos que inciden en el normal funcionamiento de la empresa, aquello
que puede beneficiarlo como lo que representa peligro para su supervivencia.

Manejo de habilidades administrativas: Como son la comunicacién, liderazgo,
delegacion, motivacién, toma de decisiones etc. Este item es considerado una
fortaleza media de alto impacto, por que la comunicacién existente entre personal
de la seccional con los del personal operativo y administrativo de la casa matriz no
es muy fluido, el liderazgo es ejercido por los administrativos, el nivel de
motivacién del personal es aceptable aunque no el ideal, las decisiones son
tomadas por la casa matriz.

Las opiniones de los colaboradores de la seccional poco son tenidas en cuenta, el
personal solo se limita a realizar su trabajo y no existen programas de integracion
o motivacién, por ello los trabajadores cumplen con las funciones de su cargo sin
expectativas de mejora en el mismo.

Uso de herramientas administrativas: Como manuales y reglamentos, la seccional
de Tumaco cuenta con manuales de funciones, manuales de procesos,
reglamento interno de trabajo estandarizados para todas las seccionales y por
ende las actividades importantes se fijan desde la casa matriz lo que en
determinados momentos causa interrupciones y demoras en otros procesos, por
esta razon se considera una fortaleza media de alto impacto.
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Filosofia corporativa: La empresa cuenta con una filosofia corporativa de servicio
clara que hace saber a sus trabajadores hacia donde se dirigen todas las acciones
que emprenden, pero falta interaccion con la casa matriz, por ello este item se
considera una fortaleza media de mediano impacto ya que afecta el
comportamiento de los colaboradores que reflejan esta incertidumbre y
desconocimiento en el desarrollo de sus actividades prestando servicios
deficientes que afectan la posicién competitiva de la empresa.

7.1.1.2 Capacidad de talento humano. Es de gran importancia porque en toda
organizacién son las personas las que contribuyen en los cambios y determinan
de manera sustancial su desarrollo, crean, innovan y responden a la
administraciéon por los recursos fisicos y financieros y porque su bienestar debe
ser el principio fundamental. Aqui es muy importante tener en cuenta el trabajo en
equipo que se realiza en la Compania en general como en la Seccional Tumaco.

En esta etapa se realizé una entrevista a los colaboradores de PORVENIR
seccional Tumaco que contribuyé al estudio de varios de sus items que conforman
este analisis.

7.2 ANALISIS E INTERPRETACION

Cuadro 1. Nivel de satisfaccion el cliente segun el personal.

Respuesta | N° | %
Si 2 | 100%

No 0 0
Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008

Segun la percepcién de los empleados, la seccional brinda un alto nivel de
satisfaccién a sus clientes, ya que afirman que los servicios son de gran calidad
segun las exigencias del cliente y se brinda una buena atencion, factores de gran
importancia en la satisfaccién total de quienes adquieren los servicios de la
seccional.

34



Figura 6. Factores que impiden la buena prestacion del servicio segun el
personal.
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Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008

Los factores que hacen que en algun momento no se cumplan las expectativas
que tienen los clientes acerca del servicio de la seccional son principalmente la
infraestructura, las instalaciones pequenas, la falta de maquinaria y equipos de
oficina y la necesidad de personal experto en otras areas.

Figura 7. Cambios requeridos segun el personal.

W Personal experto
W Instalaciones
W Maq. y equipos

® Nuevas tecnologias

Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008

Los trabajadores expresan que la empresa debe mejorar aspectos referentes a
adquisicién de equipos, contratacion de personal experto en otras areas,
consecucién de instalaciones y atencion al cliente, aspectos fundamentales para
el crecimiento de la empresa.
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Cuadro 2. Nivel de aceptacion en el mercado segun los empleados.

ACEPTACION N© %
ALTO 2 100
MEDIO 0 0
BAJO 0 0

Fuente: Esta investigaciéon, Tumaco 2008

PORVENIR seccional Tumaco cuenta con un nivel de aceptacion alto de acuerdo
a la opinion de sus empleados, quienes en un 100% asi lo consideran aunque
perciben que existe una gran competencia en el mercado representada por
HORIZONTE.

Figura 8. Importancia del estudio del cliente segun personal

0%

sl
mNO

Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008.

Para los colaboradores de la seccional, el estudio del cliente es de gran
importancia, pues ellos afirman que permite conocer las opiniones acerca de lo
que la empresa proporciona, se reciben sugerencias y es una forma de evaluar el
desemperio de la empresa en el mercado.
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Figura 9. Nivel académico personal.

W Técnico

W Universitario

Fuente: Esta investigaciéon, Tumaco 2008
Un trabajador presenta estudios universitarios y el otro estudio técnico.

Figura 10. Aplicabilidad de la capacidad ofrecida por la empresa

m S|
mNO

Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008

Un 100% de los trabajadores afirma que la capacitacién que brinda la empresa si
se aplica de manera integral a su puesto de trabajo.
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Figura 11. Grado de suficiencia de la capacitacion ofrecida por la empresa.

0%

m S|
HNO

Fuente: Esta investigacion, Tumaco 2008

El 100% de los trabajadores consideran que la capacitacion es suficiente, puesto
que se brinda informacion general de la empresa, como procesos de afiliacion,
portafolio de servicios, cumplimiento de normas que rigen su funcionamiento,
aunque se requiere personal experto capacitado en otras areas.

Figura 12. Grado de motivacion del personal.

m MOTIVADO
m POCO MOTIVADO

Fuente: Esta investigaciéon, Tumaco 2008

La motivacion en la empresa no tiene buena apreciacion puesto que aunque la
mitad de ellos afirman que se encuentran muy motivados, la otra parte tiene
dificultades en este aspecto, debido a que en ocasiones no se presta mucha
importancia a las condiciones del empleado y las sugerencias que ellos hacen.
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Cuadro 3. Relacion con jefes

RESPUESTA N2 | %
Buena 2 100%
Regular 0 0%

Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008

Los colaboradores afirman que tiene una relacién satisfactoria con sus jefes
aunque es importante tener en cuenta las opiniones del analisis anterior.

Cuadro 4. Herramientas de trabajo.

RESPUESTA Ne Y%

Si 0 100%

No 100 0%

Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008.

El 100% opina que no cuenta con todas las herramientas necesarias para
desarrollar de manera satisfactoria sus actividades, asi como también su lugar de

trabajo.

Figura 13. Factores positivos en el sitio de trabajo.

m RELACIONES LABORALES
m UBICACION

Fuente: Esta investigacién, Tumaco 2008
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Existen varios factores que favorecen el trabajo de los empleados como la relacién
con sus companeros, las condiciones fisicas, etc.

Figura 14. Cambios para mejorar relaciones laborales.

® INSTALACIONES

B PERSONAL EXPERTO

= ACTIVIDADES DE
INTEGRACION

Fuente: Esta investigacion. Tumaco 2008

Los colaboradores expresan que para mejorar las relaciones laborales primero
que todo es importante mejorar (ampliar), el espacio fisico del lugar de trabajo,
ademas de actividades de integracion e interaccion entre clientes internos de otras
seccionales para intercambiar experiencias y también con los clientes externos.

Conclusiones: El grado de motivacibn de PORVENIR seccional Tumaco es un
aspecto que debe mejorar, aunque la mitad de sus empleados afirman sentirse
muy motivados, la otra parte sustenta que hace falta darle mayor importancia a
ello en la empresa pues influye en gran parte en el desempefnio de todos los
trabajadores en sus labores diarias.

La empresa se preocupa por cumplir a cabalidad con las exigencias de los entes
que regulan el funcionamiento de estas companias, pero las capacitaciones que
se ofrecen al personal de Tumaco no cumplen con todas expectativas de sus
empleados ni tampoco con las exigencias del mercado debido a que falta personal
experto en otras areas o capacitado para ello.

La empresa ofrece una estabilidad alta en cuanto al salario puesto que la mayoria
de sus trabajadores afirma que su nivel de remuneracion es bueno y este es
proporcional al cumplimiento de las metas y a su rendimiento laboral.

La empresa cumple con un nivel de satisfaccion apropiado segun la percepcién de
sus colaboradores debido a que cumple con la calidad de los servicios y demas
atributos que hacen que el cliente se sienta satisfecho y esto hace que de igual
manera exista un buen nivel de aceptacién en el mercado.
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Experiencia técnica: Es una Fortaleza Alta de Alto Impacto por que los
colaboradores poseen los conocimientos apropiados para desempenar su cargo.

Reclutamiento y Seleccién: estos son dos procesos orientados para atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
organizacién y la posterior seleccion de aquellos que presenten mayores
posibilidades de adaptarse al cargo ofrecido. Es una Fortaleza Mediana de
Mediano Impacto por que la empresa cuenta con los parametros necesarios sobre
la manera de realizar estos procesos, se identifica un proceso de reclutamiento
definido y se aplican las técnicas apropiadas de seleccién de personal, facilitando
la eleccién del personal idoneo para ocupar un determinado cargo, aunque no es
garantia para los rendimientos y resultados esperados.

Estabilidad: en la empresa existe una estabilidad buena por el tipo de contrato que
se utiliza, puesto que depende de los resultados del personal..

Motivacién: es uno de los factores internos que requiere mayor atencién, si no se
conoce la motivacibn de un determinado comportamiento es imposible
comprender el comportamiento de las personas. Se relaciona con el item anterior
y es considerado una Debilidad Media de Alto Impacto porque no existen
programas de este estilo que permitan aumentar el amor propio en los
trabajadores, ni el amor por lo que hacen.

Nivel de Remuneracion: uno de los aspectos mas importantes de la filosofia de
una organizacion es el relacionado con la politica de los salarios, el nivel de
salarios es un elemento esencial tanto en la posicion competitiva en el mercado
de trabajo como en las relaciones de la organizacién con sus propios empleados,
es por ello que se define como una Fortaleza Alta de Alto Impacto.

Capacitacién y Desarrollo del Personal: son procesos que deben ser constantes, y
organizados, mediante los cuales las personas adquieren y' refuerzan
conocimientos, habilidades y aptitudes en funcién de los objetivos definidos. Es
una Fortaleza Media de Alto Impacto aunque falta mayor capacitacién en otras
areas sobre todo a seccionales tan pequenas y aisladas como la de Tumaco.

Clima Organizacional: se relaciona con la motivacion pero va mucho mas alla, es
la cualidad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los
miembros de la organizacion y que influye en su comportamiento. Es una
Fortaleza Media de Mediano Impacto porque se procura mantener un ambiente
sano donde se puede opinar y aportar ideas para mejorar la realizacién de sus
funciones.
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Evaluacién del Desempeiio: para evaluar a los vendedores se tiene en cuenta el
presupuesto de ventas planteado mensualmente, el volumen de ventas alcanzado
por lineas de servicios y la captacion de nuevos clientes, por esto se considera
una Fortaleza Media de Alto Impacto.

