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RESUMEN

DESCRIPCION. Con este trabajo de grado se busca que la empresa
Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, cuente con una valiosa
herramienta a corto, mediano y largo plazo que le permita no solo poseer un
conocimiento mas amplio del mercado, sino que ante todo, la oriente en la
implementacion de Estrategias Corporativas y de Mercadeo mas
convenientes, a fin de lograr alcanzar mayores niveles de satisfaccion en los
clientes de la empresa, y que ello permita, ademas fortalecer su fidelizacion,
alcanzar un mejor posicionamiento y una mayor consolidacion de la
organizacion tanto a nivel local, regional y departamental.

CONTENIDO. Este trabajo se desarroll6 en tres partes: en la Primera se
formula el Planteamiento General de la Investigacion, el cual contiene los
Antecedentes, la Formulacién del Problema, los Objetivos, la Justificacion, el
Marco de Referencia, la Metodologia y la Preparacion del Plan.

En la Segunda Parte se desarrolla el Plan, el cual contiene: la Presentacién
de la Empresa, el Diagnostico Situacional Actual, el Diagndstico Estratégico
Corporativo, el Entorno Competitivo, la Matriz DOFA, el Redireccionamiento
Estratégico y la Formulacion Estratégica.

En la Tercera Parte se desarrolla el Plan Estratégico de Marketing, el cual
contiene: los Objetivos del Marketing, la Mezcla de Productos, el Andlisis del
Mercado, el Analisis Comercial, las Estrategias de Marketing, el Marketing
Mix, el Plan Operativo de Marketing, la Ejecucion del Plan, las
Recomendaciones, las Conclusiones y se finaliza indicando la Bibliografia y
los Anexos.



ABSTRACT

DESCRIPTION. With this level of work that the company is looking
Distributions gold in the city of Pasto, has a valuable tool in the short, medium
and long term that will allow not only possess a broader knowledge of the
market, but above all, guidance on the implementation of Corporate Strategies
and Marketing more desirable in order to achieve higher levels of satisfaction
among customers of the company, and that it will allow, in addition strengthen
their loyalty, achieve a better positioning and further consolidation of the
organization both at local, regional and departamental levels.

CONTENT. This study was conducted in three parts: the first approach was
made by the General Research, which contains the Background, the
Formulation of the problem, objectives, rationale, the Reference Frame,
Methodology and Preparedness Plan.

In Part Two is developing the Plan, which contains the Company Presentation,
Diagnosis Current Situation, Corporate Strategic Diagnostics, the Competitive
Environment, the Matrix DOFA, funnel Strategic and Strategic Development.

In Part Three is developing the Strategic Plan Marketing, which contains:
Objectives of Marketing, Mixed Products, Market Analysis, Business Analysis,
Strategic Marketing, the Marketing Mix, the Operational Plan Marketing,
Implementation of the Plan, Recommendations, conclusions and ends
indicating Bibliography and Exhibits.



INTRODUCCION

La Planeacion Estratégica de Marketing permite a la Direccién de cualquier
tipo de empresa sin importar su naturaleza utilizar estrategias que permitan
ser evaluadas constantemente, ya que se enfrentan continuamente a grandes
cambios en su entorno, por lo que se hace imprescindible proponer
alternativas de accion, de acuerdo a las necesidades especificas de cada
empresa y las exigencias de los mercados modernos, canalizando las
potencialidades de la organizacion en las cuatro areas fundamentales de la
organizacion: crecimiento financiero, conocimiento del cliente, procedimientos
internos y crecimiento organizacional.

Definir un direccionamiento estratégico enfocado hacia el mercadeo para la
empresa Distribuciones El Dorado, tiene como principal objetivo crear una
ventaja competitiva y mantenerla en el largo plazo, con el fin de aprovechar
las oportunidades y crear recursos adicionales a favor de la empresa en
relacidbn con sus competidores, que la puedan consolidar como una de las
mejores empresas a nivel regional, es por esta razén y por la falta de
conocimiento en planes estratégicos por parte del personal de la empresa
que su gerente ve la necesidad de apoyarse en los conocimientos
administrativos para desarrollar estrategias que logren mejorar su
rentabilidad, mejorar la imagen que los usuarios tienen de la organizacion y
convertirse en una empresa eficaz y eficiente en el manejo de todos sus
recursos.

Hoy en dia se ha pasado de una economia cerrada y protegida a una abierta
y competitiva, obligando a las empresas a utilizar sus mejores armas para
competir, de aqui la necesidad de formular un Plan Estratégico de Mercadeo
para la empresa Distribuciones El Dorado que permita alcanzar los objetivos
de la empresa y la satisfaccion de sus clientes.

El presente trabajo es una guia metodolégica que ademas de ser un ejercicio
académico, pueda convertirse en una base que oriente en la gestion
administrativa de la empresa incorporando la planeacién en todas las areas
de la organizacibn que permita crear una nueva cultura basada en un
pensamiento estratégico con criterios de eficacia y eficiencia.
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Para la elaboracion del plan se realiza un diagnéstico el cual proporciona
informacién suficiente para establecer lineas de accion claras tendientes a
mejorar inconsistencias y aprovechar aspectos benéficos para la empresa
Distribuciones El Dorado.

El desarrollo y aplicacién de este plan le permitira a la empresa objeto de este
estudio utilizar y optimizar los recursos de la misma contando con el
compromiso y responsabilidad de la gerencia asegurando su desarrollo y
crecimiento sostenible, consolidad su presencia en estos mercados.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Formulacién de un Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa
DISTRIBUCIONES EL DORADO de la ciudad de Pasto.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Distribuciones EI Dorado centra sus actividades en la
comercializacién al por mayor y al detal de articulos de papeleria, cosméticos,
medicamentos de botiquin y jugueteria de combate, en la ciudad de Pasto,
principalmente en las tiendas de barrio, con cobertura adicional en algunos
municipios del Departamento de Narifio y del Putumayo.

Actualmente en la empresa Distribuciones El Dorado no existen programas o
estudios a largo plazo para definir claramente sus objetivos que le permitan
lograr su equilibrio financiero garantizando la estabilidad, productividad,
rentabilidad y la optimizacién del servicio de distribucion y la evaluacién del
servicio postventa, lo cual daria como resultado el aumento de inversion,
mejoraria su imagen corporativa y su posicionamiento en el mercado,
logrando de esta manera una mayor rentabilidad y cobertura a nivel municipal
y departamental

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, De que manera la empresa Distribuciones El Dorado, mejoraria su eficiencia
en la respuesta a las necesidades de los clientes que le permitan ser mas
competitiva y obtener un mayor posicionamiento en el mercado regional?

14



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa Distribuciones El
Dorado de la ciudad de Pasto.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar y analizar la situacion actual de la empresa Distribuciones El Dorado,
que nos permita identificar los aspectos que se necesitan mejorar.

Analizar el ambiente externo de la organizacion para |dentificar sus oportunidades
y amenazas en los entornos: Demografico, econémico, social, politico, cultural,
juridico, tecnologico y ecoldgico, dentro del sector que pertenece la empresa
Distribuciones El Dorado.

Identificar el perfil competitivo para determinar la situacién de la empresa
Distribuciones El Dorado frente a sus competidores con el fin de conocer ventajas
sus competitivas y plantear estrategias para mejorar su posicionamiento actual.

Identificar sus fortalezas y debilidades mediante el diagnostico interno de la
empresa Distribuciones El Dorado.

Definir el Redireccionamiento estratégico.

Identificar estrategias de marketing con el fin de mejorar su posicionamiento y
asegurar su estabilidad en el mercado en el cual se encuentra la empresa
Distribuciones El Dorado.

Implementar un Plan de accién con sus indicadores, asignando recursos y un
respectivo seguimiento y control.

15



3. JUSTIFICACION

“Adquirir un cliente tiene un costo cinco o seis veces mayor que el de tener
negocios con un cliente actual o antiguo. Sin embargo, las empresas gastan mas
millones en investigaciones de mercadeo para encontrar nuevos clientes que en
conservar los clientes que se tienen.

El veredicto final en la prestacion de un servicio lo dicta el cliente y el indicador
clave del servicio es el indice de fidelidad de los clientes. Son los clientes
satisfechos los que hacen rentables a las empresas.

El ejecutivo de hoy debe escuchar cuidadosamente a los clientes para
compenetrarse con sus necesidades y deseos, captar sus ideas, consejos y
propuestas que le permitan el diserio de un portafolio de servicios enfocados hacia
la clientelizacion y hacia el segmento minimo del mercado, que es un producto
para cada cliente y no la masificacién, como es la moda hoy.”

La formulaciéon de una Planeacidn Estratégica como instrumento de medicién de la
gestion estan orientados a la busqueda de profundizar y someter a la practica toda
teoria adquirida durante la especializacion de Alta Gerencia; asi mismo el de
aportar a la Empresa Distribuciones El Dorado, mediante herramientas efectivas
que faciliten la proyeccion de la empresa y su autosostenimiento, gracias al estudio
y analisis de su entorno, buscando espacios y recursos que posibiliten el mejor
aprovechamiento de todos sus recursos humanos, fisicos y financieros,
concientizando a sus directivos de la importancia de este proceso para el futuro de
la organizacion.

De igual manera es importante establecer estrategias de mercadeo que logren
asegurar ventajas competitivas que den como resultado un buen posicionamiento
tanto en el cliente interno como externo, y de esta manera mejorar su imagen
corporativa permitiendo tener una guia para futuras oportunidades o problemas
que puedan presentarse en el transcurso de su funcionamiento.

Este proceso le servira a la empresa para posicionarse en el sector haciéndola
mas viable en el mediando y largo plazo a través del andlisis continuo de sus
entornos.

TPALACIO, Rubén Dario. Técnicas del Servicio al Cliente. Cit, p. 110
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En este sentido proponemos la formulacion de un plan estratégico enfocado hacia
el mercadeo para la empresa Distribuciones el Dorado, aprovechando su
conocimiento, su experiencia y porque cuenta con los recursos y tiempo necesarios
para llevar cabo el proyecto, aportando una herramienta de trabajo a todos los
empleados que les facilite la toma de decisiones mas acertadas con el fin de lograr
mayores niveles de crecimiento.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

Planeacion Estratégica: La planificacion estratégica tiene dos connotaciones
relativamente diferentes; realizar un “mapa” de las probables decisiones futuras de
una organizacion (Empresa privada, ONG o Institucion publica) o disefar una ruta
de accion personal para el futuro. En ambos casos nos enfrenta a la incertidumbre
de qué pasara en el futuro y como actuaremos de manera conveniente para
cumplir nuestros propédsitos fundamentales. En general se trata de la interaccién
entre los entornos externo e interno y la habilidad de estos para actuar de manera
proactiva configurando estrategias que nos permitan aprovechar nuestras
fortalezas internas y las oportunidades externas.

La eficiencia con que una organizacién alcanza sus objetivos y satisface las
necesidades de la sociedad depende de cuan bien realicen su trabajo los
administradores. Si hacen bien su trabajo es probable que la organizacién logre
alcanzar sus objetivos.

Segun Peter Drucker, el desempefo de un gerente puede medirse a partir de dos
conceptos: “Eficiencia” y “Eficacia”, dice que “Eficiencia” es “hacer correctamente
las cosas” y “Eficacia” es “hacer las cosas correctas”.

Estrategia: La definicion de estrategia tiene origenes militares. Desde el punto de
vista empresarial citando a Alfred Chandler defini6 estrategia como “la
determinacién de metas y objetivos basicos a largo plazo en una empresa, junto
con la adopcién de cursos de accion y la distribucion de recursos necesarios para
lograr estos propositos”. Esta definicion involucra planeacién racional. De manera
similar James B. Quinn ha definido la estrategia como “el modelo o plan que
integra las principales metas, politicas y cadenas de acciones de una organizacion
dentro de una totalidad coherente”. Estas definiciones corresponden a un enfoque
tradicional.