Capacidad Competitiva: esta matriz le brinda a la empresa la oportunidad de
analizar el comportamiento de cada factor de tal manera que permita determinar la
capacidad competitiva de la organizacién teniendo en cuenta areas claves como la
de mercadeo que tienen gran incidencia en el desarrollo de las actividades
organizacionales.

Aceptacion del servicio en el mercado: se considera una Fortaleza de Alto
Impacto, debido a que la aceptacion de los servicios de PORVENIR seccional
Tumaco es muy buena.

Portafolio de servicios: este item se considera una Fortaleza Alta de Alto Impacto,
por que existe gran variedad de servicios.

Calidad de servicios: este item es considerado como una Fortaleza Media de Alto
Impacto, debido a que hoy en dia la calidad ya no es una meta por alcanzar, es
una caracteristica implicita que todo producto o servicio debe poseer. Es por ello
que PORVENIR seccional Tumaco provee servicios de gran calidad como se
exige en entidades donde se comercializan este tipo de servicios, pero por la falta
de personal experto en otras areas, como portafolio de inversiones y tramites de
bonos y pensiones en el futuro podria pasar a ser una debilidad si no se contrata
personal experto en otras areas, se adecua una buena infraestructura y se
adquieren la maquinaria y equipos eficientes.

Lealtad y satisfaccion del Cliente en funcién de la Calidad: la lealtad y satisfaccién
del cliente es una Fortaleza Media de Alto Impacto porque el personal que atiende
a los clientes tienen experiencia en hacer su trabajo pero se les dificulta un poco el
buen trato con el cliente y por tanto se dificulta un poco lograr atraerlo y hacerla
parte empresa. La calidad del contacto también incluye la capacidad del vendedor
para contar con la suficiente informacidn sobre los servicios que ofrece, es muy
dificil satisfacer a todos los clientes.

Fortaleza del (los) proveedor (es) y disponibilidad de insumos: en cuanto a la
disponibilidad de insumos se considera una Fortaleza Media de Medio Impacto
porque la empresa cuenta con diferentes proveedores que surten de insumos a
toda la organizacién y estos se distribuyen a las seccionales de todo el pais.

Publicidad: entendida la publicidad como los medios utilizados para dar a conocer

la empresa y los productos que ofrece al mercado, este item es una Fortaleza Alta
de Alto Impacto. La empresa tiene presupuesto para la realizacién de publicidad
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tanto en television, peridodico como en radio facilitando de esa manera el
conocimiento de la misma en el mercado y por tanto existe una identificacion clara
de la empresa en la ciudad. Otro medio importante de publicidad lo constituye la
fuerza de ventas de sus asesores comerciales quienes visitan permanentemente a
las empresas y/o sus clientes potenciales.

Ventajas competitivas: es todo aquello exclusivo que posee una empresa y la
diferencia de las demas empresas del mismo sector. Es una Fortaleza Alta de Alto
Impacto! porque se tienen estrategias convincentes que diferencian los servicios y
que permiten incrementar su participacién en el mercado como resultado de la
aceptacion y preferencia de los clientes potenciales.

Capacidad Financiera: dentro de esta capacidad se evaluan todas las operaciones
o transacciones que hace la empresa y la realizacién de registros contables. Estas
variables son de gran importancia porque los datos que arrojan son Uutiles para
planear, controlar y evaluar las actividades financieras de la empresa y tomar
decisiones oportunas a nivel administrativo y financiero.

Facilidad de acceso a capital: se refiere al comportamiento en la banca, si se
cancelan los préstamos en el periodo correspondiente. PORVENIR tiene politicas
abiertas para el crédito porque tiene un buen manejo de la banca y por ello este
item es considerado como una fortaleza alta de alto impacto.

Indicadores de Liquidez: se considera una Fortaleza Alta de Alto Impacto porque
la empresa tiene una solidez moderada y suficiente para cumplir con las
actividades bdsicas que realiza, aunque en caso de necesitar capital disponible
puede hacer uso de créditos bancarios puesto que tiene facilidad para acceder a
ellos por pertenecer al principal grupo financiero y econémico del pais y es el
fondo mas solido segun la Superintendencia Financiera de Colombia.

Indicadores de Rendimiento: se considera una Fortaleza Mediana de Alto Impacto
porque aunque no se determinan este tipo de indicadores, la rentabilidad que
obtiene la empresa de su actividad econdmica es realmente satisfactoria.

Estabilidad de Costos: es una Fortaleza Media de Alto Impacto debido a que
PORVENIR tiene un buen manejo de los costos en los que incurre otorgando la
posibilidad de mejorar su margen de utilidad.

Andlisis de Estados Financieros: la empresa realiza de manera periédica este tipo
de analisis facilitando la obtencidén de informacion util sobre la posicién financiera
de la empresa y beneficiando la toma oportuna de cualquier tipo de decisiéon. Es
por esto que este item se considera una Fortaleza Media de Alto Impacto.
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Capacidad tecnoldgica: esta capacidad se refiere a las tecnologias que la
Empresa utiliza para desarrollar su actividad, tecnologias como software
especiales, programas contables, programas para manejo de inventarios, a la
distribucion de la planta de trabajo (oficinas, bodega, sala de espera etc.) y se
evalla para conocer si los recursos tecnolégicos con los que cuenta la empresa
son los apropiados para el éptimo desempero de la misma.

Distribucion de planta: es una Debilidad Alta de Alto Impacto debido a que las
instalaciones de la empresa no brindan comodidad y un ambiente agradable para
los clientes, no tiene una adecuada iluminacién y ventilacion, las diferentes areas
como oficinas, caja, etc. no tienen espacios adecuados que permiten la libre
circulaciéon de las personas por que son muy reducidos debido a que la oficina de
la seccional esta operando en una residencia.

Nivel de tecnologia utilizada en los servicios: es una Debilidad Media de Alto
Impacto porque PORVENIR Seccional Tumaco, no cuenta con los equipos de
trabajo necesarios para desarrollar de manera eficiente sus procesos (equipos de
oficina, computadores,etc), ni mucho menos con la tecnologia apropiada para
agilizar sus operaciones (servicio de internet, fax, etc.). La oficina no esta
conectada a al Red por lo cual cualquier consulta debe ser realizada de manera
individual por los clientes a través de Internet.

Acceso a Nuevas Tecnologias: es una Debilidad Baja de Mediano Impacto debido
a que la Empresa, aunque de manera precaria, en el momento puede cubrir la
demanda con la maquinaria que posee, en caso de un cambio en las condiciones
del mercado no podria acceder de manera oportuna a otro tipo de tecnologia por
desconocimiento de la misma y falta de recursos. La oficina residencial no esta
conectada a la red con equipos adecuados y necesarios, pero los asesores les
facilitan los servicios desde un PC personal via Internet y linea call center.

Efectividad en los procesos productivos: se considera una Fortaleza Media de
Mediano Impacto, aunque la maquinaria utilizada no brinda procesos eficientes y
efectivos, sus colaboradores cumplen con las exigencias del cliente en cuanto a
servicios y tiempos.

Disponibilidad de insumos: PORVENIR seccional Tumaco tiene una buena
relacion con los proveedores lo que garantiza que disponga de los materiales e
insumos que necesita en el momento oportuno, permitiendo cumplir con los
requerimientos del mercado, por ello este item se considera una Fortaleza Alta de
Alto Impacto.
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7.2.1 Matriz del perfil competitivo interno (P.C.I):

Cuadro 5. Matriz del perfil competitivo interno (P.C.I)

CAPACIDADES FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDAD DIRECTIVA ALTO MEDIO BAJO |ALTO MEDIO BAJO ALTO |[MEDIO BAJO
1. Imagen de la empresa X X
2. Uso de planes estratégicos| X X
3. Conocimiento del medio
X X
externo
4. Manejo de habilidades X X
administrativas
5. Uso de herramientas X
administrativas (Manuales y X
Reglamentos)
6. Filosofia corporativa X X
.8. Liderazgo X X
9. Empowerment X X
CAPACIDAD DE TALENTO
HUMANO
1. Experiencia técnica X X
2. Reclutamiento y Seleccion | X X
3. Estabilidad X X
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CAPACIDADES

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

CAPACIDAD DE TALENTO

HUMANO

ALTO

MEDIO

BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

4. Motivacion

X

5. Nivel de remuneracién

6. Capacitacién y Desarrollo
personal

7. Clima organizacional

8. Trabajo en Equipo

9. Evaluacién de desempefio

X

CAPACIDAD COMPETITIVA

1. Aceptacién del producto en
el mercado

2. Portafolio de servicios

3.Calidad de los servicios

4. Lealtad y satisfaccion del
Cliente

X | X|X]| X

5. Fortaleza del (los)

proveedor (es) y disponibilidad
de insumos

6. Participacion en el
mercado

7. Publicidad

X

8. Ventajas competitivas

>

CAPACIDAD FINANCIERA

1. Facilidad de acceso a
capital

2. Indicadores de liquidez

3. Indicadores de rendimiento

4. Estabilidad de costos

5. Andlisis de estados
}financieros

X | X | X | X]| X
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CAPACIDADES FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDAD ALT | MEDI | BAJ MEDI ALT BAJ
. ALTO BAJO MEDIO

TECNOLOGICA 0| o0 o o o o

1. Distribucién de planta y X X

ubicacion

2. Estrategias X X

3. Nivel de tecnologia utilizada X X

en los servicios ,

4. Acceso a nuevas X X
tecnologias

5. Efectividad en los procesos -
productivos X X

6. Disponibilidad de insumos X X

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008

7.2.2 Matriz de evaluacion del factor Interno (M.E.F.I):

Cuadro 6. Matriz de evaluacion del factor interno

, . PESO
FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO | CALIFICACION
PONDERADO
FORTALEZAS

1. Calidad de los servicios 0.08 4 0.32
2. Aceptacion del servicio en el mercado 0.07 4 0.28
3. Lealtad y satisfaccion del cliente 0.11 4 0.44
4. Trabajo en Equipo 0.04 4 0.16
5. Imagen de la empresa 0.05 4 0.20
6. Liderazgo 0.06 3 0.18
7. Portafolio de servicios 0.06 4 0.24
8. Nivel de remuneracion 0.06 3 0.18
9. Facilidad de acceso a capital 0.07 3 0.21
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DEBILIDADES

1. Infraestructura (distribucion de planta). 0.09 1 0.09
2. Maquinaria y equipos 0.10 1 0.10
i 2 PESO
FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO CALIFICACION
PONDERADO

3. Nivel de tecnologia utilizada 0.08 2 0.16
4. Acceso a nuevas tecnologias 0.06 2 0.12
5. Personal capacitado en otras areas 0.07 2 0.14

TOTAL 1 2.82

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008

La empresa se encuentra por encima del promedio con una calificacién de 2.82 lo
que significa que tiene una posicion estratégica interna relativamente fuerte.

Los factores criticos de éxito constituidos como fortalezas que obtuvieron los
mayores pesos son la lealtad y satisfaccion del cliente con 0.11, la calidad de los
servicios (0.08), y la facilidad de acceso a capital (0.07), aunque no debemos
desconocer la relevancia que tienen los otros factores.

Los puntos fuertes que posee la empresa como la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los clientes han sido conseguidos a través de su trayectoria, lo que
garantiza un conocimiento de los gustos del mercado y la posterior satisfaccion de
los mismos. Estos aspectos contribuyen a crear en la mente del cliente
consideraciones positivas acerca de la empresa y por tanto la plena aceptacion en
el mercado.

A los factores internos que hay que ponerles mayor atencién y que se constituyen
como debilidades de gran cuidado son la infraestructura, la maquinaria y equipos y
el nivel de tecnologia utilizados. La distribucion de planta y todo lo que concierne a
este factor como tecnologia y maquinaria no esta acorde al nivel actual de
demanda, presenta falencias en el cubrimiento de la misma, sin embargo es
pertinente reconocer la necesidad de ir a la vanguardia de los cambios en los
gustos y necesidades del cliente, pues en caso de presentarse cambios se
deberia recurrir a la utilizacion de tecnologia mas avanzada para ofrecer mejores
servicios y no quedar rezagados frente a la competencia.
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El factor que obtuvo la mayor ponderacion es la lealtad y satisfaccidén del cliente
puesto que en el estudio realizado se obtuvieron resultados favorables para la
situacion actual de PORVENIR seccional Tumaco debido a que los clientes
demostraron estar satisfechos con la calidad ofrecida por la empresa asi como
también con la variedad de servicios que encuentran. Estos resultados son
indicadores de la posicion competitiva de la empresa que esta en la busqueda del
mejoramiento en todas sus areas para alcanzar un mejor posicionamiento en el
mercado.

7.3 DIAGNOSTICO PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DEL MEDIO
(P.O.A.M)

La aplicacion de la matriz P.O.A.M permite a la empresa dar respuesta inmediata y
adecuada tanto a las situaciones actuales como futuras de tal manera que se logra
predeterminar los cambios de los gustos, deseos y preferencias de los clientes, lo
cual permite a la empresa estar preparada para afrontar y contrarrestar las
variaciones, tendencias y fluctuaciones sociales, politicas y culturales, con esto se
lograra determinar las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno las cuales
son de gran relevancia dentro de la participacion de PORVENIR seccional Tumaco
en el mercado, como también para establecer su nivel de posicionamiento en la
mente del consumidor. Para este analisis se tendran en cuenta diferentes entornos
como son: Entorno Econdémico, Social, Politico, Legal, Tecnolbégico, Geografico,
Ambiental, Demogréfico y Competitivo.

7.3.1 Variables ambientales clave. Tenemos en cuenta aqui cada uno de los
entornos que afectan a la empresa

7.3.1.1 Entorno econdmico. Esta relacionado con elementos como la
disponibilidad de Mano de Obra, calidad y precio, los materiales, niveles de
precios, y demanda que influyen directamente en todo tipo de empresas.

“Es importante estudiarlo porque: impacta directamente sobre las estrategias

empresariales™.

“Nivel de ingresos de la poblacién: el ingreso de la poblaciéon del Departamento ha
ido sufriendo disminuciones paulatinas puesto que segun el Plan de Desarrollo
Econémico del Departamento: "para 1989 de $100 que ganaba un colombiano, el
narifense ganaba $53 y para el afio 2000 la suma era de $42, ubicandose en
condiciones similares a departamentos de menor desarrollo como el Chocé™ por

tanto es una Amenaza Alta de Alto Impacto debido a que los ingresos son

¥ GARZON CASTRILLON, Manuel, Planeacion Estratégica. Santafé de Bogota. UNAD 2006. p. 250

* PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO DE NARINO 2004 - 2007, Dimensién Econémica. p.
63.
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destinados a la satisfaccién de necesidades basicas y reduce el porcentaje de
dinero que cada persona puede utilizar para salir de compras o almorzar en otro
lugar fuera de sus hogares.

Cuadro 7. Evolucion del ingreso per capita Narino - Colombia

ARNO COLOMBIA NARINO
$ $
1989 100 53
1995 100 45
2000 100 42

Fuente: DANE 2003

Segun el censo de 1993 en el departamento de Narifio del total de la poblacién
estimada para ese ano, el 15% carece de vivienda adecuada, el 20% carece de
servicios publicos adecuados, el 32,6 % vive en hacinamiento critico, el 11.3%
reporta inasistencia escolar; en general el 27.4% de la poblacién vive en miseria
absoluta y el 53% en pobreza.

Inflacidn: es la continua y persistente subida del nivel general de precios y se mide
mediante un indice del coste de diversos bienes y servicios. Teniendo como base
los cinco afnos anteriores, los estudios realizados por el DANE demuestran que
este fendmeno ha sufrido una disminucién anual pasando del 10,54 % en el afo
2000 hasta el 5.44 % en diciembre del afo 2005, logrando una disminucion
aproximada de 5 puntos™. Especificamente la Ciudad de Pasto es una de las
regiones con el mayor indice de inflacion del pais, por tanto se considera una
Oportunidad Media de Mediano Impacto por que aunque es una desventaja al
disminuir los salarios con la disminucién de la inflacién el dinero alcanza para que
las personas puedan dedicar parte de su dinero en compras o adquisicion de
productos que no son tan necesarios. A continuacion se presenta la evolucion que
ha tenido este indice desde el ano 2000 segun informacion proporcionada por el
DANE.

® DANE, Estudios Censales 2003.
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Cuadro 8. Paralelo evolutivo de la inflacion afhos 2000-2005.

3 INFLACION | INFLACION )
ANO VARIACION
NACIONAL TUMACO

8.75 10.54 1.79
2000

2001 7.65 8.15 0.5
2002 6.99 8.35 1.36
2003 6.46 4.85 (1.64)
2004 5.50 5.85 0.35
2005 4.85 5.44 0.59

Fuente: DANE

Estructura socioeconémica: Este factor esta relacionado con la distribuciéon del
ingreso en la poblacion se sabe que existe una distribucion inequitativa de la
renta, lo que ocasiona una desigualdad en el poder adquisitivo de las personas,
por eso se lo considera una Debilidad Alta de Mediano Impacto, puesto que las
personas no pueden adquirir productos que requieran un nivel econémico mayor
cuando aun no se han solucionado cubierto sus necesidades basicas.

7.3.1.2 Entorno social. Se relaciona con actitudes, deseos, creencias y
costumbres de un determinado ambiente.

Orden Publico: El aspecto social atraviesa por una crisis constante en el ambito
nacional y por lo tanto la regién también se ve afectada, la presencia de grupos
alzados en armas, delincuencia comun, milicias han generado una situacién de
incertidumbre en los mercados. “Una de las principales consecuencias de la
accion de estos grupos es el fenébmeno del desplazamiento, convirtiéndose la
ciudad de Tumaco en un gran receptor de desplazados, puesto que alberga a un
alto nimero de la poblacién proveniente de departamentos como Putumayo,
Cauca, Antioquia y Meta™®, por tanto este factor se considera una Amenaza Alta
de Alto Impacto.

Inseguridad: el incremento de la violencia se ha sentido en los Ultimos tiempos y
aun mas en la ciudad, donde mientras hace un tiempo los actos delictivos se
presentaban de manera esporadica, hoy es muy comun presenciar todo tipo de
actos violentos comenzando desde asaltos hasta homicidios en pleno centro de la
ciudad y a la vista de los transeuntes. Por tanto es una Amenaza Alta de Alto
Impacto, porque debido a esta situacibn muchas personas han tenido que
desplazarse a otras regiones y también genera desempleo

S PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO DE NARINO 2004 — 2007. Op.cit., p.23.
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indice de desempleo: este factor se ha visto incrementado afio tras afio en el
municipio. Es una condicion que se presenta por factores de orden social,
economico y. politico como la -baja inversion, inadecuada distribucidén del ingreso
y concretamente en Narifo la inexistencia de una adecuada infraestructura basica
ni un sector industrial realmente consolidado, generando en el afo 2002 una tasa
de desempleo del 15.2%. Ademas no es nuevo que este fendmeno afecta a los
estratos mas bajos de la poblacion quienes al no tener ingresos suficientes
generan una demanda muy baja y casi nula de los servicios prestados por la
economia y el comercio en general. Es por ello necesario la generacién de fuentes
de empleo que brinden estabilidad y seguridad a la poblacion econémicamente
activa (PEA), por este motivo este item se considera una Oportunidad Baja de Alto
Impacto.

Cuadro 9. Poblaciéon en edad de trabajar, tasa de ocupacion, de desempleo
(abierto Y oculto).

POBLACION TASA DE TASA DE T.D T.D
EN EDAD DE 2
CONCEPTO TRABAJAR OCUPACION DESEMPLEO | ABIERTO | OCULTO
Y% Y% Y% Y% Y%
TOTAL
75.9 53.5 141 12.9 1.1
NACIONAL
NARINO 751 63.0 10.3 9.4 0.9

Fuente: DANE. Encuesta continua de hogares. 2003

7.3.1.3 Entorno politico. Se refiere a la situacion politica nacional y todo tipo de
regulaciones gubernamentales, los cuales influyen de manera directa sobre su
normal funcionamiento.

Proceso Electoral: cuando se presenta un cambio de gobierno todas las
actividades econdmicas del pais se ven afectadas puesto que existe incertidumbre
en cuanto a las politicas, que el nuevo gobierno dispondra en materia de reformas,
leyes, sanciones y cualquier disposicion legal para toda la sociedad, por ello se
considera una Amenaza Media de Mediano Impacto.

7.3.1.4 Entorno legal. Toda empresa estd sometida a normas y cambios
gubernamentales, los cuales influyen de una u otra manera en su funcionamiento,
el establecimiento de normas protectoras o restrictoras busca equilibrar la
competencia entre empresas pues determina ciertos requisitos y condiciones que:
se deben cumplir. Para poder funcionar de manera legal de esta manera la
empresa debe investigar de manera completa el sector al cual pertenece, asi

52



como también los requerimientos legales para permitir el libre funcionamiento de la
misma y evitar situaciones que interfieran con este obijetivo.

Politicas estatales que regulan el sector al que pertenece la empresa: Dentro de
los aspectos legales que se analizan en el sector de los fondos de Pensiones y
Cesantias se consideran las condiciones y caracteristicas legales y normativas,
por cuanto establecen las directrices en la prestaciéon de dichos servicios. Entre la
normatividad vigente en esta materia Las entidades aseguradoras e intermediarios
de seguros y reaseguros pertenecen al sistema asegurador, mientras que las
sociedades administradoras de fondos de pensiones y cesantias, como sociedades de
servicios financieros, forman parte del sistema financiero. En virtud de las facultades
otorgadas por el Congreso, a través de la Ley 35 de 19932, el Gobierno Nacional
expidié el Estatuto Organico del Sistema Financiero (Decreto 663 de 1993),
modificado en parte por la Ley 510 de 1999, la Ley 795 de 2003 y la Ley 964 de 2005,
cuerpo normativo que constituye el marco legal que rige la actividad de las entidades
financiera, aseguradora y bursatil.