Una estrategia es un patron o plan que integra las metas mayores de una
organizacion, las politicas y acciones secuenciales hacia un todo cohesionado.

Analisis de la Situacion: El analisis situacional de la empresa se realiza a través
de un diagnéstico interno y externo: Interno: Situacién actual en términos de
participacion de mercado, estudio de fuerza de ventas, valoracion de marca,
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estados de ganancias, etc. Externo: Elementos como competencia, mercado
potencial del producto, investigacién de patrones de consumo, se evalua también
el entorno competitivo y se identifican mecanismos para lograr una ventaja
competitiva, asi mismo, se define el tamano de la oferta de mercado y los
problemas potenciales, asociado al aumentos en las ventas, por medio de la
comparacion entre ventas y rentabilidad y el analisis de los gastos propuestos
sobre las ventas y las utilidades.

Analisis DOFA: Se debe enfocar solamente hacia los factores claves para el éxito
de su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas
al compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las
oportunidades y amenazas claves del entorno.

Calidad: Totalidad de las caracteristicas de una entidad (actividad, proceso,
producto, organizacion, sistema, persona o algunas combinaciones de ellos), que
influyen en su capacidad de satisfacer necesidades declaradas y/o implicitas.

Competitividad: Es la capacidad de una sociedad para hacer frente al desafié de
una economia global y, al tiempo, incrementar sus niveles de bienestar. Es la
capacidad de un proceso, empresa o0 sector de mantener o incrementar su
participacion en el mercado, nacional e internacional, de una forma que sea
equitativa y sostenible.

Control: Funcion de direccion que se encarga del seguimiento de las actividades
con el objetivo de garantizar que se cumplan de acuerdo con el plan.

Desarrollo del Mercado: Para desarrollar el mercado se requiere introducir los
productos y servicios actuales en otras zonas geograficas. Se trata entonces de
expandir o buscar nuevos mercados para los productos o servicios que ofrece la
organizacion.

Desarrollo del Producto: Esta estrategia pretende incrementar las ventas
mediante una modificacion o mejoria de los productos o servicios. Por regla
general, para el desarrollo del producto se requiere un gasto cuantioso para
investigacion y desarrollo.

Diversificacion Concéntrica. La compafiia agrega productos que tengan
semejanza tecnolégica o de mercadotecnia con la linea de productos existentes,
estos articulos suelen tener interés para nueva clase de consumidores.
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Penetracion del Mercado. Mas ventas a los consumidores actuales de una
compania sin cambiar los productos actuales en lo absoluto.

Eficacia: Es la capacidad de la organizacion para cumplir con la mision y abarca
desde la satisfaccion del cliente y los productores, capacidad para producir con
calidad, hasta la adaptabilidad a los cambios y el desarrollo de la organizacion.

Eficiencia: Relacion 6ptima entre determinados elementos o componente, entre
insumo y resultado, beneficio y costo, resultado y tiempo.

Tecnologia: Conjunto estructurado de conocimientos cientificos, ingenieriles,
empiricos y gerenciales necesarios para el disefio, produccion y comercializacion
de bienes y servicios.

Servicio: Es una actividad o serie de actividades de naturaleza intangible que
normalmente tiene lugar en la interaccion entre el usuario y la empresa del servicio
y los sistemas de prestacion del servicio los cuales son ofrecidos como solucién a
los problemas del cliente o usuario.

Intangible: El servicio se percibe de forma subjetiva bajo criterios como seguro,
rapido y oportuno.

Interés General: Se trata de satisfacer las exigencias de todos los sectores
sociales y esta enmarcado en los principios de igualdad, continuidad, adaptabilidad
y neutralidad.

4.2 MARCO CONTEXTUAL

La Empresa Distribuciones El Dorado de la ciudad de Pasto, tiene una trayectoria
de 30 anos de labores comerciales, que inicialmente fue conformada por una
sociedad familiar conformada por tres socios hermanos, después de 15 anos se
presenta un retiro voluntario de uno de los socios y en 1995 se produce la
disolucion de la sociedad entre los dos hermanos que quedaban, sin que esto se
convierta en una dificultad ya que hasta este momento se contaba con una
excelente razon social producto de la aceptacién de sus clientes y la credibilidad de
proveedores y sector financiero.
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En el transcurso de los anos se ha destacado un preciado capital humano, ya que
se ha mantenido aproximadamente hasta 120 trabajadores permanentes,
actualmente esta conformada por dos establecimientos comerciales, por efectos de
la crisis en el afo 1999, se redujo la ndmina a 35 trabajadores, y hoy en dia se
cuenta con 60 personas.

En el afno 2000 se solicita aprobacion de concordato el cual es aprobado
finalmente en el afno 2002 hasta el afio 2010, hoy en dia la empresa se encuentra
en franca recuperacién principalmente por el gran apoyo de sus clientes y de
manera especial de los proveedores mediante créditos aproximadamente en un
99% y apoyados por el sector financiero, por otro lado es muy importante destacar
especialmente el decidido apoyo del personal que trabaja en la empresa, los
cuales han aportado de una manera importante para el éxito de la recuperacion
mediante esfuerzo y sacrificando hasta su tiempo de descanso y el dejar de
compartir con sus familias.

Actualmente la empresa cuenta con cubrimiento en casi todo el Departamento de
Narifo, con excepcién de localidades de distancia considerable a las cuales no es
posible el acceso por via terrestre, como también por el flagelo que nos afecta a
todos los colombianos, asi mismo se cubre parte de los Departamentos del
Putumayo y Cauca.

4.3 MARCO CONCEPTUAL.

e Inflacion. Es una de las variables econdémicas de mayor impacto, ya que
involucra los ingresos y su poder adquisitivo de compra de todos los
consumidores

J Registro Mercantil o Publico. Es una institucién a cargo de las camaras
de comercio, a través de las cuales se da publicidad a ciertos actos de los
comerciantes que deben ser conocidos por la comunidad.

El registro mercantii comprende tres aspectos fundamentales: la matricula
mercantil, inscripciones de libros, actos y documentos y la certificacién de los actos
inscritos, con esto se pueden conocer los siguientes datos: Nombre de todos los
comerciantes inscritos, actividad econdémica de los empresarios, direccion vy
teléfono de los empresarios, cédula o NIT de los empresarios, nombre, ubicacién y
actividad de los establecimientos de comercio matriculados, activos brutos,
patrimonio liquido, bienes raices del comerciante, capital de sociedades,
representacion legal de entidades inscritas en el registro y numero de trabajadores
de las empresas.
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J Informaciéon Exogena. Es la informacién de cuentas y movimientos
cambiarios de la empresa que la DIAN exige trimestralmente mediante la
resolucion 9147 del 14 de agosto de 2006, y se debe presentar entre el décimo y
decimonoveno dia habil del mes siguiente a la finalizacién del respectivo trimestre,
y segun el ultimo digito del NIT del reportante.

J RUT. El Rol Unico Tributario o Rut es un registro numérico a nivel nacional
que identifica a todos los contribuyentes del pais, ya sean personas naturales,
juridicas o entidades y agrupaciones sin personalidad juridica. Debe estar inscrito
en él toda persona juridica o ente sin personalidad juridica que, por el tipo de
actividad realizada o condicién, deba declarar y pagar algun tipo de impuesto. Para
realizar esta solicitud es indispensable contar con domicilio.

4.4 MARCO LEGAL

o Ley 28 de 1931. Con la cual se establece la matricula de los comerciantes
en las camaras de comercio y encargo a las mismas el registro de los libros de
contabilidad y de los extractos de las escrituras de constitucion y reforma de las
sociedades comerciales.

J Coddigo de Comercio (1971). Donde, al mismo tiempo que se mantiene el
registro a una serie de actos, documentos y libros, con una funciéon eminentemente
publicitaria.

o Resolucion 9147 del 14 de Agosto de 2006. Indicé que los Intermediarios
del Mercado Cambiario autorizados, los titulares de las cuentas corrientes de
compensacion y los concesionarios de servicios de correos que prestan servicios
financieros de correos, deberian empezar a suministrarle, en archivos construidos
con el lenguaje XML, y en forma trimestral, cierta informacién cambiaria que es
manejada por tales actores.

J Decreto 393 de 2002. Donde se establecié los derechos por registro y
renovacion de la matricula mercantil, establecimientos de comercio, sucursales o
agencias, derechos de cancelaciones y mutuaciones y derechos por inscripcién de
libros y documentos, asi como el valor del formulario y los certificados expedidos
por las Camaras. La matricula de los comerciantes o su renovacion en el registro
publico mercantil, causara anualmente los derechos liquidados sobre el total de
activos sin ajustes por inflacion.
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J Ley 677 de 2001. La cual crea las Zonas Econdomicas Especiales de
Exportacion (ZEEE) de Ipiales, Buenaventura, Cucuta y Valledupar, y en el 2003 la
de Tumaco. Las ZEEE estan ubicadas en municipios fronterizos y cuentan un
régimen juridico especial, que busca atraer nuevas inversiones para fortalecer el
proceso de exportacién nacional.
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5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE INVESTIGACION.

En el presente trabajo se pretende establecer un estudio analitico deductivo y
descriptivo enfocado hacia el mercadeo, realizando un analisis de su situacion
interna y externa que permita identificar y seleccionar su misibn y metas
corporativas y de esta manera formular e implementar estrategias de mercadeo
para mejorar la posicién competitiva en el mercado actual, su rentabilidad y el
servicio al cliente que presta la empresa Distribuciones El Dorado de la ciudad de
Pasto.

5.2 METODO DE INVESTIGACION.

El método de investigacién que se plantea en este trabajo es un método analitico
deductivo/inductivo en el cual se basa la planeacion estratégica, identificando
elementos especificos tanto internos como externos de la institucion, partiendo de
situaciones universales para establecer objetivos particulares que nos permitan
optimizar el analisis e identificar de manera clara las conclusiones.

5.3 POBLACION Y MUESTRA.

Para el analisis y desarrollo de este trabajo, se tomo como area de estudio la
bodega donde funciona la empresa Distribuciones El Dorado en la ciudad de
Pasto, donde la empresa desarrolla su actividad comercial y como elemento de
estudio a los clientes de la empresa tanto internos como externos.

5.4 TECNICAS DE RECOLECCION Y ANALISIS DE INFORMACION.

5.4.1 Fuentes Primarias. La principal herramienta que se va a utilizar es la
entrevista directa dirigida al gerente y a los vendedores externos de la empresa
Distribuciones El Dorado de la ciudad de Pasto.

5.4.2 Fuentes Secundarias. La informacion interna se puede extraer de informes
directivos, estados financieros y toda la documentacion interna relacionada con la
empresa Distribuciones El Dorado, de igual manera se utilizaran libros, revistas,
monografias, periédicos, Internet que estén relacionados con el tema objeto de
estudio.
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5.4.3 Recursos.

Talento Humano: Asesor del presente estudio, profesores de la especializacion
en Alta Gerencia y los estudiantes que elaboran este trabajo.

Recursos Fisicos: Un computador, dos escritorios con sus sillas, Internet,
papeleria, documentos.

Recursos Institucionales: Empresa Distribuciones ElI Dorado, Internet,
Universidad de Narifio, Camara de Comercio de Pasto, Departamento Nacional de
Estadisticas y el Banco de la Republica.

5.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

La informacion va ser recolectada por medio de encuestas disenadas hacia los
clientes externos de la empresa Distribuciones ElI Dorado y tiene como fin
determinar la percepcién que tienen los clientes institucionales y tenderos de la
ciudad de Pasto hacia la empresa que nos permita conocer las motivaciones,
actitudes, deficiencias y expectativas con relacion a la prestacion del servicio que
afecta la lealtad de los mismos hacia la empresa.

Con estos procedimientos se codificara y tabulara la informacion obtenida
realizando un analisis estadistico que permita observar las tendencias de la
entrevista.
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6. DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

6.1 PRESENTACION DE LA EMPRESA.

La Empresa Distribuciones EI Dorado naci6 en la ciudad de Pasto, hace 30 afos,
conformada inicialmente por una sociedad de tres socios hermanos, después de 15
anos se presenta un retiro voluntario de uno de los socios y en 1995 se produce la
disolucion de la sociedad entre los dos hermanos que quedaban, sin que esto se
convierta en una dificultad ya que hasta este momento se contaba con una
excelente razén social producto de la aceptacién de sus clientes y la credibilidad de
proveedores y sector financiero.

En el transcurso de los afos se ha destacado un preciado capital humano, ya que
se ha mantenido aproximadamente hasta 120 trabajadores permanentes,
actualmente esta conformada por dos establecimientos comerciales, por efectos de
la crisis en el afnio 1999, se redujo la nédmina a 35 trabajadores, y hoy en dia se
cuenta con 60 personas.

En el afo 2000 se solicita aprobacion de concordato el cual es aprobado
finalmente en el afo 2002 hasta el afio 2010, hoy en dia la empresa se encuentra
en franca recuperaciéon principalmente por el gran apoyo de sus clientes y de
manera especial de los proveedores mediante créditos aproximadamente en un
99% y apoyados por el sector financiero, por otro lado es muy importante destacar
especialmente el decidido apoyo del personal que trabaja en la empresa, los
cuales han aportado de una manera importante para el éxito de la recuperacion
mediante esfuerzo y sacrificando hasta su tiempo de descanso y el dejar de
compartir con sus familias.

Hoy en dia la empresa cuenta con una bodega principal ubicada en la calle 18 No.
17 — 75 y un punto de venta ubicado en Alkosto del parque Bolivar, ofreciendo un
catalogo de productos de casi 5000 articulos Principalmente en papeleria, aseo,
uso personal, desechables y jugueteria econdémica, para la entrega de los
productos a los clientes se cuenta con dos furgones nuevos de excelente
capacidad uno para la ciudad de Pasto y otro para los pueblos y departamentos de
Cauca y Putumayo.

Se cuenta con el gerente que al mismo tiempo es el duefio, tres departamentos, el
administrativo donde se encuentran los preparadores, empacadores, conductores,
mensajeria y servicios generales, el departamento financiero donde se maneja
toda la parte contable (cuentas por pagar, cartera, tesoreria y caja) y por ultimo
esta el departamento comercial donde se coordinan las compras, ventas y bodega
(Ver cuadro organigrama).

Una parte muy importante de la organizacién son los vendedores que hoy en dia
cuentan con 15 vendedores, 11 externos y 4 de planta quienes se encargan de
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visitar a los clientes mediante un derrotero planificado con el jefe de ventas en
conjunto con la gerencia

ORGANIGRAMA DISTRIBUCIONES EL DORADO
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Sus principales proveedores son: SANFOR de Colombia, Vico Internacional,
Productos El Cid, Industrias Fuller, Pinto S.A., Tesa Pape, Doricolor S.A., ASHEH
S.A.

Actualmente la empresa cuenta con cubrimiento en casi todo el Departamento de
Narifno, con excepciéon de localidades de distancia considerable a las cuales no es
posible el acceso por via terrestre, como también por el flagelo de violencia que nos
afecta a todos los colombianos, asi mismo se cubre parte de los Departamentos del
Putumayo y Cauca.

6.2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL ACTUAL.

6.2.1 Mision Inicial. Proveer a nuestros clientes productos de calidad a precios
competitivos ofreciendo un servicio personalizado con excelente atencién, garantia y
cumplimiento.

6.2.2 Vision Inicial. Ser distribuidor lider con reconocimiento y posicionamiento tras
alcanzar todas las metas generando a nuestros clientes confianza, seguridad y
satisfaccion para consolidar una imagen de eficiencia e innovacion en el mercado.

6.2.3. Objetivos Corporativos. En el momento no existen objetivos corporativos,
nunca se han establecido por parte de sus directivos, por lo tanto no tienen directrices
para cumplir sus metas, esto lo consideramos un punto débil de la organizacion en
cuanto a planeacién.
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7. ANALISIS DEL ENTORNO

7.1 PRESENTACION DEL ENTORNO

El entorno en toda organizacién, juega un papel muy importante ya que son
escenarios los cuales no se pueden determinar ni predecir, creando la necesidad de
llevar a cabo un andlisis continuo y controlado de la situacion externa de una
organizacion para ayudarnos al crecimiento y desarrollo de la misma

En este capitulo, se da a conocer el entorno externo de la empresa Distribuciones el
Dorado de la ciudad de Pasto, haciendo un andlisis de los entornos demogréfico,
econdémico, politico, juridico, social, cultural, tecnolédgico y ecoldégico con el fin de
identificar Oportunidades y Amenazas del ambiente que lo rodea que nos ayuden a
crear ventajas frente a nuestros competidores.

7.1.1 Entorno Demografico. Para la empresa Distribuciones EI Dorado el entorno
demografico es vital ya que es la poblacion quien se beneficia de los productos que
vende la organizacion y de su capacidad para adquirirlos.

7.1.1.1 Principales Indicadores Demograficos

CUADRO 1. Indicadores Demograficos segin departamentos para el aiio 2005

ESPERANZADE | ESPERANZADE TASA DE
VIDA EN ESPERANZA DE
VIDA EN HOMBRES : MORTALIDAD
SEGUN PLRES VIDASEGUN | |NFANTIL SEGUN
Departamento SEGUN DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO | .o STGUN DEPARTAMENTO
1995- | 2000- | 1995- | 2000- | 1995- | 2000- | 1995- | 2000-
2000 2005 | 2000 | 2005 | 2000 | 2005 | 2000 | 2005
Nacional ’ 6804 | 6945 | 7524 | 7646 | 7154 | 7286 | 2680 | 2340
Cauca 6351 | 6594 | 7049 | 7269 | 6691 | 6922 | 5800 | 5250
Narifio 6785 | 6949 | 7269 | 7482 | 7021 | 7209 | 5260 | 4840
Putumayo 61,66 | 6493 | 7046 | 7328 | 6594 | 6899 | 4810 | 41,60
Valle del Cauca 6475 | 6654 | 7364 | 7573 | 69,08 | 71,01 | 2380 | 1940

Fuente: DANE

Con el cuadro anterior nos podemos dar cuenta que los departamentos donde tiene
cobertura la empresa Distribuciones el Dorado la esperanza de vida con respecto a la
taza nacional es casi igual sobre todo en el Departamento de Narifio lo cual nos dice
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que las personas tienen un promedio de vida hasta los 69 a 72 anos, es una
oportunidad para el mercado de aseo del hogar y aseo personal.

7.1.1.2. Distribucion de la poblaciéon urbano - rural. Del total de la poblacién
censada en 2005, el 55% se ubica en las zonas rurales, y el 45% en las zonas
urbanas.

En municipios como Pasto, Ipiales y Tumaco, el mayor porcentaje de la poblacién
habita en la zona urbana con 89%, 79.65% y 50.51% respectivamente, pero en el
resto de municipios de Narifio la mayoria habita en la zona rural.

Es importante analizar los datos poblacionales de los municipios del Departamento de
Narifo, ya que este dato nos determinaria una posible oportunidad de expansion de
mercado hacia estos municipios donde Distribuciones el Dorado tiene muy poca
presencia como en Ipiales y Tumaco y en aquellos donde no tiene presencia como
son los municipios de Tuquerres, Sandona y La Union los cuales presentan una
buena poblacién urbana.

CUADRO 2. Proyeccion poblacion por cabecera y resto — 2005 — Nariino
PROYECCION DE POBLACION POR CABECERA Y RESTO -

2005
NARINO
Departamento ncnzmﬁ F;{?Jsrta? Proy-::(c):tca::)nes
NARINO 810.128 | 965.845 1.775.973
Municipio Cabt_ec_era Resto Totql
Municipal | Rural Proyecciones
PASTO 381712 49432 431144
BUESACO 4156 16797 20953
COLON 1334 8269 9603
CONSACA 2229 11181 13410
CONTADERO 1598 6140 7738
CORDOBA 3767 16889 20656
CUASPUD 2002 6056 8058
CUMBAL 7514 23165 30679
CHACHAGUI 4895 10443 15338
EL CHARCO 6180 15987 22167
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EL TABLON
EL TAMBO
FUNES

GUACHUCAL

IPIALES
LA CRUZ
LA UNION
POTOSI
PUPIALES
SANDONA

TAMINANGO

TANGUA
TUMACO

TUQUERRES
YACUANQUER

2351 15205
7252 32559
2503 5020
3990 17856
77491 19602
8746 14387
15052 28155
3976 21599
6752 16910
10379 18025
2905 12992
3333 16583
86687 82767
20175 35334
2639 7723

17556
39811
7523
21846
97093
23133
43207
25575
23662
28404
15897
19916
169454
55509
10362

Fuente: DANE - Colombia. Proyecciones de Poblacion.

7.1.1.3.

Distribucion de la Poblacion.

CUADRO 3. Poblacion de Colombia, Bogota y los departamentos del Suroccidente, 1964-2005

Poblacién de Colombia, Bogota y los departamentos del Suroccidente, 1964-2005

Entidad territorial 1964 1973 1985 1993 2005
Colombia 17.484.508 | 20.666.920| 27.867.326| 33.109.840 | 41.468.3584
Bogota 1.697.311) 2571548 | 3982941 4945448 6.778.691
Valle 1.733.053 | 2.186.801| 2847087 | 3.333.150| 4.052.535
Cauca 607.197 582.709 795.838 979.231 1.182.787
Narifio 705611 809178 1.019.098| 1.274708| 1498234
Putumayo 56.284 67.336 119.815 204 309 237197

FUENTE: DANE, Censo General 2005.

Segun el cuadro anterior en el 2005 la poblacién de Narifio fue un poco superior a la
de su vecino del norte (Cauca), mientras con respecto al departamento amazédnico de
Putumayo su poblacion resultd seis veces mas elevada. Si se toma el lugar de
nacimiento, la mayoria de los inmigrantes nacionales en el departamento de Narifio
provenian de Valle del Cauca, Putumayo y Cauca. A su vez, el mayor numero de
inmigrantes en el Cauca y Putumayo eran oriundos del Valle y Narifio. Por el otro
lado, del total de narifienses que viven en el exterior, el 52.4% residen en Ecuador, el
12.2% en Espana y el 10.5% en Estados Unidos, con estas estadisticas podemos
concluir que los departamentos de Cauca y Narifio representan una gran oportunidad
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para Distribuciones el Dorado, por su numero de habitantes, seguidos en menor
proporcion por el Departamento del Putumayo.