Ademas de las exigencias que por naturaleza la empresa debe cumplir teniendo
en cuenta el Régimen Comun al que pertenece; PORVENIR cumple a cabalidad
con todos estos requerimientos que permiten su funcionamiento y es por ello que
se considera una Oportunidad Media de Mediano Impacto.

7.3.1.5 Entorno tecnolégico. Este aspecto debe ofrecer una visién del mercado
de la tecnologia existente y la posicion de la empresa frente a la tecnologia
utilizada por otras empresas similares.

Acceso a tecnologia: En el departamento de Narifo existe un bajo nivel de
desarrollo tecnolégico debido a su posicion eminentemente agraria, la mayoria de
industrias que estan orientadas a mejorar las actividades de este campo, la
empresa cuenta con un nivel de tecnologia acorde a -las necesidades de los
clientes actuales. Sin embargo al querer ampliar su cobertura se debe pensar en
brindar mejores servicios para lo cual es necesario la adquisicion de tecnologia
que permita ir a la vanguardia de las exigencias del mercado por tanto representa
una Oportunidad Media de Mediano Impacto

Infraestructura: Las empresas regionales de este tipo no cuentan con una
infraestructura adecuada que vaya acorde a las necesidades del mercado, donde
las areas sean amplias y brinden comodidad al cliente, es por ello importante que
la empresa adopte medidas que contribuyan al posterior cubrimiento de la
demanda que en cualquier momento puede aumentar por ello es una Oportunidad
Alta de Alto Impacto.

7.3.1.6 Entorno geografico. Es un factor de importancia para la empresa porque

indica el lugar donde reside el consumidor como la nacién, regién, etc. siendo
criterios objetivos para clasificar o dividir mercados.
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Estado de las vias: el departamento cuenta con una red de carreteras de
aproximadamente 6530 km, con una amplia cobertura en la zona andina, sin
embargo la comunicaciéon con el resto del pais es insuficiente porque cuenta
solamente con una via que comunica al departamento con el resto del pais. “Se
presenta un proceso acelerado de deterioro de la infraestructura vial. El 71.5% de
las carreteras se encuentra pavimentado y solo el 49% de estas' vias estan en
buen estado””. Es una Amenaza Baja de Mediano Impacto porque puede afectar
la llegada de visitantes de fuera de la ciudad.

Desastre Natural: es una Amenaza Media de Alto Impacto, porque igualmente
afecta la llegada de habitantes de otras regiones debido al temor que se genera
por los posibles sismos o maremotos, reflejandose en una disminucién en las
ventas.

Area de cobertura: Es una Oportunidad Alta de Alto Impacto porque la empresa
aun puede expandir sus mercados y lograr un aumento considerable de las
ventas.

7.3.1.7 Entorno ambiental. Esta relacionado con el manejo de residuos organicos
e inorganicos, el nivel de contaminacion que se genera con las actividades
realizadas por cada empresa o fabrica y las medidas que éstas toman para evitar
un dafo a la naturaleza.

Contaminacion ambiental: Oportunidad Media de Mediano Impacto por que en la
ciudad existe una empresa que se encarga de la recoleccion de los materiales de
desecho que producen las empresas y existe también una cooperativa de reciclaje
que se encarga de todos los residuos que pueden ser reutilizados disminuyendo
en gran manera la contaminacion del medio ambiente.

7.3.1.8 Entorno demografico. Se relaciona con datos sobre nivel de natalidad,
numero de habitantes, edad promedio e indicadores en general que definen
ciertas caracteristicas de una region, importantes para determinar el mercado
especifico donde se dirige una empresa.

Crecimiento Poblacional: “Narifio registra un crecimiento poblacional de 2.03%
hasta 1964, luego desciende al 1.74% y al afio 2004 llega al 1.66%™ Es un
departamento eminentemente compuesto por joévenes, caracteristico de las
regiones en via de desarrollo, ademas de patrones altos de fecundidad y
natalidad. Ademas el grupo poblacional entre los 15 y 64 anos o poblacién que
conforma la fuerza laboral del departamento tiende a aumentar, lo cual es una

" Ibid., p.78.

® Ibid., p.29.
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Oportunidad Alta de Alto Impacto. En Tumaco el mayor porcentaje de la poblacion
habita en las areas urbanas con un 89% de participacion.

“Edad promedio de la poblacion: Desde al afio 2000 ha tenido un incremento anual
del 1.59%, siendo la edad promedio el rango de 25 afos y mas representando el
50% de la poblacién total de la ciudad de Tumaco™, lo que se convierte en una
Oportunidad Alta de Alto Impacto.

Cuadro 10. Poblacion Municipal afios 2000 - 2005.

ANOS

PASTO 2000 2001 2002 2003 2004 2005

POBLACION (En miles) | 387.263 | 396.007 | 404.774 | 413.557 | 422.350 | 431.144

Fuente: DANE. Estudios Censales. 2003

Nivel de educacién: Constituye una herramienta eficaz para la transformacion de
la estructura social. esta es una Oportunidad Alta de Alto Impacto porque la
educacion se ha posicionado como una de las actividades mas importantes en el
ambito nacional ya que existe una tendencia cultural orientada a la adquisicién de
nuevos conocimientos, preparacion y capacitacion que le permita al trabajador
desempenarse en diversos campos de la mejor manera. Segun datos del Plan de
Desarrollo del Departamento: "En el afio 2002 la poblacién en edad escolar
(edades entre 5 y 17 anos), correspondia al 30% de la poblacién total del
departamento, se proyectaron 552.401 estudiantes potenciales con una matricula
de 396.828 nifios y jovenes, lo que significa una cobertura del 71.83%”'°

Entre mayor es el nivel educativo de los individuos, mayores son las posibilidades
de incrementar sus ingresos pues se fortalece el mercado laboral y se generan
ingresos mayores que posteriormente se traducen en un aumento en los niveles
de demanda de la poblacién en general, reactivando la economia y mejorando las
condiciones de vida de la sociedad en general.

7.3.1.9 Entorno competitivo. Se consideran las condiciones del mercado en el
cual se desempefia la empresa, conocer quién es la competencia y como compite,
patrones de segmentacion y tendencias de consumo del cliente, entre otras.

“‘Competencia informal: Este fendmeno surge a partir de causas como el
desempleo, lo que conlleva a que las personas busquen formas mas faciles de
mejorar su calidad de vida, entonces es cuando surgen diferentes tipos de

° DANE, Estudios Censales 2003.

' PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO DE NARINO 2004-2007, Op.cit., p.38.
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negocios en la via publica donde las condiciones de prestar los servicios o
productos son muy diferentes a las de los locales comerciales legalmente
constituidos”'" Esta situacién se ha incrementado en la ciudad por causas como el
aumento de la pobreza, el desplazamiento y la falta de oportunidades laborales y
hoy es muy comun observar cualquier tipo de negocio al servicio del publico en
cualquier sitio del centro de la ciudad.

Nuevos competidores: La aparicion de nuevos competidores es muy comun en
estos tiempos donde la poblacion esta en la busqueda continua de oportunidades
atractivas de negocios que contribuyan al mejoramiento en la calidad de vida, es
por ello que se presenta la incursion agresiva de empresas que llegan al mercado
para competir, aunque en este caso no se prevé la incursibn de otros
competidores en este sector por lo cual es una Amenaza Baja de Bajo Impacto.

Participacion en el mercado: Amenaza Media de Alto Impacto debido a que existe
una gran competencia como lo es HORIZONTE que goza de una gran aceptacion,
es una empresa que tiene un gran reconocimiento y gran participacion en el
mercado nacional y regional, debido a la calidad y variedad de sus servicios.

" Informe de Coyuntura y Empleo en Pasto Agosto 2003 a Julio 2004. Camara de Comercio. p 4
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7.3.2 Matriz del perfil (P.O.A.M) de oportunidades y amenazas del medio:

Cuadro 11. Matriz del perfil de oportunidades y amenazas del Medio

(P.O.A.M)

ENTORNOS

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

ENTORNO ECONOMICO

ALTO

MEDIO

BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

1. Nivel de ingresos de la

Poblacién (empresas)

X

X

2. Inflaciéon

3. Estructura socio econémica

ENTORNO SOCIAL

1. Orden publico

2. Inseguridad

3. indice de desempleo

ENTORNO POLITICO

1. Proceso electoral

ENTORNO LEGAL

1. Politicas estatales que regulan

el sector

ENTORNO TECNOLOGICO

1. Acceso a tecnologia

2. Infraestructura

ENTORNO GEOGRAFICO

1. Estado de las vias

2. Desastre Natural

3. Area de cobertura

ENTORNO AMBIENTAL

1. Contaminacién ambiental

57




2. Manejo de residuos X X
ENTORNOS OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ENTORNO DEMOGRAFICO ALTO| MEDIO |BAJO |ALTO | MEDIO |BAJO |ALTO | MEDIO [BAJO
1. Crecimiento poblacional X X
2. Edad promedio de la
X X
poblacion
3. Nivel de educacién X X
ENTORNO COMPETITIVO
1. Ventajas competitivas X X
2. Nuevos competidores X X
3. Participacion en el mercado X X
Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008.
7.3.3 Matriz del perfil competitivo (MPC):
Cuadro 12. Matriz del perfil competitivo (MPC)
FACTORES CLAVE DE | PESO PORVENIR HORIZONTE ISS
EXITO
CALIF. PESO CALIF. PESO CALIF. PESO
PONDER PONDER PONDER

Rapidez y calidad del | 0.20 3 0.6 3 0.6 2 0.4
servicio
Publicidad 0.10 4 0.4 3 0.3 3 0.3
Imagen de la empresa | 0.20 4 0.8 4 0.8 3 0.6
en el mercado
Portafolio de servicios 0.15 4 0.6 4 0.6 1 0.15
Posicion financiera 0.15 3 0.45 4 0.6 1 0.15
Maquinaria y equipos 0.10 1 0.1 1 0.1 3 0.3
Ambiente y comodidad | 0.10 2 0.2 2 0.2 4 0.4
de instalaciones
TOTAL 1 3.15 3.2 23

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008.

Para la realizacién de esta matriz se han determinado factores determinantes en la
decisién de compra del consumidor. Esto hace referencia a los factores que hacen
que un cliente visite PORVENIR seccional Tumaco o adquiera sus servicios y que

58



tan competitivo es en ese aspecto frente a las empresas competidoras. La
seccional posee varios factores positivos a su favor pues aunque tiene una
competencia muy fuerte, cuenta con un buen grado de aceptaciéon en la region
reflejado en el nivel de satisfaccién del cliente actual de la empresa y la imagen
corporativa que se ha creado en el tiempo que lleva en el mercado.