Los censos confirman que la mayoria de la poblacion en el Departamento de Narifio
vive en la zona rural, en el 2005 mas de la mitad de la poblacion de Narifio (53%)
todavia vivia en zonas rurales, s6lo superado por el Departamento del Cauca (59%),
mientras en el total nacional esa participacion se habia reducido al 24%. Narifio tiene
21 municipios con poblacién igual o inferior a 10 mil habitantes y apenas tres
municipios con mas de 100 mil (Pasto, Tumaco e Ipiales). Esta situacién demografica
confirma su dependencia con el sector primario de la economia, esto no beneficia a la
empresa Distribuciones el Dorado ya que el dificil acceso a muchas regiones rurales
ya sea por las vias de comunicacién o por el orden publico no permite o dificulta el
cubrimiento de estos mercados, se puede buscar otros mecanismos como
conseguirse un cliente mayorista con condiciones especiales de negociacién para
estas regiones tan apartadas.

GRAFICO 1. distribucion de la Poblacion, segun sexo
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De acuerdo a la grafica anterior nos podemos dar cuenta que del total de la poblacién
la mayoria son mujeres con un 51.2%, lo cual favorece a la empresa Distribuciones El
Dorado ya que en los productos de aseo personal, del hogar y utiles escolares (si
tienen hijos), quienes deciden la compra son las mujeres, otro mercado importante
son los cosméticos para este segmento, donde la tendencia es utilizar cada vez mas
productos de belleza para mantenerse bien y rejuvenecer.
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GRAFICO 2. Estructura de la poblacion por sexo y grupos de edad
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Este dato es muy importante ya que las mujeres representan un buen mercado para
el segmento de los cosméticos donde la empresa Distribuciones El Dorado tiene
buena representacion en sus ventas con la marca Vogue, y en cuanto al grupo de 0 a
14 anos donde los hombres superan a las mujeres, este rango no afecta este
segmento, pero si es importante para el segmento de los Utiles escolares.

7.1.2 Entorno Econdémico. El comportamiento de cada una de las variables
econdmicas influye en el comportamiento de las demas, por la interrelacion que existe
entre ellas, por lo tanto, también se afecta el desarrollo y orientacién de las empresas
sin importar su naturaleza

7.1.2.1 Crecimiento econdémico. Durante el periodo 2001 — 2005, se puede
evidenciar una leve recuperacion econdmica, para el afno 2005, los niveles de
crecimiento de la economia ha logrado incrementar los niveles de ocupacién y
disminuir las tasas de desempleo, es importante destacar en este aspecto que para
seguir generando fuentes de empleo en la ciudad de Pasto, es necesario el
crecimiento econdémico y que este sea sostenible. Ver cuadro No. 4

Cuadro 4. Comparativo en Colombia. Crecimiento Econémico, Tasa de Desempleo, Tasa de Ocupacion.
2000 - 2005

PERIODO Crecimiento Tasa de Tasa de
Econdémico Desempleo Ocupacion
2001 1.47 12.9 49.4
2002 1.93 12.6 47.7
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2003 3.86 10.8 48.5

2004 4.78 10.9 48.2

2005 5.13 10.0 48.0

Fuente: DANE

Como podemos apreciar en las siguientes gréaficas (Ver grafico No. 3), el sector
comercio en Colombia es la segunda actividad econémica generadora de empleo con
una tendencia a aumentar durante el ano 2006, solamente superada por el transporte,
almacenamiento y comunicaciones.

GRAFICA 3. Variacion y contribucion de la poblacion ocupada, segiin ramas de actividad Total 12 areas
Enero — Abril (2005 — 2006)

Grafico 2.2.1.1 Variacidon de la poblacidon ocupada, segun ramas de actividad

Total 13 areas Enero - Abril (2005-2006)
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Grafico 2.2.1.2 Contribucidn de la Poblacidon ocupada, seguan rama de actividad
Total 13 areas Enero — Abril (2005-2006)
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Fuente: Dane

La variacion del IPC en el primer semestre del 2006 en la ciudad de Pasto fue de
2,58%, significando una reduccion de 2.05 puntos porcentuales, buena parte de este
comportamiento lo explica el grupo de alimentos que registré una disminucion de 2.01
puntos porcentuales y en menor medida el grupo de cultura, diversion y esparcimiento
con 0.21 puntos porcentuales, el grupo de vivienda mantuvo estable su contribucion a
la inflacion con un 0.41 puntos porcentuales, en el mismo sentido el grupo de
transporte y comunicaciones tuvo una contribucion de 0.81 duplicando su
participaciéon, como lo indica el Cuadro No. 5
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CUADRQO 5. Indice de precios al consumidor, variacion y contribucion afio corrido, segiin
grupos de gasto. 2005-2006, junio

Cuadro 2.2.1.1
Pasto. Indice de precios al consumidor, variacién y contribucién aifio
corrido, segiin grupos de gasto
2005-2006, junio
2005 2006

Variaciéon  Contribucién Variacion  Contribucidén
Grupos porcentual (puntos) porcentual [puntos)
Total 4,63 4,63 2,58 2,58
Alimentos 8,15 2,29 0,98 0.28
Vivienda 1,89 0,36 2,17 0.41
Vestuario 0.77 0,07 0,17 0,01
Salud 3.52 0,14 2,88 0,11
Educacién 0,31 0.01 0,935 0.05
Cultura 11,82 0,79 8,57 0.58
Transporte 3,72 0,70 4,27 0,81
Gastos varios 2,78 0,27 3,32 0,32
Fuente: DANE

En cuanto al sector externo, las exportaciones totales nacionales registraron una tasa
de crecimiento de 13.18% y las importaciones por su parte crecieron a un ritmo de
20.70%. No obstante la dinamica exportadora, el mayor crecimiento de las
importaciones implicé la reduccion del superavit al pasar a US$ 257 millones en el
primer semestre de 2006. El departamento de Narifio, por su parte, tuvo un superavit
de US$92 millones.

Si bien las exportaciones totales tuvieron un alza de 9,70%, para el periodo referido
no sucedié lo mismo con las exportaciones no tradicionales que reportaron un
decrecimiento de 4,30%. Teniendo en cuenta que este tipo de exportaciones generan
mayor valor agregado a la economia departamental, es importante implementar
politicas que garanticen tasas de crecimiento positivas en el marco de acuerdos
comerciales como el TLC con Estados Unidos. Ver grafico No. 4

Al analizarlas por sectores, el sector industrial contribuyo negativamente con 2.63
puntos porcentuales. Por subsectores, la mayor contribucién a la baja la aporté la
produccién de alimentos y bebidas con 3.64 puntos porcentuales. Sin embargo,
subsectores como el curtido y preparado de cueros y la fabricacion de maquinaria y
equipo reportaron tasas de crecimiento interesantes de 89,56% y 473,28%,
respectivamente, aunque estos tienen baja participacién en el total y por eso su
aporte fue menor. Es importante que el gobierno regional establezca acuerdos
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comerciales con mas paises y que sean a largo plazo esto con el fin de crear una
futura economia exportadora

GRAFICO 4. Exportaciones no tradicionales segun principales destinos. Primer semestre 2006
Narifio. Exportaciones no tradicionales segiin principales destinos
Primer semestre 2006
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Fuente: DIAN - DANE

Durante el primer semestre del ano 2006, las compras realizadas por Narifio
ascendieron a US$130 millones con un crecimiento de 35,06% con relaciéon al mismo
periodo de 2005. Por subsectores de actividad econdmica, los de mayor participacion
fueron productos alimenticios y bebidas 48,85%, fabricacion de productos textiles
9,44% y curtido y preparado de cueros 8,36%. Ver cuadro No. 6.

Finalmente, las compras efectuadas por el departamento se realizaron
fundamentalmente a Ecuador 94,04% y en menor proporciébn a Peru 2,07% y
Argentina 1,49%. Este comportamiento es explicable dado el caracter fronterizo de
Narino y la posible utilizacién de los puertos ecuatorianos para dichos fines pero es
saludable diversificar un poco los paises proveedores y las vias por las que llegan los
productos importados. Ver grafico No. 5
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CUADRO 6. Importaciones segun clasificacion CIIU Rev 3. Primer semestre 2005 -2006

Narifio.

Importaciones segiin clasificacién CIIU Rev. 3
Primer semestre 2005-2006

Valor CIF (miles de défares)

EiE Descripeiin 2008 F 2005 °F k'an::m "T::::ﬁ: : Pmpoaé?n

Total 130,370 96.524 35,06 35,06 100,00
A Sector agropeeuario, ganaderia, eaza y silvicultura 16438 17.520 -6,18 -1,12 12,61
01 Apriculturs, genaderia y caza 15415  17.505 623 1,13 12,59
02 Sidwiculura ¥ extraccién de madera 23 15 52,79 0.01 0,02
B Pesca 2 18 8853 0,02 0,00
05 Pesca, produccidn de peces en eriaderos v granjas piscicolas 2 18 -85,63 0,02 0,00
C Sector minero 143 202 28,92 0,06 0,11
14 Exgplotacion de minerales no metalicos 143 202 -25,92 0,06 0,11
D Sector Industrial 113.765 TH.784 44,40 36,24 87,26

5 Productos 2kmenticios 7 bebdas 63.687  44.601 2.7 1977 48,85

17 Fabncacion de productos textiles 12.307 7647 0,94 133 0.44
18 Fabncacidn de prendas de vestir; preparado y tefudo de pretes a8 a8 -55,07 -0,05 0,03
L Curtide ¥ preparade de cueros; calzado; articulos de viaje, maletas, bolsos de g gy ] 4073 375 8.35

mano ¥ similares: srtfculos de talabarteria ¥ guarnicioneris.
20 Transformacion de la madera y febricecion de productos de maders ¥ de corcho, 4973 3805 0.66 171 3.81

excepto muehles; Fabricacidn de arficulos de cesteria ¥ esparteria
21 Fabricacién de papel, cartdn y productos de papel ¥ cartén 3299 1.652 09,75 1,71 253
22 actividades de edicitn & impresién y de reproduccidn de grabaciones 455 3y 25737 024 0.35
23 Coquizecitn, Fabricacin de productos de la refineciin del petrfles, ¥

combustible nuclesr o 77 -100,00 0,08 0,00
24 Fabnicacion de sustancias v preductos quimucos 3135 2484 5.49 -0,34 2,41
25 Fabricacion de productos de caucho y pléstico 5.848 3.762 5544 2,16 445
26 Fabnicacion de otros  productes menerales no metdlicos 2.520 1.575 0,04 098 1,93
27 Fabncactn de productos metaliirgicos bisicos 1.502 1.602 -6.23 -0,10 {
28 Fabricacion de productos elaborades de metal, excspto maquinana ¥ equipo =l 633 4522 0.20 B.71
29 Fabncaciin de maguinaria ¥ equipo ne.p 1154 560 106,00 0,62 0,89
30 Fabncacidn de maguinana de oficina, contabilidad e informétca 17 5 -69 48 -0,04 0,01
31 Fazbrnicaciin de maguinaria ¥ aparatos eléctricos nep 1.062 447 137,42 054 0,81
32 Fabricaciin de squipo v aparatos de radio, televisién ¥ comunicaciones 72 73 0,12 0.00 0.06
2 Fabricacién de instromentos médicos, dpticos ¥ de precisiin 7 fabnicacién de

relojes 3 441 -99,35 -0,45 0,00
34 ?ab‘:l_can:iérn de vehiculos autemotores, remolques ¥ semirremalquas 1.083 467 32,09 0,54 0,83

5 Fabnicacion de otros tipos de equipe ds transports ncp 95 50 92,14 0,05 0,07

36 Fabricacién de musbles; industnzs manufactureras nep 670 369 a1.30 0.3t 0.51
35 No Asignada 22 & 18236 0,01 002
G Comercio al por mayor ¥ por menor 22 (i] - 0,00 0,02
51 Comercio al por mayor 22 o - 0.00 0.0z

Fuente: DIAN - DANE

Podemos analizar que en el Departamento de Narifio falta mucho compromiso por
parte de los dirigentes nacionales y regionales y de los industriales y comerciantes, si
se unen esfuerzos Nariio puede aprovechar mejor sus recursos naturales y humanos
para que el crecimiento econdmico sea mayor y que genere nuevos empleos con el
fin de contribuir a una mayor demanda en los bienes y servicios de la economia

regional.
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GRAFICO 5. Importaciones segun principales mercados. Primer semestre 2006

Narifio. Importaciones segiin principales mercados

Primer semestre 2006
México Canada China Estados Unidos
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Fuente: DIAN - DANE

7.1.2.2 Actividad Financiera. Respecto a la actividad financiera en Narifo, el saldo
por colocaciones para el primer semestre de 2006 totalizé $696.004 millones, lo que
significo un crecimiento del 35,2%. Esta cifra favorable obedeci6 al crédito de
consumo al subir 49,6% durante el semestre, guardando una directa relaciéon con lo
sucedido a nivel nacional. Igualmente, los microcréditos y los créditos comerciales
mostraron saldos favorables durante junio de 2006 al crecer en 46,3% y 29,9%
respectivamente.