La calidad del servicio que presta la empresa se encuentra en una buena posicién,
puesto que el cliente demuestra un nivel de satisfaccion adecuado, ademas este
factor se complementa con el portafolio de servicios donde se ofrece una gran
variedad dirigida a los diferentes necesidades del cliente.

La imagen de la empresa es un factor muy importante complementado ademas
por su posicion financiera. En cuanto a Infraestructura, esta se constituye en su
mayor debilidad, pues no brinda comodidad y un agradable ambiente a sus
visitantes, ademas el nivel tecnolégico, aunque es el necesario para la demanda
existente, se carece de maquinaria y equipo para ofrecer una mejor atencion, por
lo que se debe estudiar la posibilidad de nuevas adquisiciones y ampliaciones.

La empresa que mayor competencia representa es HORIZONTE puesto que
trabaja con altos estandares de calidad y esto se ve reflejado continuamente en el
nivel de aceptaciéon de la poblacion en general y los grandes cambios que ha
tenido en el paso del tiempo buscando un mejoramiento continuo de sus servicios
y por ende su posicion en el mercado; esta posicién se refleja en la calificacion
obtenida de 3.2 frente a la cual PORVENIR tiene una calificacion de 3.15 lo que
demuestra que se encuentra en segundo lugar en comparacién con la
competencia directa escogida como referencia.
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7.3.4 Matriz de evaluacion de factor externo (M.E.F.E):

Cuadro 13. Matriz de evaluacion del factor externo.

FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO CALIFICACION PESO
PONDERADO

OPORTUNIDADES
Politicas que regulan el sector 0.09 4 0.36
Acceso a tecnologias de punta 0.10 3 0.30
Edad promedio de la Poblacién 0.18 4 0.52
Nivel Educativo 0.12 3 0.36
AMENAZAS
Nivel de Ingresos 0.12 2 0.24
Orden Publico 0.06 1 0.06
Estado de las vias 0.08 2 0.16
Riesgo de desastre natural 0.05 2 0.10
Competencia 0.13 4 0.52
indice de desempleo 0.12 2 0.24
TOTAL 1 2.86

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008.

Los factores que obtuvieron el peso méas alto fueron la competencia y el acceso a
la tecnologia. Estos factores se convierten en decisivos para la empresa porque
por una parte del nivel de tecnologia utilizado depende la calidad de los procesos
y por consiguiente los servicios que se ofrecen, en este caso la empresa en el
momento cuenta con una tecnologia acorde al nivel de demanda que se presenta,
pero igualmente representa una oportunidad debido a que en caso de requerir
cambios la empresa conoce la existencia de maquinaria y tecnologia adecuada
para el mejoramiento de sus procesos y cuenta con una relativa facilidad para su
adquisicion.
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Por otra parte pueden llegar al mercado empresas nuevas que cuenten con
tecnologia e infraestructura moderna que deje rezagada a, la seccional es por ello
que debe estar atenta a todos los cambios que ocurran en el entorno.

El nivel de ingresos y el desempleo igualmente son factores que definen el estado
de la empresa puesto que actualmente estos indices han desmejorado y otras
situaciones estructurales del pais las que hacen que la poblacion no pueda
adquirir sino elementos que satisfacen las necesidades basicas y dejar de lado
otros productos y servicios.

PORVENIR seccional Tumaco lucha dia a dia por mantener su posicion financiera
sin dejar de lado las obligaciones que por su naturaleza debe cumplir.

El total ponderado que resulté en esta matriz es de 2.86 lo que demuestra una
calificacion por encima del promedio 2.5 lo que significa que la empresa conoce el
verdadero impacto que tiene cada variable del entorno que la rodea por
consiguiente la formulacion de estrategias que contrarresten esta situacion es
indispensable. Ademas esto significa que la organizacion esta respondiendo de
manera acertada a las oportunidades y amenazas existentes en su industria.
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8. MATRIZ DOFA

Cuadro 14. Matriz DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Edad promedio de la 1. Competencia
poblacion 2. Nivel de ingresos
2. Nivel educativo 3. Desempleo
3. Acceso a nuevas 4. Estado de las vias
tecnologias 5. Orden publico
4. Politicas que regulan
el sector
5. Aumentar  cobertura
(clientes potenciales).
FORTALEZAS
1. Lealtad y satisfaccion F1—A1
del cliente F4--03 F3 — A1
2. Calidad de los | F1-05 F4 — A1
servicios Ez -05 F5— A1
3. Imagen de la empresa Fi : 82 F2, F3— A2, A3
4. Facilidad de acceso a F4 - A4
capital F5-05
5. Publicidad
DEBILIDADES
1. Infraestructura D2 -03 D1 - A1
(instalaciones) D3 - 03 D2 — A1, A2
2. Maquinariay equipos | D4 - 05 D3 - A1, A3, A5
3. Nivel de tecnologia D4 — A1, A3, A5
4, Personal capacitado
en otras areas

Fuente: Esta investigacién. Tumaco 2008
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8.1 ESTRATEGIAS MATRIZ DOFA

a. A través de la capacidad que la empresa tiene para acceder a capital, realizar
un estudio técnico que permita conocer la necesidad de inversion en
maquinaria e infraestructura y disefiar un presupuesto para su adquisicion.

b. Aprovechar la calidad de los servicios que ofrece la empresa para mejorar el
posicionamiento en el mercado a través de una intensa campana publicitaria
dirigida a la comunicacién extensiva de las ventajas con que cuenta la empresa
para satisfacer las necesidades de todo tipo de clientes. .

c. Disenar estudios dirigidos a los clientes actuales "de la empresa para conocer
el nivel de satisfacciéon, asi como también los cambios que esperan y a través
de la satisfaccion del mercado que actualmente atiende lograr extender la
imagen de la empresa y aumentar su cobertura.

d. Trabajar continuamente en el mejoramiento de los servicios manteniendo las
ventajas y calidad de los servicios.

e. Mediante el incremento en las utilidades de la empresa hacer posible la
contratacion de personal para ampliar la cobertura mejorando la situacién
econdmica de algunas familias.

f. Mediante la realizacién de investigaciones determinar las ventajas competitivas
con las cuales debe trabajar la empresa como la creacién de nuevos servicios
adicionales que permitan atacar la entrada de nuevas empresas.

g. Utilizar los servicios que prestan entidades como la Camara de Comercio y
realizar convenios para capacitar al personal directivo y operativo con el fin de
mejorar los procesos que en la empresa se desarrollan. .

h. Aprovechar la ubicacién favorable la seccional para llegar a segmentos claves
del mercado con productos y servicios acordes al ritmo acelerado de la vida
actual.

i. Elaborar programas de motivacion del talento humano con el fin de sensibilizar
al personal con los objetivos que persigue la empresa, y generar sentido de
pertenencia y por ende tener una ventaja sobre el competidor.

j. Fortalecer la participacion en el mercado con el fin de no ser desplazados por
la competencia que aumenta cada dia mas.
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9. ANALISIS DE VULNERABILIDAD

Cuadro 15. Analisis de vulnerabilidad.

IMPACTO | PROBABILIDAD | CAPACIDAD GRADO DE
PUNTAL AMENAZA CONSECUENCIA DE DE DE VULNERABILIDAD
AMENAZA | OCURRENCIA REACCION
Variabilidad Servicios de Disminucion del
de servicios calidad nivel
y calidad deficiente y de ventas
poca mala imagen 9 0.1 7 I}
variedad corporativa ante
el
cliente
Ubicacién Aumento de Disminucion del
geografica empresas Posicionamiento 7 0.8 6 Il
Competidoras Perdida del
mercado
IMPACTO | PROBABILIDAD | CAPACIDAD GRADO DE
PUNTAL AMENAZA CONSECUENCIA DE DE DE VULNERABILIDAD
AMENAZA | OCURRENCIA REACCION
Experiencia | No actualizar | Estancamiento en
enel conocimientos el
negocio En cuanto a Desemperio de la
manejo adtvo empresa, rezago 9 0.3 4 [\
dela en
empresa. Las actividades.
Imagen Cambios en Preferencia del
corporativa las cliente por la 8 0.3 4 \%
necesidades competencia
del cliente O empresas
nuevas.
Tecnologia | Rezagoenel | Disminucion en la
utilizada nivel Capacidad de 7 0.4 3 [\
Tecnolégico- produccién
Resistencia al Demanda
cambio insatisfecha

Fuente: Esta investigacién. Tumaco, 2008
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9.1 GRADO DE VULNERABILIDAD

Figura 15. Grado de vulnerabilidad.

10
g
IMPACTO DE :
AMENAZA POR: :
PROBABILIDAD
;
E prmmmmmemeeeeee =)
OCURRENCIA. 5 i
"""""""" | i
] | |
i |
i I
| i I |
............ [ i
i i :
! L |
| | i
. | | :
L e
i i i i
| | i |
il I [ .
810 1 23 4 5 6 7 0 9 10 a0
CAPACIDAD DE REACCION

Fuente: Esta investigacion. Tumaco, 2008
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9.2 ESTRATEGIAS

PORVENIR seccional Tumaco se encuentra en diferentes grados de
vulnerabilidad, aunque la mayoria se encuentra en el cuadrante IV , lo que
demuestra que aunque son amenazas moderadas la empresa debe prepararse
para reaccionar ante las posibles consecuencias que conlleven este tipo de
situaciones.

En cuanto al puntal que se encuentra en el cuadrante Il se debe aprovechar la
capacidad de reaccién con que cuenta para implementar acciones que mejoren
esta posible situacién.

El cuadrante Ill demuestra que la seccional estd preparada para enfrentar una
posible desercién de clientes por una disminucioén en la calidad de sus servicios.

Es por ello que para cada situacion descrita anteriormente se plantean las
siguientes estrategias:

e Realizar periddicamente estudios enfocados a conocer necesidades,
preferencias y tendencias del cliente, asi como también los cambios que
puedan presentar para brindar la atencién y servicios que el mercado busca.

e Disenar estrategias de ventas que contribuyan al mejor conocimiento de la
empresa en la region para incrementar el nivel de aceptacion por parte del
cliente.

e Aprovechar las relaciones satisfactorias que la empresa tiene con sus
proveedores para realizar acuerdos que permitan tener una estabilidad de
costos, lo que se convertiria en una mayor fortaleza frente a sus competidores
y le permitiria lograr mantener precios razonables.

e Crear programas de incentivos y estimulos para el personal de la empresa con
el fin de impulsar en ellos la prestacién de un servicio de calidad que se vea
reflejado en el incremento de los niveles de satisfaccion del cliente y por
consiguiente su preferencia ante la competencia.

66



10. REDIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
10.1 DEFINICION DEL HORIZONTE DE TIEMPO

El proceso de Planeacion Estratégica dirigido a PORVENIR seccional Tumaco se
ha disefiado para ser desarrollado en un periodo de 3 anos (2008- 2010) teniendo
en cuenta los proyectos estratégicos propuestos y obedeciendo al entorno
cambiante en el cual se encuentra inmersa la empresa.