Entre los ingresos tributarios cabe destacar el aumento presentado en los recursos
por industria y comercio (21,1%) y el predial y complementarios (7,4%). Por su parte
los gastos corrientes crecieron en 40,1%, por el aumento en la compra de bienes y
servicios de consumo (103,4%) y los pagos realizados por transferencias al crecer en
714,3%. No obstante el ejercicio fiscal reporto un ahorro corriente de $11.613
millones y un superavit por $12.711 millones
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El comportamiento del recaudo de impuestos en el departamento de Narifio presento
signos positivos al incrementarse en 39,5% frente al registrado en junio de 2005. En
efecto, el impuesto a las ventas creci6 en 21,1%, el de renta en 9,0%, el de
patrimonio y retencién en la fuente lo hicieron en 14,5% y 8,1% respectivamente, y el
de aduanas presento el mayor porcentaje de aumento con el 75,1%.

Con respecto a esta variable podemos decir que el movimiento financiero para este
periodo fue positivo para Narifo, se observa que las bajas tasas de interés
registradas en el primer semestre del 2006, ayudo en gran parte a este crecimiento
en créditos y por lo tanto en la captacidén de dinero por impuestos, si esto sigue asi la
economia regional va a crecer generando buenas oportunidades de empleo,
aumentado el consumo en bienes y servicios que contribuyan a mejorar las ventas y
el crecimiento en las empresas de la region, siendo este aspecto una oportunidad
para Distribuciones El Dorado.

7.1.2.3 Empleo. Son muchos los factores que influyen en la generacién de empleo,
en el caso de Colombia, el incremento continuo y permanente en la oferta laboral, una
demanda laboral con crecimiento poco dindmico y salarios poco flexibles, en la ciudad
de Pasto especificamente la generacion de empleo ha sido muy baja en los Ultimos
anos, debido a un lento crecimiento econémico, esto se ha dado por incrementos en
actividades informales, el contrabando, el cierre de establecimientos productivos por
la falta de apoyo a la actividad empresarial, dando como resultado empresas que se
dedican a la parte productiva pero de manera informal, con el objeto de eludir
impuestos manteniéndose en la clandestinidad, sin permitir de esta manera su normal
desarrollo econdmico que aporte a la region fuentes de empleo con salarios justos.

Entre el primer trimestre del aino 2007 y el primer trimestre del afno anterior, la
poblacion nacional en edad de trabajar se incremento en un 2%, mientras que la
poblacidon econémicamente activa cayo en un 2.7%, esto se debe a un aumento en el
desempleo y la disminucién de la economia del pais, aunque el desempleo en este
afno es menor al mismo periodo de los afios 2006 y 2005, es importante destacar para
objetos de este estudio que las ramas que mas bajaron la tasa de ocupacion fue la
agricultura con un 6.9%, seguida de comercio en un 4.7%, industria con un 2.4% y
construccion con un 5.5% sobre todo en ciudades donde han deficiencias en la
demanda laboral 0 sea en pequenas cabeceras municipales.

En las trece principales ciudades de Colombia se reporto un descenso en el
desempleo pasando de 14.1% a 13.3% durante el primer trimestre de 2007, con
respecto al mismo periodo del 2006 y en las pequefnas cabeceras paso, entre los
mismo periodos de 13.8% a 15.6%, pero este descenso en las principales ciudades
no influyo en el nimero de desocupados a nivel nacional, urbana y rural el cual tuvo
un considerable incremento.
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Los principales sectores que generan empleo en el Departamento de Narifio son el
comercio, el agropecuario, de servicios y el de construccion, pero las condiciones
remunerativas son muy bajas pagando un sueldo inferior al minimo, este factor
establece una desventaja ya que si los ingresos de las personas son minimos la
demanda de los bienes y servicios que se ofrecen van a disminuir, disminuyendo de
esta manera las ventas del comercio y de todos los sectores econémicos del
departamento de Narifio, Cauca y Putumayo donde la empresa tiene presencia.

Para la ciudad de Pasto la fuerza laboral (PEA) aumentd en 9.005 personas, lo cual
no solo estuvo asociado al aumento en la poblacion en edad de trabajar (PET) sino a
que 2.222 personas que estaban inactivas buscaron trabajo incrementando la fuerza
laboral. En parte se explica la tasa de desempleo de 16,6% que aumento 1.2 puntos
con respecto al primer semestre de 2005 (Ver cuadro No. 7).

CUADRO 7. Principales indicadores mercado laboral. Segundo trimestre 2005-2006

Pasto. Principales indicadores mercado laboral
Segundo trimestre de 2005-2006
Indicadores 2.005 2,006
2% poblacidon en =edad de trabajar TH.,2 T5.5
Ta=za global de participacidn 52,4 53,1
Tasa de ocupacidn 52.8 53,4
Ta=a de desemplso 15,4 16,6
T.D. Abierto 14.5 15.9
T.D. Oculto .9 Q.7
Tasa de subempleoc 26,8 33.8
Insuficiencia de horas 5.6 5.1
Empleo inadecuado por competencias 3.7 19,1
Empleo inadecuado por ingresos 24 .0 29.5
Poblacidn total 380.830 388.174
Poblacitn en edad de trabajar 286.423 293.206
Poblacidon econdmicamente activa 178.853 187.858
Ocupados 151.3249 156. 705
Diezsocupados 27.529 31.153
Abiertos 25.929 29,789
Crcultos 1.600 1.364
Inactivos 107.570O 105.348
Subempleados 45,000 63.564
Insuficiencia de horas 10,011 15.263
Empleo inadecuado por comps=stencias 5.630 35.808
Empleo inadecuado por ingresos 42.893 55.338
Fuente: DANE

Por ramas de actividad econémica los sectores donde se generaron mas empleos
fueron servicios comunales, sociales y personales con 2.498 nuevas plazas, la
industria manufacturera con 1.706 y las actividades inmobiliarias con 1.695. Por el
contrario, los sectores que mas perdieron empleos fueron la construccion con 932
plazas y otras ramas con 481.

En este punto podemos concluir que tanto el gobierno local y regional como el sector
privado deben unir esfuerzos para crear un apoyo continuo e eficaz a la pequena y
mediana empresa que genere empleo y evite el desplazamiento de mano de obra
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calificada o no calificada al sector menos productivo, de igual manera es de vital
importancia invertir en nuestra regién con el fin de generar empleo dada que la tasa
actual de desempleo (16,6%), es una de las mas altas del pais.

7.1.2.4 Inflacién. En el segundo trimestre de 2007 la inflacién anual al consumidor
retomd un tendencia decreciente, tal y como se tenia previsto. La cifra de junio fue
6,0%. La inflacion anual habia aumentado de manera continua desde octubre de
2006 hasta abril del afio en curso, impulsada, en buena parte, por alzas en los precios
de los alimentos por efectos del fendmeno del Nifio a finales de 2006 y comienzos de
2007 y por reajustes importantes en los precios de los combustibles y el transporte
publico, empezando a ceder desde mayo, permitiendo la reduccién de la inflacion.

Esta reduccion de la inflacion en los ultimos meses obedeciéo a un comportamiento
favorable en los precios de los alimentos perecederos, A pesar de ello, el nivel de la
inflacién total a junio continué siendo alto, superando en 1,5 el techo del rango meta
para 2007. Aunque es poco probable, que esta disminucion se refleje rapida y
significativamente en el indice de precios al consumidor (IPC).

Otro punto importante de resaltar es el crecimiento econdmico que ha superado las
expectativas de crecimiento del mercado y del Banco de la Republica, para 2007,
debido en gran parte a las tasas de interés que son bajas aumentando los créditos en
los diferentes segmentos y en los ultimos meses el empleo ha crecido en sectores
como industria, comercio y construccion, sobretodo en las principales areas urbanas
del pais.

En la grafica No. 6 se indica el comportamiento de la inflacibn mensual comparativo
entre los afios 2004 y 2005, lo que nos demuestra que en Colombia se han
implementado politicas y mecanismos de control que permitan disminuir esta variable
que ayude a mitigar su impacto en la economia de los colombianos.

Hasta Abril del 2006 la inflacion se encuentra en 2.15%, 0.22 puntos por debajo de la
inflacion acumulada a nivel nacional, en el ultimo afo tiende a decrecer en gran parte
por las medidas macroecondmicas que ha implementado el gobierno nacional.

De todo lo anterior podemos concluir que el gobierno Nacional por medio del Banco
de la Republica seguira tomando medidas para disminuir o controlar la inflacién en lo
que va corrido del ano, es importante que la empresa Distribuciones El Dorado tome
medidas de precaucion, trate de no endeudarse e implemente politicas para aumentar
las ventas y el efectivo en la empresa.
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GRAFICO 6. Comportamiento y comparacion con inflacion mensual en Colombia. Periodo, 2004-
2005

Grafico 1.1.3 Colombia. Comportamiento y comparacion con inflacion

mensual. Periodo, 2004 — 2005

En el Grafico 1.1.3, se
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concluir que la variacion
porcentual de los pre-
cios en Colombia tuvo
un compertamiento mu-
cho mas estable en el
afio 2005, a final del afo
la inflacion estuvo por
debajo de la inflacién
total de 2004 (5.5%).
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7.1.2.5 Contrabando. La privilegiada situacién geogréafica de nuestra regidén por ser
fronteriza, se ve afectada negativamente por este aspecto, ya que facilita la
introduccion de productos ecuatorianos de aseo personal, del hogar, utiles escolares
y papeleria a muy bajos costos; lo cual disminuye la demanda regional de bienes y
servicios; aumentando de esta manera el desempleo, la empresa Distribuciones el
Dorado se ve afectada por este aspecto sobre todo en el segmento de articulos de
aseo, es necesario tomar medidas mas efectivas por parte del gobierno nacional que
logren estimular el consumo de los bienes y servicios que produce la regién, de igual
manera es necesario implementar estrategias por parte de la empresa para aumentar
la lealtad de los clientes que permita de este modo incrementar las ventas y sostener
la base de clientes actuales.

7.1.2.6 Globalizacion de la Economia. La apertura de mercados, el tratado de libre
comercio y la ubicacidén geografica de la region, por sus limites fronterizos y costeros,
hacen que esta se convierta en una gran oportunidad para adquirir tecnologia, bienes
y servicios que ayuden a mejorar los procesos y procedimientos administrativos,
operativos y comerciales de la empresa Distribuciones El Dorado, para convertirla en
una organizacion generadora de empleo y una de las mas importantes a nivel
regional.