10.2 DEFINICION DE LOS PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Los principios se entienden como pautas que guian los comportamientos,
conductas y actitudes que son fundamentales para que las relaciones
interpersonales entre todos los miembros de una empresa generen el ambiente
positivo y clima organizacional propicio para el desarrollo profesional y personal.

En PORVENIR seccional Tumaco se han definido 9 principios de los cuales se
desprende todo el planteamiento de cultura corporativa buscando sean asumidos
como un sentir colectivo:

10.2.1 Importancia maxima al cliente como propdsito comun. Nos debemos al
cliente para brindar con nuestros servicios o mejor de nosotros mismos. Somos
responsables de atender con amabilidad y respeto las necesidades de quienes
solicitan nuestros servicios, ademas todos nuestros clientes merecen una atencion
amable, personalizada y rapida y tenemos la conviccion de que siempre existe
algo mas que se puede hacer por el cliente.

10.2.2 Sentido de pertenencia. Los individuos que hacen parte de nuestra
empresa, deben laborar en un ambiente de cooperacion, trabajo en equipo y
equidad que les permita desarrollarse de manera satisfactoria y crecer tanto a
nivel laboral como personal y que dicho crecimiento se vea reflejado en las
actividades que se desarrollen en la empresa.

10.2.3 Responsabilidad. Logrando llegar al cumplimiento éptimo de las metas y
objetivos propuestos por la empresa en cada area especifica asumiendo como
propias todas las situaciones que se presenten en la empresa y luchando cada dia
para hacer de PORVENIR seccional Tumaco una organizacién de reconocimiento
regional.

10.2.4 Honestidad. En el actuar diario de nuestra organizacioén el trabajo sera el

promotor de valores éticos que haran parte de todas las acciones emprendidas
para prestar excelentes servicios al cliente, una organizacion representativa para
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la comunidad y la empresa que ofrezca los mejores beneficios a nuestro cliente
interno:

10.2.5 Calidad y excelencia. Demostrando el fruto del trabajo realizado de
manera excelente en cada servicio que sea ofrecido al mercado, tras la busqueda
continla del mejoramiento de los servicios para una mayor satisfaccién de las
necesidades del mercado. El trabajo es la mayor fuente de autoestima, realizacién
y satisfaccion.

10.2.6 Disciplina y compromiso. Todos y cada uno de los colaboradores estaran
dispuestos a cumplir a cabalidad con todas las normas que rigen a la empresa
para estar seguros y comprometidos con el objetivo que persigue la empresa.
Cada empleado debe percibir su trabajo como una misién noble para si mismo,
para su familia y para la comunidad.

10.2.7 Respeto y lealtad. Se manifiestan en el trato amable y cordial y las
relaciones de entrega y confianza que identifican al personal de la seccional
reflejados en el trato cordial hacia el cliente valorandolo como la fuerza mas
importante que estimula el crecimiento de la empresa.

Es importante el empleado como persona a quien se respeta su dignidad, se
estimula su iniciativa y creatividad y se le reconocen los méritos y aportes que
contribuyen a alcanzar los objetivos.

10.2.8 Trabajo en equipo. La organizacion de equipos de trabajo en las distintas
dependencias es un medio que se emplea para alcanzar altos niveles de
participacion y desemperio. Hacer un buen trabajo es asunto de todos y todos nos
beneficiamos de él si lo hacemos bien, con honestidad, integridad y calidad.

10.3 ESTABLECIMIENTO DE LA NUEVA VISION CORPORATIVA

PORVENIR seccional Tumaco sera en el ano 2010 una empresa de
reconocimiento regional identificada por su sello de calidad que estara inmerso en
todos y cada uno de los procesos que se lleven a cabo permitiendo brindar
confianza y seguridad al mercado al adquirir los servicios que se ofrecen.
Acompanados del trabajo comprometido con una alto sentido humano
caracterizado por ofrecer a su Talento Humano el medio adecuado para crecer
laboral, intelectual y personalmente a través de los programas existentes que
permiten valorar de manera adecuada un activo tan importante como este,
lucharemos continuamente para lograr un fortalecimiento competitivo de todas las
areas que nos conduzca por el camino de la excelencia”
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10.4 ESTABLECIMIENTO DE LA NUEVA MISION CORPORATIVA

"Nuestro proposito es ofrecer un gran portafolio de servicios de gran calidad
utilizando procesos eficientes que permitan brindar un servicio agil y oportuno. A
través de un personal calificado, instalaciones amplias y acogedoras, proporcionar
un ambiente cédlido donde se demuestre en cada momento la importancia que el
cliente externo adquiere para PORVENIR seccional Tumaco. Asi mismo buscar
siempre una estabilidad integral para nuestros colaboradores de modo que se
logre un estado de satisfaccion total que conlleve a obtener resultados efectivos
en su desempenio diario"

10.5 OBJETIVOS CORPORATIVOS

e Reconocer la importancia que adquiere el cliente externo en el éxito de la
seccional, teniendo en cuenta las sugerencias y observaciones que se hagan
en el momento oportuno para asi tomar las medidas pertinentes que
contribuyan a la plena satisfaccién del mismo.

e Participacion en el mercado: para lograr este objetivo es necesario conocer
que servicios ofrece la empresa, esto se llevara a cabo a través de una amplia
campana publicitaria que especifique los servicios que pueden encontrar en
ella, una vez conocidos por toda la poblacién existe una mayor probabilidad de
aumentar el nivel de ventas y aumentar su participacion, compitiendo con
calidad

e Control de procesos: controlar, supervisar y revisar todos los procesos que se
ejecuten en la empresa desde la atencién al cliente, procesos administrativos,
etc., para lograr altos niveles de eficiencia y eficacia en el desempefo de todas
las actividades.

e Talento Humano: teniendo en cuenta que el activo mas importante es el
empleado, buscar continuamente mejorar las condiciones de trabajo otorgando
al personal las herramientas necesarias para su normal desemperfio y buena
presentacion, asi como también los niveles de salario adecuados para lograr
mejorar el sentido de pertenencia hacia la empresa.

e Actualizacion constante: capacitar constantemente al personal con el fin de
mejorar la calidad de los servicios e innovar en las estrategias que la empresa
utiliza para brindar nuevos y mejores servicios y lograr un mayor
posicionamiento.

e Estudios: realizar constantemente estudios y monitoreos del mercado para

conocer los gustos y preferencias de los clientes permitiendo de esta manera
innovar y llegar a todos los nichos de mercado.
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e Rentabilidad: medir el porcentaje de rentabilidad que tiene cada servicio que
ofrece la empresa y tener en cuenta la rotaciéon de los mismos, determinando
que servicios contribuyen mas en las utilidades de la empresa.
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11. FORMULACION ESTRATEGICA

11.1 MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION

(PEEA)

Cuadro 16. Matriz de posicién estratégica y evaluacion de la accidon

FORTALEZA FINANCIERA VENTAJA COMPETITIVA
VARIABLE CALIF  |VARIABLE CALIF
Productos de alta calidad -1
Rentabilidad 5 Lealtad del cliente 1
Liquidez 5 Disponibilidad de proveedores f
Capacidad de endeudamiento 6 Imagen Corporativa P
Facilidad de acceso a capital 6 Tecnologia e infraestructura
P Publicidad 6
Participacion en el mercado -4
Total 22 Total A7
Promedio 5.5 Promedio .24
FORTALEZA DE LA INDUSTRIA ESTABILIDAD AMBIENTAL
VARIABLE CALIF  |VARIABLE CALIF
Politicas del sector -2
Conocimiento del medio 5 Nivel de ingresos de la -6
externo poblacion
Nivel tecnoldgico utilizado en 5 indices de violencia e -3
los procesos inseguridad
Aumento de competidores 5 Nivel educativo -2
Manejo administrativo 4
Investigacion y Desarrollo 2 Vias -5
indice de desempleo -6
Total 21 Total .24
Promedio 4.2 Promedio 4

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008

71




Los resultados obtenidos son los siguientes:

El promedio de la FF es igual a 22/4 = 5.5

El promedio de la ve esigual a -17/7 = -2.4

El promedio de la EA es igual a -24/6 = -4.0

El promedio de la Fl es igual a 21/5 = 4.2

Para obtener los puntos de interseccidén se suma:

EjeX:ve+FI=-24+42=18EjeY:FF+ EA=55+(-4.0)=1.5/
EjeY:FF+EA=55+(-4.0=1.5

Punto resultante (X, Y): (1.8, 1.9)

Figura 16. Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion. FF

FF
N
5 _|
11 4 _| I
CONSERVADOR
ve ~—f———— b Fi
5 4 3 -2 5
-2 __1
I a1 v
DEFENSIVO 4= - COMPETITIVO
5Ty

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008.
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La empresa se encuentra en el cuadrante | lo cual significa que esta en posicidén
de utilizar estrategias de tipo agresivo.

Gracias a la ubicacion en esta region del plano es posible aprovechar los puntos
fuertes que posee la empresa para superar las debilidades y disminuir el efecto de
las posibles amenazas externas. Haciendo uso efectivo y oportuno de sus
oportunidades.

La seccional cuenta con una posicidn financiera fuerte reflejada en las
calificaciones. Correspondientes a los factores que hacen parte de esa dimension
(FF).

Las estrategias que es posible formular son: Penetracion del mercado. Desarrollo
de mercado. Desarrollo de producto, Integracion horizontal, hacia atras, hacia
delante. Diversificacién o una estrategia combinada.

Segun la naturaleza de la empresa las estrategias que se recomiendan son las
siguientes:

11.1.1 Penetracion del mercado. Busca incrementar la participacion en el
mercado con los servicios actuales en el mercado actual. A través de campanas
intensivas de publicidad reflejan los atractivos de la empresa, de modo que se
diferencie entre la competencia y adquiera una mayor aceptacién y por tanto un
mejor rendimiento en su mercado actual, mejorando su nivel de ventas.

11.1.2 Desarrollo de mercado. Buscando conquistar otros mercados regionales
a través de las fortalezas que posee en cuanto al servicio y el aspecto financiero.

- Ampliar la cobertura permitird ampliar el nimero de clientes y llegar a otros
mercados.

- El mejoramiento de los servicios ofrecidos en la empresa contribuird a
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente y por ende conquistar su lealtad
hacia la seccional.

11.1.3 Desarrollo de producto. Mediante la presentacién de nuevos servicios se
pretende elevar el nivel de ventas, previos estudios hechos a clientes que arrojen
informacién sobre cambios y mejoras que la empresa requiera. Asi como también
llegar a nichos de mercado insatisfechos.

Todas estas acciones debe realizarlas aprovechando su fuerza financiera sin dejar
de estudiar el desempeno de la industria en la que se encuentra.
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11.2 MATRIZ INTERNA - EXTERNA (LE)

A través de la elaboracion de las matrices de evaluacion de factores internos y
externos y la obtencion de su resultado ponderado ha sido posible la realizacion
de la Matriz IE.

En el Eje Y ubicamos el resultado ponderado total de la MEFE correspondiente al
valor de 2.14; en el Eje X ubicamos el resultado total ponderado de la MEFI con un
valor de 2.46, obteniendo la siguiente grafica:

Figura 17. Matriz interna externa (IE)

PONDERADO TOTAL DE LA MEF]

FUERTE PROMEDIO DEBIL
3.0 2.0 1.0

4.0
ot I T M
=
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—
a
- 3.0 " v ] Vi
=
©  MEDIO
o @
- 20 (246, 2.16)
E -
o Vil Vil IX
c
=
S  BAJO

1.0 |

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008

La interseccién del punto (X, Y) se ubica en el cuadrante V lo que significa que la
empresa esta en un punto medio, correspondiente a las estrategias para Resistir y
Mantenerse, esto significa que las opciones estratégicas que deben formularse
son la Penetracion en el mercado y desarrollo de servicio.

La empresa debe trabajar de manera conjunta en la promocion de sus productos,
haciendo que uno de los principales medios para ello sea el Recurso Humano
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convirtiéndose en el impulsador de los servicios que esta ofreciendo y de los
beneficios que el cliente recibira con la empresa.

Esta situacion es resultado de la condicién interna puesto que la mayoria de los
factores internos son puntos fuertes de los cuales se vale la empresa para ofrecer
servicios de calidad.

Asi mismo a pesar de las amenazas que representa el medio externo la situacion
de la seccional con su entorno presenta factores que puede cambiar a su favor si
continda en la busqueda de las estrategias correctas para adecuar a su medio y
trabajar para su implementacion.

11.3 MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA (GE)

Cuadro 17. Informacion matriz PEYEA.

VARIABLE CAL/F.
Servicios de alta calidad 6
Lealtad del cliente 5
Disponibilidad de proveedores 5
Imagen Corporativa 4
Tecnologia e infraestructura 3
Publicidad 3
Participaciéon en el mercado 2
TOTAL 28
PROMEDIO 4

Fuente: Esta investigacién. Tumaco, 2008
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Figura 18. Matriz de la gran estrategia.

POSICION COMPETITIVA DEBIL
|
|

I — -

LENTO CRECIMIENTO DEL MERCADO

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco, 2008.

PORVENIR Seccional Tumaco se encuentra en el cuadrante | puesto que es una
empresa que cuenta con gran aceptacion en la region y gracias a las fortalezas
que posee logra llegar al cliente ofreciendo los beneficios que requiere debido a
las caracteristicas actuales de la vida moderna. Esto hace que el crecimiento del
mercado esté en continuo y acelerado crecimiento.

La seccional cuenta con una buena posicidn competitiva por lo cual es preciso
utilizar estrategias tales como: Desarrollo de mercado, Penetracién de mercado,
Desarrollo de servicio.

Integracion hacia delante: La seccional debe estrechar las relaciones con sus
clientes debido a que actualmente la competencia es cada vez mas fuerte y el
cliente tiene mas opciones para elegir" aquella que mejor cumpla sus expectativas,
por tanto la empresa puede encargarse del monitoreo continuo del entorno de
donde obtenga la informacidén necesaria para acertar en las decisiones que tome y
no cometa errores en la toma de decisiones.

11.4 MATRIZ DE POLITICA DIRECCIONAL (MPD)

Al escoger los servicios mas importantes que la Empresa ofrece y las variables de
atractividad, se obtuvo los siguientes resultados:
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Cuadro 18. Variables de atractividad en el mercado.

VARIABLES DE CALIFICACION
No
A TRACTIVIDAD CESANTIAS PENSIONES
1 Numero de competidores 2 3
2 Nivel tecnolégico 4 3
3 Crecimiento del mercado 4 4
4 Rentabilidad 5 4
5 Ubicacion Geografica 3 3
TOTAL 18 17
PROMEDIO 3.8 3.2

Fuente: Esta Investigacion. Tumaco 2008

Cuadro 19. Resultados atractividad.

CESANTIAS

MPC= 3.15 = EJE X
MPC= 3.8
(3.15, 3.8)

PENSIONES

MPD= 3.2
(3.15, 3,2)

MPC=3.15=EJE Y

Fuente: Esta investigacion. Tumaco, 2008.
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Figura 19. Matriz de politica direccional (MPD)
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Fuente: Esta investigacién. Tumaco, 2008.

Mediante este analisis se concluye que PORVENIR seccional Tumaco tiene una
capacidad competitiva fuerte y se encuentra en un mercado altamente atractivo, lo
que la ubica en el Cuadrante lll.

La seccional debe trabajar por mantenerse y mejorar su posicionamiento en el
mercado haciendo uso de todas las fortalezas que posee como el nivel tecnolégico
de la casa matriz y el grado de rentabilidad que el negocio presenta.

Por lo tanto para lograr este mayor posicionamiento es preciso utilizar la
penetracién de Mercado como estrategia principal, pues mediante su aplicacion es
posible promocionar eficientemente la empresa haciendo énfasis en las ventajas
que el cliente obtiene al hacer parte de su mercado.

Esto permitird mejorar cada vez més su imagen, aumentar el numero de clientes,
la demanda y por tanto las utilidades de la empresa, acarreando otro tipo de
beneficios que de esta estrategia se desprenden. Sin embargo tampoco se debe
prescindir de otras estrategias recomendables para esta posicion como el
Desarrollo de Mercado y de Producto.
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11.5 MATRIZ CUANTITATIVA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA (CPE)

Cuadro 20. Matriz cuantitativa de planeacion estratégica.

ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS
FACTORES CLAVE DE EXITO | CALIF | PENETRACION | DESARROLLO DESARROLLO
EN EL MERCADO | DE MERCADO | DE PRODUCTO
PA PTA PA PTA PA PTA
FACTORES INTERNOS

Calidad de servicios 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32
Aceptacion del servicio 0,07 3 0,21 3 0,21 ) 4 0,28
Clientes satisfechos 0,11 4 0,44 3 0,33 3 0,33

Liderazgo 0,04 (0] (0] (0] (0] O @)
Imagen de la empresa 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2
Trabajo en equipo 0,06 3 0,18 3 0,18 4 0,24
Portafolio de servicios 0,06 2 0,12 2 0,12 2 0,12
Facilidad de acceso a capital 0,07 4 0,28 3 0,21 3 0,21
Nivel de remuneracion 0,06 4 0,24 3 0,18 3 0,18
Infraestructura 0,09 3 0,27 2 0,18 2 0,18
Maquinaria y equipos 0,10 2 0,20 2 0,20 2 0,20
Nivel de tecnologia utilizado 0,08 3 0,24 2 0,16 2 0,16
Acceso a nuevas tecnologias 0,06 2 0,12 2 0,12 2 0,12
Personal capacitado en otras areas 0,07 3 0,21 3 0,21 3 0,21

FACTORES EXTERNOS

Politicas que regulan el sector 0,09 4 0,36 4 0,36 4 0,36
Acceso a tecnologias 0,10 3 0,30 3 0,30 2 0,20
Edad promedio de la poblacién 0,13 2 0,26 3 0,39 3 0,39
Nivel educativo 0,12 3 0,36 3 0,36 2 0,24
Nivel de ingresos 0,12 2 0,24 2 0,24 1 0,12

Orden publico 0,06 (0] (0] (0] (0] (0] O

Estado de las vias 0,08 2 0,16 2 0,16 O @)

Riesgo de desastre natural 0,05 (0] (0] (0] (0] (0] O
Aumento de la competencia 0,13 2 0,26 3 0,39 2 0,26
indice de desempleo 0,12 1 0,12 1 0,12 1 0,12
TOTAL 5.09 4,94 4,44

Fuente: Esta Investigacién. Tumaco, 2008.
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Luego de haber realizado la MCPE planteando factores clave, internos y externos,
asignando las calificaciones correspondientes y definiendo las posibles estrategias
a realizar segun las anteriores matrices se ha obtenido resultados positivos en
cuanto a las estrategias planteadas.

Teniendo en cuenta que el mayor puntaje que puede obtener cada estrategia es
de 8 (100%), el método de escogencia de las estrategias factibles es
determinando el minimo porcentaje del total de la calificacién que pueden obtener
cada una de ellas.

En este caso se ha determinado escoger las estrategias que obtengan un puntaje
mayor al 60% es decir superior a 4.8. Por tanto las estrategias que resultaron
factibles son las de Penetracion en el mercado y Desarrollo de mercado.

11.5.1 Decision estratégica. De acuerdo a las estrategias definidas anteriormente
se describen a continuacion las acciones que contribuirdn a la ejecucién eficaz de
las estrategias de negocio:

11.5.1.1 Penetracion en el mercado. Con esta estrategia se busca concentrarse
en un solo mercado con los servicios actuales de la empresa.

Realizar de manera intensiva campanas publicitarias por medio de las cuales se
busque llegar a una mayor cantidad de poblacion, utilizando canales como pautas
radiales, publicidad escrita en diarios y revistas de publicacion regional y de igual
manera en televisiobn por medio de los canales regionales. Asi como también
utilizar insertos y volantes.

Para este propdsito se necesita el compromiso serio y decidido de Gerencia con el
fin de brindar el apoyo suficiente para la realizacidn eficiente y oportuna de estas
actividades que daran como resultado un mejoramiento en la situacion general de
la seccional pues habra logrado incrementar su nivel de ventas, llegar a un mayor
nuamero de clientes, aumentar la rentabilidad y mejorar su posicionamiento en el
mercado.

Realizar eventos especiales segun las diferentes épocas del afio y en dias
ordinarios, realizar programas de promocion innovadores con los cuales el cliente
se sienta atraido a visitar, volver y recomendar la Empresa.

Capacitar al personal de la seccional no solamente en lo relacionado a
conocimientos técnicos, sino también en aspectos como Atencién al cliente,
puesto que la variedad de servicios, instalaciones llamativas no garantiza que
exista una mayor demanda, al contrario sin el motor dinamizador de la empresa y
sin su adecuado comportamiento frente al mercado, todo el valor agregado que
exista se desperdicia.
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El personal de la empresa debe ser lo suficientemente comprometido para lograr
de manera inteligente y creativa captar y asegurar a todos los clientes. De esta
manera se tendra un personal capaz de informar, de dar informacién completa al
cliente sobre todos los servicios que existe en ella y en general las diferentes
opciones que tenga segun el precio, los gustos y tendencias que se perciban del
cliente.

De igual manera al cliente interno, el cliente externo debe ser motivado a regresar
a la empresa con el fin de asegurar la completa satisfaccién, crear lealtad hacia la
empresa y el aumento del nivel de ventas.

Colocar un buzén de sugerencias y revisarlo continuamente para estudiar las
recomendaciones que los clientes aportan.

La creacion de servicios nuevos es una opcion estratégica que ofrecera
excelentes beneficios a la empresa. No necesariamente la existencia de servicios
nuevos si no también el mejoramiento de los mismos.