7.1.2.7 Tratado de Libre Comercio (TLC). Acuerdo comercial entre Estados Unidos
y Colombia, fundamentado en el articulo del GATT de 1994 y el articulo V del AGCS,
donde se establece una zona de libre comercio, donde las partes reconocen
obligaciones y derechos en el marco del intercambio comercial. Una de las
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condiciones principales de este acuerdo recae en la eliminacidén arancelaria, donde se
establece que ninguno de estos dos paises esta en condiciones de establecer un
nuevo arancel o incrementar el valor de un arancel ya existente sobre las mercancias
de origen Colombiano o Estadounidense. De igual manera se resalta la eliminacion
gradual de los aranceles de los productos ya existentes en el anexo 2.3 de este
acuerdo.

En el articulo 2.5 se permite una admision temporal de mercancias cuyo objetivo
principal es el de desarrollar, fomentar y promocionar la actividad comercial en el pais
extranjero, entre las mercancias que contempla este articulo estan los medios de
publicidad y difusion y programas de computacién, por ejemplo la mercancia
destinada a la demostracion de un producto, comerciales, peliculas y grabaciones
publicitarias.

Bajo este esquema el sector agricola de Colombia es el mas perjudicado, ya que no
cuenta con los subsidios que Estados Unidos le otorga a este sector, situandose en
una enorme desventaja pese a contar con una mayor calidad en este tipo de
productos.

Los productos colombianos debido a su baja capacidad productiva, administrativa y
comercializadora frente a Estados Unidos, inevitablemente se crea una desigualdad,
los cuales deben ser vigilados y controlados efectivamente por el gobierno nacional,
bajo este esquema es necesario que Colombia y especialmente Narifio generen
planes de mejoramiento de la capacidad productiva y competitiva de los principales
sectores de la economia regional, es necesario conseguir los recursos necesarios
para esta transformacién, por otro lado el acceso a tecnologia es limitado en este
departamento, de igual manera el gobierno nacional juega un papel muy importante
en el apoyo a estos productos para que se pueda competir mejor.

Al ser necesario entrar en los mercados internacionales tanto para adquirir productos
a mejores precios como para ofrecer los productos que son exportables, para generar
con ello crecimiento y desarrollo para el pais, los diferentes sectores que intervienen
en la economia regional, deben trazar politicas tendientes a mitigar los impactos de
este acuerdo comercial, que nos lleven en un futuro a mejorar el desarrollo sostenible
de la regién aumentando de esta manera el empleo y los ingresos de las personas.
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7. 1.3 Entorno Politico y Juridico.

7.1.3.1 Juridico. La empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto al
constituirse como persona natural esta obligada a declarar los siguientes impuestos
tanto locales, departamentales y nacionales.

e Local. Registro de camara de comercio, industria y comercio, uso de suelos,
saneamiento publico, sayco y acinpro y bomberos

e Departamental. El propietario por tener propiedad en bien raiz y vehiculos esta
obligado a pagar timbre, impuesto de rodamiento de los vehiculos, inscripcién y
afiliaciones notariales, registro en la oficina de instrumentos publicos.

¢ Nacional. Esta obligado a renta y complementarios, impuesto del IVA, retencidén en
la fuente, declaracién de renta, informacién exdgena (reporte de todos los
movimientos de la empresa) o cruce de cuentas

Todos los anteriores impuestos se declaran ya sea mensual, bimensual o anual y
depende de los calendarios que se establezcan tanto a nivel local, departamental
como nacional, este aspecto es muy importante que tanto el gerente como el
contador de la empresa estén pendientes de declarar todos los impuestos y en los
tiempos estipulados para que de esta manera se eviten intereses de mora o lo que es
peor multas por incumplimiento, creando una mala imagen en los entes controladores
del gobierno.

7.1.3.2 Politico. El marco institucional de una empresa se refiere a la regulacién de
los diferentes contratos, derechos de propiedad, el marco juridico y las relaciones
estables en las que se desenvuelve la organizacién, la cual debe estar preparada
para controlar de cierto modo variables predecibles o no, con el propésito de bloquear
los efectos negativos de orden politico, legal y econémico.

La falta de credibilidad en el gobierno, le resta gobernabilidad y esta situacion
disminuye la inversion productiva tanto en el pais como en el resto del mundo, que a
su vez producen consecuencias negativas como disminucion en el empleo, en ventas,
rentabilidad, productividad y la competitividad.

La industria en Colombia se encuentra en un ambiente de dificil manejo por diferentes
motivos como la situacion violenta del pais, la cual genera incertidumbre por la
intranquilidad que se vive, la ofensiva guerrillera y paramilitar contra los organismos
de seguridad del Estado y la poblacién civil, o cual sefala la falta de politicas fuertes
y falta de poder por parte del gobierno.
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En el Departamento de Narifio no existen dirigentes representativos en el ambito
nacional que trabajen por el mejoramiento competitivo de la regién, la burocratizacion
y el clientelismo, convirtiéndose en problemas de gran relevancia ya que no permiten
el desarrollo del departamento, disminuyendo de esta manera el crecimiento de la
industria, comercio y empleo.

Por otro lado, el gobierno Nacional ha implementado nuevos tributos con el fin de
responder a unos programas no sociales implementando politicas a corto plazo que
pueden afectar directamente los sectores productivos y en si a la economia nacional
en general, reflejados en el desempleo y en la disminucion de la calidad de vida de
todo el pais

7.1.3.2.1 Grupos violentos al margen de la ley. La actual probleméatica por la que
atraviesa el pais, debido a la presencia de grupos guerrilleros, paramilitares, mafia y
delincuencia organizada han hecho que la economia en general sufra un gran
estancamiento. En la empresa Distribuciones el Dorado por ejemplo no se ha podido
hacer presencia en diferentes zonas del departamento de Narifio, Cauca y Putumayo
por la inseguridad y por la falta de politicas del estado en municipios de dificil acceso
y/o lejanos.

Aunque la politica de seguridad del actual gobierno, ha mejorado significativamente
los problemas relacionados con este flagelo aun perjudican el normal desarrollo de
los programas de crecimiento e inversién a todos los niveles. Esto se convierte en
una amenaza para la empresa Distribuciones El Dorado ya que no se puede
aumentar la participacion del mercado en estas zonas del Departamento.

7.1.4 Entorno socio — cultural. Esta variable hace referencia a los aspectos que
afectan el modo de vivir de la gente, sus valores como la educacién, la seguridad y
creencias

7.1.4.1 Calidad de Vida. . Del total de la poblacién censada en el Departamento de
Narino, el 15% carece de vivienda adecuada, el 20.1% carece de servicios publicos
adecuados, el 32.6% viven en hacinamiento., el 22.63% vive en miseria absoluta y el
53% en pobreza. La Costa presenta el mayor indice de pobreza y miseria, seguido de
la zona occidente, la zona norte y la zona centro en la cual se encuentra ubicada la
ciudad de Pasto. (Ver cuadro No. 8)
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CUADRO 8 . Poblacion en miseria

Hogares
disponibles
Poblacion 293,464
Poblacion en miseria 66,425

En este sentido la zona centro y norte del Departamento de Narifio, presentan
mayores posibilidades de acceso a los bienes y servicios que ofrece Distribuciones El
Dorado, por ser las que menos presentan indices de pobreza y miseria, la zona de la
Costa y en especial Tumaco, presentan mucha pobreza y miseria, acompanados por
altos indices de desempleo y pérdida del poder adquisitivo, lo que probablemente
disminuye la demanda de bienes y servicios en estas zonas del departamento.

Del total de hogares en Narifio y Cauca el 43.8 y el 46.4 respectivamente no tienen
sus necesidades basicas satisfechas, en cambio en Putumayo tiene una tasa de 34.8,
aunque esto ha disminuido en los ultimos 10 anos, y en especial en la tasa de nifos
en edad escolar que no asisten a la escuela la cual disminuyo en 4.4, es importante
destacar que todavia falta mucho disminuir la brecha entre la pobreza absoluta y los
ricos. (Ver cuadro No. 9)

CUADRO 9. Poblacién en hogares con NBI. Departamentos (urbano-rural). 2005

Poblacién en hogares con N idades Basi Insatisfechas

Departamentos (urbano — rural)

Censo 2005

Departamento Urbano Rural Total Departamento Urbano Rural Total

ANTIOQUIA 154 471 2286 NORTE SANTANDER 224 58,2 30,3
ATLANTICO 238 422 246 QUINDIO 15,1 223 16,0
BOGOTA 91 27.8 9.2 RISARALDA 12,3 31.3 16,6
BOLIVAR 40.3 66,9 46,6 SANTANDER 13,4 454 219
BOYACA 14,0 49.0 30,7 SUCRE 46,7 69,5 549
CALDAS 13.3 28.9 17.7 TOLIMA 19,6 50.8 298
CAQUETA 334 539.0 41,6 VALLE 14.0 25,8 15,6
CAUCA 24,0 61,6 46,4 ARAUCA 30,8 65,0 349
CESAR 356 66.8 445 CASANARE 26,1 57,6 356
CORDOBA 42,5 76.1 59,0 PUTUMAYO 262 441 34.8
CUNDINAMARCA 15,2 32.2 21.2 SAN ANDRES 50,9 15,3 40,9
CHOCO 823 P52 791 AMAZONAS 30,7 58,9 441
HUILA 218 488 3286 GUAINIA 453 81,1 60,4
LA GUAJIRA 40.4 91.9 65,2 GUAVIARE 34,1 61.3 39.9
MAGDALENA 39.9 65.0 47.6 VAUPES 40,3 88,4 54.8
META 20,2 44 4 248 VICHADA 41,6 843 66,7
NARINO 259 59.4 43.8
Fuente: DANE, Censo 2005

7.1.4.2 Nivel Educativo. Los niveles de analfabetismo han disminuido en los ultimos
41 anos en la poblacién de 15 afos y mas. De una tasa de 27,1% en 1964 disminuye
a una tasa de 9,6% en el 2005 (Ver grafico No. 7). Esto es una oportunidad para la
empresa Distribuciones El Dorado en el segmento de Utiles escolares ya que los
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programas del gobierno tienden a disminuir aun mas esta tasa y de esta manera
aumentar la participacion en el mercado.

Grafico 7. Alfabetismo - poblacién de 15 y mas afos

COLOMEBIA. Alfabetismo - poblacion de 15 y mas afnos
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Fuente: Censos de poblacién y vivienda

Fuente: DANE

Se evidencia un incremento significativo en los niveles de asistencia escolar en
establecimientos formales: Mientras en 1973 la tasa de asistencia para el rango de
edad de 5 a 6 anos fue de 11,1%, en el 2005 esta tasa se ubica en 78,0%, para el
rango de edad de 7 a 11 afnos la tasa de asistencia pasé de 58,5% en 1973 a 92,0%
en el 2005, para la poblacion entre los 12 y 17 anos la tasa de asistencia en 1973 fue
57,4%, y en el 2005 regqistrd 77,8%, para el rango de edad de 5 a 17 afnos la tasa de
asistencia pas6 de 50,8% en 1973 a 83,3% en el 2005 y para la poblacién entre los
18 a 24 anos, la tasa de asistencia en 1973 fue 19,1%, mientras en el 2005 es de
27,1% (Ver grafico No. 8). Esto de igual manera es una oportunidad muy grande para
la empresa en el segmento de Utiles escolares para aumentar su participacion en el
mercado dirigido a todos los rangos de edades.
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GRAFICO 8. Asistencia escolar por grupos de edad 1973 — 2005

COLOMBIA. Asistencia escolar por grupos de edad
1973-2005
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7.1.4.3 Creencias religiosas. En Colombia se profesa en su mayoria la Religion
Catdlica, pero también existen otras religiones como son la Cristiana, Evangélica,
Pentecostales, entre otras, esto no representa ni ventaja ni desventaja ya que uno de
los deberes y derechos constitucionales de toda persona sin importar su raza o credo
es el de tener educacion, de igual manera en todas las personas sin importan sus
creencias religiosas demandan articulos de aseo y del hogar.