La innovacién en este aspecto debe tomar una importancia fundamental pues el
cliente no solamente necesita variedad de servicios si no también aspectos que
den valor agregado a lo que estan adquiriendo, al lugar que visitan y ademas que
sus expectativas sean excedidas para tener la plena confianza de adquirir los
servicios, de volver y recomendar de manera positiva el lugar que visita.

Otra forma de atraer clientes seria la realizacién de eventos en vivo por ejemplo la
presentacion eventos especiales que acomparfen en fechas especiales.

11.5.1.2 Desarrollo de mercado. Consiste en agregar nuevos consumidores a los
mercados actuales.

Se debe tener en cuenta la demanda del mercado, en este caso por el actual estilo
de vida donde en una familia son mas las personas que trabajan y el crecimiento
de la ciudad es inminente, la demanda de este tipo de servicios esta en continuo
crecimiento. Por ello es importante crear medios para lograr aumentar su mercado
a través de la captacion directa de clientes. Una manera es la visita a las
diferentes empresas, ofreciendo informacion completa sobre los precios y
servicios que se brindan, es clave en el cumplimiento de este objetivo puesto que
se consigue un mayor conocimiento de la empresa por parte del mercado asi la
poblacién en general tendra la suficiente claridad al momento de elegir el
establecimiento que va a visitar.

La ampliacién de la cobertura ofrece efectos positivos en el objetivo perseguido

por esta estrategia, para ello es importante la investigacion de los posibles lugares
de ubicacion. Ademas, la sucursal tendra las mismas caracteristicas de calidad

81



que el local principal para conservar los estandares con los que actualmente
trabaja y no perder la buena imagen que tiene, llegando al mercado actual.

El mejorar la calidad y luchar por mantenerla es una estrategia muy acertada
puesto que al ofrecer una plena satisfaccion con el actual servicio y los actuales
servicios, el mercado que se esta atendiendo continuara fiel a la empresa y no
solamente se conseguird asegurar su mercado si no que a través del Marketing
Viral logrado por los clientes satisfechos con el servicio, la empresa sera
recomendada y promocionada a través de ellas logrando llegar abarcar un mayor
mercado, aumentar el nivel de ventas y mejorar su posicionamiento. Todo esto
teniendo en cuenta que el mercado exigira mejores condiciones y mayor calidad
en los servicios prestados por PORVENIR seccional Tumaco.

Realizar estudios para saber que periédicos compran, que emisoras escuchan con
mas frecuencia, enfocados a conocer los medios mas eficaces para la realizacién
de la publicidad de la Empresa.

La manera de promocionar los diferentes servicios ofrecidos varia segun el mismo
servicio y el mercado al que se dirige, de esta manera la creacion de diferentes
formas de llegar a un mercado determinado juega un papel importante pues se
tendran en cuenta caracteristicas especificas del mismo y se logrard cumplir mas
directa y eficaz el objetivo de dicha campana llegando al cliente correcto con los
productos correctos.
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11.6 MATRIZ DE BOSTON

Figura 20. Matriz de Boston
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Fuente: Esta investigacién. Tumaco 2008.

De acuerdo a la Matriz de Boston, Porvenir Seccional Tumaco se encuentra en el
cuadrante de la Estrella, lo que significa que sus productos principales (pensiones
y cesantias), son Estrellas, es decir, que estan en un mercado de alto crecimiento
y la participacion de la Compania en el mercado es fuerte.
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12. CONCLUSIONES

PORVENIR seccional Tumaco es una empresa que aunque lleva poco tiempo en
el mercado de la costa Pacifica Narifiense se ha posicionado de manera
satisfactoria en la mente de sus clientes logrando cumplir efectivamente sus
expectativas.

Aunque el Talento Humano no posee las herramientas y medios necesarios para
llevar a cabo sus actividades desarrolla eficientemente sus operaciones, el Clima
Organizacional existente ofrece condiciones que favorecen el crecimiento integral
del individuo tanto de manera personal como profesional.

El manejo administrativo que ha tenido la empresa, le ha permitido mantenerse en
el mercado dando cumplimiento a los requerimientos basicos de sobrevivencia,
pero carece de una vision adecuada hacia el mejoramiento continuo de sus
procesos como parte fundamental en el proceso administrativo que dirija a la
Empresa hacia la excelencia por la deficiente comunicacién con la casa matriz.

La mayoria de clientes que estan afiliados a la Empresa son empleados y los
motivos que tienen para estar con la empresa se relacionan con la rapidez del
servicio, la ubicacién, el gran portafolio de servicios, la calidad de los mismos, la
imagen corporativa de la empresa en todo el pais, y la solidez del fondo.

Los principales problemas que tiene la seccional son, la falta de instalaciones
adecuadas para su funcionamiento, maquinaria y equipos y la tecnologia
adecuada para agilizar todos los procesos.

El conocimiento que la empresa tiene de su entorno se basa principalmente en la
competencia y las condiciones de las empresas que ofrecen servicios similares,
mas no existe un verdadero interés en estudiar las posibles oportunidades que
ofrezca el medio ni las amenazas que representan peligro para su supervivencia.

Las condiciones de prestacién del servicio han hecho que se logre una buena
satisfaccién del cliente, sin embargo no se realizan estudios que favorezcan el
conocimiento de las tendencias del consumo en el mercado ni los cambios en los
gustos del cliente.

84



13. RECOMENDACIONES

A pesar de lograr mantenerse en el mercado y alcanzar cumplimiento efectivo en
las expectativas del cliente es preciso fijar un programa de mercadeo y promocién
mediante el cual se determinan las acciones necesarias para lograr un mayor
conocimiento de la empresa en el mercado, posicionarla en la mente del cliente y
asi mejorar su actividad comercial.

Reconocer el valor que representa el personal de la Empresa proporcionando
todos los medios que son necesarios para el desarrollo del mismo, asi como
también brindar una capacitacién constante y actualizada segun la evolucion de
las condiciones competitivas actuales.

Establecer mecanismos de control en todas las areas de la empresa con el fin de
evaluar el rendimiento en cada una y determinar el nivel desempeno del personal.

Continuar en el mejoramiento de un programa de control relacionado con las
ventas por medio del cual se determine la participacion de cada categoria de
servicios en las utilidades de la empresa y teniendo en cuenta los costos
establecer actividades que permitan impulsar la categoria que mayor porcentaje
represente.

Buscar una mayor comunicacion entre la casa matriz y la seccional de Tumaco,
para establecer mecanismos de cooperacién e informacion que permitan mejorar
todos los procesos.

A través de esa retroalimentacion continua con la casa matriz dar a conocer la
importancia que tiene la seccional y las necesidades, debilidades y requerimientos
que presenta para que sean atendidos de manera oportuna.

Es indispensable el estudio amplio del mercado local para conocer clientes
potenciales.

Montaje de la infraestructura, con la adecuacion de instalaciones cémodas,
adquisicion de maquinaria y equipo y actualizacién tecnoldgica, que nos permitan
mejorar la atencién a los clientes y satisfacer sus necesidades.

Contratacion de personal experto en otras areas.
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ANEXO A. ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE PORVENIR
SECCIONAL TUMACO

CUESTIONARIO 1

OBJETIVO: Conocer la opinion del personal en cuanto al grado de aceptacion y
satisfaccion del cliente segun su percepcion.

1. Piensa usted que la empresa garantiza un nivel adecuado de satisfaccion
con los servicios que ofrece?

SI__ NO__

Porqué?

2. Segun su opinion cuales son los factores que impiden que los clientes se
sientan satisfechos con los servicios de PORVENIR?

3. Qué aspectos deberia mejorar la empresa para lograr un mayor flujo de
clientes?

4. En su concepto, que nivel de aceptacion por parte del cliente tiene la empresa
frente a la competencia?

5. Considera usted necesario el estudio del cliente?

SI___ NO

Porque
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CUESTIONARIO 2

OBJETIVO: Determinar el grado de motivacién y condiciones de trabajo del
personal PORVENIR SECCIONAL TUMACO.

1. Cual es su nivel académico?

2. Las labores que realiza necesitan un determinado nivel de experiencia?

SI___ NO

3. Existen programas de capacitacién aplicables a su puesto de trabajo?

SI___ NO

4. Cree que la capacitacion es suficiente?

SI___ NO

Porqué?

5. Como colaborador de la empresa que tan motivado esta?

Muy motivado
Motivado
Poco motivado
Desmotivado

6. COmo es su relacién con sus jefes?

Buena
Regular
Mala

7. Considera que sus jefes le brindan la confianza y herramientas necesarias para
desempenar bien su cargo?

Sl NO
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PORQUE?

8. Posee las herramientas e instrumentos necesarios para desempenar bien  su
cargo?
Sl NO

PORQUE?

9. Considera que el ambiente de su oficina o lugar de trabajo es el mas adecuado
para realizar las funciones que le competen?

SI___ NO

PORQUE?

10. Indique los factores que hacen agradable su lugar de trabajo.

11. Indique los factores que harian agradable su lugar de trabajo.

12. A qué tipo de riesgos esta expuesto?
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13. El nivel de remuneracién es:

Excelente: Bueno:
Regular: Malo:
CUESTIONARIO 3

OBJETIVO: Obtener informacion que contribuya a formular el re direccionamiento
estratégico.

1. Qué aspecto o factor cree usted que mas influye en la decision de afiliarse a
Porvenir en los clientes?

2. Como visualiza a PORVENIR Seccional Tumaco dentro de 5 anos?

3. Describa 10& objetivos o metas que deba plantearse la empresa.
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ANEXO B. ENTREVISTA REALIZADA AL CLIENTE DE PORVENIR
SECCIONAL TUMACO

En nombre de Porvenir Seccional Tumaco le expresamos un cordial saludo vy el
agradecimiento al contestar el siguiente cuestionario para el desarrollo de la
investigacion de mercados que se esta llevando a cabo.

INFORMACION GENERAL
1. Actividad actual (ocupacion)

a. Empleado
b. Independiente

2. Estrato:

a. Medio Alto b. Medio Bajo c. Bajo d. Alto

INFORMACION ESPECIFICA

3. Cudl fue la necesidad o motivacion que lo impulsé a afiliarse a PORVENIR
Fondo de Pensiones y Cesantias?

a. Imagen de la empresa b. Calidad de los servicios
c. Portafolio de servicios d. Recomendacién

4. ;Qué cambios deberia hacer PORVENIR Seccional Tumaco mejorar su
servicio?

a. Mejorar instalaciones b. Agilidad de los procesos
c. Incentivos _d. Mas personal
e. Otros cual?

5. ;Recomendaria usted a sus amigos y personas esta Compania?

a. Definitivamente lo recomendaria b. Probablemente lo recomendaria
c. Tal vez no lo recomendaria d. Nunca lo recomendaria

GRACIAS POR SU COLABORACION
ENCUESTADOR:
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