7.1.4.4 Poblacion Desplazada. Aunque la tasa de poblacion desplazada en los
departamentos de Narifio, Cauca y Putumayo ha disminuido considerablemente en
los ultimos afos, por la desmovilizacion de los grupos paramilitares y la fuerte
arremetida del gobierno contra los grupos guerrilleros, la poblaciéon desplazada que
existe actualmente en estos departamentos representan una oportunidad para la
empresa Distribuciones El Dorado ya que todo nifo desplazado en edad escolar debe
tener cupo en una institucion educativa del gobierno sin costo alguno, aumentando de
esta manera la poblaciéon que consume Utiles escolares econémicos.

7.1.5 Entorno Tecnoldgico. El tratado de Libre Comercio, la innovacion tecnoldgica,
la flexibilidad y automatizacion en los procesos, se convierten en una oportunidad
para la empresa Distribuciones El Dorado si sabe aprovechar los recursos con los
que cuenta para ser mas competitivos, ya que puede acceder a productos del exterior
con un menor precio, con el fin de lograr su crecimiento y una mayor rentabilidad.
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Por otro lado la empresa puede acceder a programas que optimicen los diferentes
procesos con los que cuenta ya sean operativos o administrativos, como por ejemplo
adquiriendo paquetes contables que agilicen la informacién y este a disposicion de la
gerencia de una manera clara y oportuna, esto con el fin de tomar medidas en caso
que existan amenazas que debiliten la estabilidad de la empresa.

7.1.6 Entorno Ecoldgico. Todas las organizaciones sin importar su naturaleza,
deben comprometerse con el sostenimiento del medio ambiente, en el caso de
Distribuciones el Dorado, al ser una empresa con procesos comercializadores y no
productivos su impacto en el medio ambiente es minimo o casi nulo, pero su
compromiso social esta encaminado a apoyar las politicas del gobierno nacional y
local que mitiguen el deterioro en este aspecto, implementando politicas de reciclaje
en su organizacion.

CUADRO 10. Analisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

FACTORES EXTERNOS A/O| AM | am | OM | Om
ENTORNO DEMOGRAFICO
Esperanza de Vida 0 X
Distribucién de la Poblacién Urbano y Rural o X
Distribucién de la Poblacién Femenina (@) X
ENTORNO ECONOMICO
Crecimiento Econémico (@) X
Actividad Financiera o X
Empleo A X
Inflaciéon 0 X
Contrabando A X
Globalizacion de la Economia o X
Tratado de Libre Comercio (@) X
ENTORNO POLITICO Y JURIDICO
Politica a X
Grupos Violentos al Margen de la Ley a X
Impuestos Locales, Departamentales y Nacionales A X
ENTORNO SOCIO - CULTURAL
Calidad de Vida a X
Nivel Educativo @) X
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Poblacién Desplazada

ENTORNO TECNOLOGICO

Desarrollo de Investigaciones Tecnologicas en los
procesos administrativos

Adquisicion (_je productos con ultima tecnologia a| O X
menores precios
ENTORNO ECOLOGICO
Reciclaje
Fuente: Esta Investigacion.
CUADRO 11. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

FACTORES CLAVES PESO | CALIFICACI PESO

ON PONDERAD
(0]
OPORTUNIDADES

1. Esperanza de Vida 0.05 3 0.15
2. Distribucion de la Poblacién Urbano y | 0.07 3 0.21
Rural
3. Distribucién de la Poblacion Femenina 0.08 4 0.32
4. Crecimiento Econémico 0.08 4 0.32
5. Actividad Financiera 0.07 3 0.21
6. Inflacion 0.07 3 0.21
7. Globalizacion de la Economia 0.04 3 0.12
8. Tratado de Libre Comercio 0.05 4 0.20
9. Nivel Educativo 0.06 4 0.24
10. Poblacion Desplazada 0.05 3 0.15
11. Desarrollo de Investigaciones | 0.04 3 0.12
Tecnoldgicas en los procesos
administrativos
12. Adquisicién de productos con ultima | 0.04 4 0.16
tecnologia a menores precios
13. Reciclaje 0.03 3 0.09
AMENAZAS
1. Empleo 0.07 1 0.07
2. Contrabando 0.05 1 0.05
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3. Politica 0.03 2 0.06

4. Grupos Violentos al Margen de la Ley 0.03 2 0.06

5. Impuestos Locales, Departamentales y | 0.07 1 0.07

Nacionales

6. Calidad de Vida 0.02 2 0.04
TOTALES | 1.00 2.85

Fuente: Esta Investigacion

Donde: 1 = Amenaza mayor
2 = Amenaza menor
3 = Oportunidad menor
4 = Oportunidad mayor

De lo anterior podemos concluir con claridad que la empresa Distribuciones el Dorado
tiene en su entorno externo variables que representan en su mayoria oportunidades
tanto de mayor como de menor impacto para la organizacién, las cuales deben ser
aprovechadas en el momento de tomar decisiones a nivel gerencial con el fin de
aumentar el desarrollo de la empresa, las amenazas que representan mayor riesgo
son las bajas tasas de empleo en la ciudad de Pasto, el contrabando ya que el
Departamento de Narifio se encuentra en una zona fronteriza con el Ecuador, lo cual
impulsa el desempleo y la falta de crecimiento econémico de la regién, y por ultimo
los impuestos que tienden siempre a perjudicar la generacion de empleo en las
grandes, medianas y micro empresas de la ciudad de Pasto.
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8. ENTORNO COMPETITIVO

8.1 PRESENTACION DEL SECTOR

El Departamento de Narifio ha presentado una serie de obstaculos en su desarrollo
econdmico, como la falta de vias o de energia eléctrica en las zonas mas apartadas
del Departamento. En el periodo 1990-2004 la economia narinense presentd un
mayor dinamismo que la economia colombiana en su conjunto y mostr6 tasas de
crecimiento superiores. Sin embargo, un contraste evidente se presenta en la
economia del Pacifico narifiense: a pesar de ser la subregién mas pobre del
departamento, alli se concentra el 95% de las exportaciones de Narifio,
representadas en aceite de palma y productos pesqueros. La actividad agropecuaria
continua siendo la base econdomica de Narifio, al aportar una tercera parte del
producto departamental y un porcentaje considerable de sus exportaciones.

Aspectos historicos. En el siglo XVI el territorio del actual Departamento de Narifio
estaba ocupado por tres grupos indigenas diferentes, quienes mantenian relaciones
de intercambio comercial. Estos grupos eran los Pastos; los Abades, y los
Quillacingas. Con el maiz, el frijol, los frutales y el fique, y pequefias explotaciones de
oro y cultivaban, ademas de los anteriores, algodoén, coca y anil.

Durante el periodo colonial, se establecieron haciendas ganaderas en la region del
Patia y se intensificé la explotacion de oro en Barbacoas, produccidén que tenia como
destino la Casa de la Moneda de Popayan. Las duras condiciones de los esclavos
llevd a que muchos de estos se fugaran de las minas de Barbacoas e Iscuandé,
dando inicio al cimarronaje y formando palenques en sitios de dificil acceso, dando
origen a cultivos ilegales de tabaco y el establecimiento de trapiches, en donde se
producia aguardiente que se vendia de contrabando.

Las dos primeras décadas del siglo XIX trajeron a las colonias espanolas y ante la
confusién generada por la invasién francesa, varias de las ciudades espafolas en
Ameérica organizaron Juntas de Gobierno, como fue el caso de Quito en 1809. Los
quiteos buscaban extender su area de influencia hasta la provincia de Pasto, pero
las fuerzas revolucionarias fueron derrotadas en Funes por los realistas pastusos. Las
fuerzas de Quito se rearmaron y emprendieron una nueva campafa contra Pasto en
1811, ciudad que se tomaron y en donde cometieron toda serie de desmanes. Estos
hechos encendieron en los pastusos sentimientos en contra de la Independencia. En
1814 derrotaron y tomaron prisionero al “Precursor” Antonio Narifio; el indigena
realista Agustin Agualongo hizo la guerra a los patriotas hasta 1824 y luego de la
Independencia y una vez controlada las guerrillas promonarquicas, el general
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caucano José Maria Obando, jefe militar de la provincia, intenté organizar el gobierno
y la economia de la comarca.

Vias de comunicacion. Durante el siglo XIX y gran parte del siglo XX, los mercados
europeos incrementaron la demanda por productos tropicales como tabaco, quina,
anil, algodén, café, ademas de oro y algunos productos artesanales. En el caso de
Narifio el cultivo de tabaco se dio principalmente en Consacé y otros municipios del
valle del Patia. Otro producto que tenia demanda internacional eran los sombreros de
jipijapa o de palma de iraca, pero los producidos en Narifio tenian dos problemas
serios: las dificultades para sacar el producto al mercado nacional o internacional por
la falta de vias, y la calidad de los sombreros, que eran inferiores a los producidos por
los artesanos de Santander, Tolima o Antioquia. Con respecto al café sucedié algo
parecido, toda vez que la falta de vias y las técnicas rudimentarias de cultivo
colocaron a Narino como uno de los departamentos que menos aportaba a la
produccién cafetera nacional.

Ante estas circunstancias, los narifenses optaban por tomar la ruta mas larga pero
menos peligrosa: “Las familias acomodadas y altos funcionarios prefieren dar la
vuelta por el rio Magdalena, Barranquilla y Panama para llegar a Pasto por (Tumaco)
Barbacoas y Tuquerres, antes que asumir el riesgo de la incierta travesia por el valle
del Patia. Durante el periodo colonial la funcion principal del puerto de Tumaco fue
brindar una salida maritima al distrito minero de Barbacoas. La terminacion de la via
terrestre hasta Tumaco (carretera-ferrocarril) y la construccién de un nuevo puerto en
1953 ayudaron a reducir la desintegracion entre las subregiones pacifica y andina del
Departamento de Narifio, cuando se terminé la carretera del altiplano narifiense, que
unié las poblaciones de Pasto, Tuquerres, Ipiales y Rumichaca, esta dltima en la
frontera con el Ecuador.

Apenas en la década de 1930 se construydé la carretera que unié a Narifio con
Popayan y, a través de esta ciudad, con los otros departamentos del interior andino.
En efecto, en 1932 el gobierno nacional decidié construir con urgencia esta carretera,
para tener una mejor comunicacién con la zona de frontera en momentos en que el
pais entraba en guerra con el Perq, en 1970 se construyd la carretera Panamericana,
via de acceso principal que comunica a Narifio con el resto de Colombia y con la
Republica del Ecuador. Adicional a lo anterior, los aeropuertos de Pasto, Ipiales y
Tumaco han contribuido a integrar al Departamento de Narifio con las ciudades de
Bogota, Cali y Medellin, y desde alli con el resto del pais.

A pesar de la infraestructura de transporte que se ha construido en Narifio en las
ultimas cinco décadas, todavia continda marginado del resto del pais. De acuerdo
con la Gobernacion de Narifo, “histéricamente, una de las mayores causas del atraso
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del Departamento ha sido su aislamiento y falta de vias de comunicacién. Hoy se
sigue padeciendo de este mismo mal. Para romper ese aislamiento, el gobierno
departamental propone adecuar los aeropuertos, ampliar el puerto de Tumaco vy
mejorar el sistema de carreteras como la construccién de la carretera Pasto-Mocoa,
como parte del “Proyecto Supervia para Tres Paises”, que comunicara por via
terrestre Quito-Bogota-Caracas disminuyendo la distancia entre Pasto y Bogotéd en
200 kilbmetros, permitiria una mayor integracion de los departamentos de Narifo,
Putumayo, Huila y Caqueta, y vincularia la economia de Brasil al océano Pacifico.

Estructura Econdmica Departamental. La economia de Narino muestra un bajo
grado de competitividad a nivel nacional, al ubicarse en el puesto 18 entre 23
departamentos estudiados. Se analizaron nueve factores de competitividad, siendo
uno de ellos la “fortaleza econdmica” del departamento. En este factor, los tres
departamentos mas competitivos fueron Bogota, Valle y Antioquia, mientras los que
presentaron menor fortaleza econémica fueron Chocé, Cauca y Narifio.

En el periodo 1990-2004 la participacion del PIB del Departamento de Narifio dentro
del agregado nacional tuvo un leve crecimiento al pasar de 1.6% a 1.9%, al igual que
el Cauca (que se increment6 de 1.5% a 1.7%), mientras su otro vecino, Putumayo,
tuvo un descenso en su participacion, como lo podemos ver en el grafico No. 9

GRAFICO 9. PIB per capita de Colombia, Narifio y otros departamentos, 1990-2004

PIB per capita de Colombia, Narifio y otros departamentos, 1990-2004
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FUENTE: DANE, Cuentas Departamentales.

En el periodo 1990-2004, la economia narifense tuvo mayor dinamismo que la de
Colombia, mientras el PIB del pais crecié en promedio 2.8% anual, Narifio lo hizo a
4%. Este mayor dinamismo de las actividades productivas de Narifio se explica por el
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crecimiento del sector electricidad, gas y agua, que lo hizo al 13% promedio anual, y
del sector de la construccién que crecié al 8.3%. El sector agropecuario de Narifo,
aunque crecié al 3.6% promedio anual durante el periodo, fue inferior al crecimiento
de la economia departamental. Por el contrario, la actividad industrial decreci6 el -
1.5%, mientras a nivel nacional present6 un crecimiento positivo.

El ano de 1999 fue de crisis generalizada a nivel internacional, en el que Colombia y
Ecuador no fueron la excepcion. En ese afo la moneda ecuatoriana se devalud
aceleradamente, el gobierno no pudo pagar parte de la deuda externa y cerraron sus
puertas ocho bancos, cayendo el PIB del Ecuador en mas del 6%. Ante la acelerada
devaluacion del sucre, el gobierno ecuatoriano propuso la dolarizaciéon de la moneda
y el Congreso de la Republica aprobé la ley24, en los primeros anos de implementada
la medida se disminuy6 notablemente la afluencia de personas que se desplazan de
Ipiales al Ecuador, a comprar articulos mas baratos o en busca de recreacion. Este
hecho consolidé el mercado de Ipiales en funcién de sus propios habitantes. De
acuerdo con informacion de la Camara de Comercio de Ipiales, entre el 2000 y 2001
las unidades econ6micas en ese municipio se incrementaron en un 27%, pero una
encuesta aplicada en 2005 sefala que el 53% de los comerciantes de Ipiales
consideraban que la dolarizacién del Ecuador incidi6 negativamente en su actividad
econdmica.

Bajo este efecto es muy importante que la produccién de Narino debe orientarse
hacia el interior del pais, especializandose en los renglones con mayores ventajas
comparativas. Por su parte, los comerciantes de Narifio deben dirigir su comercio
hacia ambos lados de la frontera segun lo que mas les convenga. Es recomendable
que el Departamento de Narifio fortalezca los tres frentes de su economia: produccion
para el consumo nacional, fortalecimiento de las exportaciones hacia Europa, Asia,
Norte y Latinoamérica, y mayor intercambio comercial del municipio de Ipiales con
Ecuador, cuando las circunstancias cambiarias sean favorables.

En 1990 cuatro actividades economicas (agropecuaria, industria, comercio vy
transporte) concentraban el 55% del PIB departamental de Narifio, y 14 afios después
esas mismas actividades habian bajado su participacién al 47%, como lo muestra el
gréfico 10
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GRAFICO 10. Nariiio y Colombia: participacion de sectores econémicos en el PIB, 1990 y 2004

Narifio y Colombia: participacion de sectores econdmicos en el PIB, 1990 y 2004
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FUENTE: DANE, Cuentas departamentales.

A nivel municipal, entre 2002 y 2005 Ipiales se mantuvo en los primeros lugares de
desemperio fiscal del Departamento de Narifio, aunque su posicion dentro del
agregado nacional ha descendido, al pasar del puesto 27 al 36. Entre el 2002 y 2004,
Pasto desmejord su posicion a nivel nacional, pero al afo siguiente mejoré su
desemperio. Tumaco, Mosquera y Santa Barbara han clasificado entre los municipios
colombianos con pobre desempenio fiscal, ademas de, todos ubicados por debajo del
puesto 720, entre 1.097 municipios.

A nivel departamental se elaboré una categorizacién de desempeno municipal para el
ano 2005. En esta evaluacién, elaborada bajo los criterios de la Ley 617 de 2000, se
hace evidente la incapacidad de 61 de los 64 municipios de Narifio para funcionar con
los recursos propios y ademas producir ahorro corriente. Incluso, en algunos
municipios como Funes, El Pefol, Sapuyes, Mosquera y La Tola, entre otros, sus
presupuestos dependen entre el 85% y 90% de las transferencias de la Nacion
(SGP).
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Cuadro 12. Indicadores de desempeiio fiscal de algunos municipios de Narifio, 2002 — 2005

Indicadores de desempeno fiscal de algunos municipios de Narino, 2002-2005

2002 2004 2005
Municipio Posicion Posicion FPosicion Posicion Fosicion Posicion
nivel Nal. nivel dptal. nivel Nal. nivel dptal. nivel Nai. nivel dptal.

Ipiales 27 2 49 1 36 1
La Florida 86 a8 125 o 515 2
Pasto 103 13 147 14 105 10
Tumaco ND ND 1040 56 319 38
Tuguerres 105 14 251 23 329 39
Mosquera 929 50 ND ND 948 63
Santa ND ND ND ND 1043 B4
Barbara

FUENTE: DNP, “Escalafon de desempefic fiscal municipal, 2002-2005 ordenado por
departamentos”, informacion electronica.

Fuente: Departamento Nacional de Planeacion

Si bien es cierto, en el pais se han mejorado las condiciones para que aquellos
emprendedores mejoren y creen empresa, a nivel local el aprovechamiento de esas
ventajas ha sido minimo, lo anterior se evidencia en la baja participacién por parte de
los empresarios y emprendedores en las convocatorias que para financiar proyectos
se realizan a nivel nacional, es asi como por ejemplo en la ultima convocatoria
realizada por el Fondo para la Modernizacién de la Micro, Pequena y Mediana
empresa, solo participaron 3 proyectos, igualmente, en la dltima del Fondo
Emprender participaron alrededor de 10 proyectos.

Muchos de los empresarios que no tienen en regla sus documentos, manifiestan que
uno de los problemas que se tiene es la cantidad de tramites que deben realizar, para
lo cual la Camara de Comercio en convenio con las diferentes instituciones que en
alguna medida inciden para la formalizacion de las empresas, esta realizando un
convenio que permita la creacion de la Ventanilla Unica Empresarial, siendo ésta una
herramienta que se espera disminuya los costos tanto en tiempo como en dinero que
los empresarios deben pagar.

Por otra parte, es necesario considerar que dadas las dificultades para conseguir
empleo, muchas personas se ven obligadas a crear empresas, las cuales se pueden
dividir en las legales, que son aquellas que cumplen con los requisitos exigidos por la
ley y las ilegales, es decir aquellas empresas que no cumplen con los requerimientos
legales y que se constituyen en un problema social, por razones tales como la mala
calidad de los productos que ofrecen, la invasion del espacio publico en las ciudades
y desde esa Optica los problemas que se generan con los empresarios formales y los
conflictos que se presentan con las autoridades. Dadas las actuales circunstancias y
el avance que tiene el empresarismo y la economia a nivel mundial, se requiere
generar procesos que permitan dar legalidad a las empresas, y de éste modo generar
un mayor control a los productos que se ofrecen y en general a las actividades
mercantiles que desarrollan
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Se considera que en nuestra region existe una deficiente cultura para la creacion vy el
desarrollo de empresas, es posible comprobar ésta teoria si se considera que en una
gran mayoria de empresas prima el empirismo antes que la implementacién de
tecnologias tanto duras como blandas. Igualmente, se tienen deficiencias en las
relaciones humanas que se generan entre los obreros y los empleados, se escuchan
quejas por el trato que a los obreros se les da y por otra parte, los empresarios en
muchas ocasiones no pagan los salarios y prestaciones conforme con la ley, lo cual
ya ha ocasionado que se presenten problemas monetarios a nivel de la regién.

Para los empresarios, el interés privado prima sobre el interés publico, lo que trae
como consecuencia una alta debilidad para asociarse y generar soluciones conjuntas
a problematicas comunes. Los empresarios no creen necesario el asociarse, por
razones como que los temas que se tratan no son de su interés, consideran las
reuniones pérdida de tiempo, en las reuniones no se concluye con aspectos
concretos, entre otras, sin embargo, también se observa que muchos de los
empresarios no realizan propuestas que tengan como meta un desarrollo futuro y que
permitan mejorar las condiciones de sus empresas.

De acuerdo a la informacion estadistica de la Camara de Comercio de Pasto, en la
jurisdiccion durante el periodo 2001-2004 el sector econdmico mas dinamico (en
numero de empresas) fue servicios, seguido por industria y con menor participacion
esta agricultura, pesca y minas. Esto demuestra la tendencia hacia la terciarizacion
de la economia, lo cual dificulta el crecimiento y desarrollo econémico de la regién,
debido a que un sector industrial débil limita la generacion de empleo y la
productividad, manteniendo a la zona en una posicién rezagada.

Un factor adicional que impide el desarrollo empresarial lo constituye la falta de
investigacion, en éste sentido se puede observar empresas en la region que después
de 10 o 20 afnos contintan ofreciendo los mismos productos, perdiendo igualmente
competitividad frente a sus rivales nacionales y extranjeros. Esta debilidad, se puede
solucionar impulsando semilleros de investigacion en los diferentes niveles de
escolaridad.

CUADRO 13. Distribucion de las Empresas Segun Tamaino 2001-2004

Distribucidon de las Empresas Segun Tamano 2001-2004

Ao MAicro Pequerlfia MNMediana (Srande Total
2001 8. 804 a5 9 &7 8,914
2002 9,505 130 20 5 o 650
2003 10,309 139 13 3 10,454
2004 11, 262 145 i 1 11 428

Fuenie: Camara de Comercio de Pasto.
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Entre los afnos 2001-2004 se ha presentado un crecimiento general de las empresas
al pasar de 8.914 empresas a 11.428; cabe sefalar que mientras el numero de micro,
pequefias y medianas empresas se ha incrementado, el numero de grandes
empresas ha disminuido con el tiempo, como lo podemos observar en el anterior
cuadro.

Un aspecto que también preocupa, lo constituye el relevo generacional, muchos de
los empresarios no le inculcan a sus hijos las ventajas de continuar con las empresas,
sobre todo por los retos que le supone el mercado, pero por su parte, muchos de los
hijos de empresarios no se preocupan por las empresas de sus padres y terminan
profesiones ajenas a los requerimientos empresariales, cayendo en la necesidad de
ingresar en el mercado laboral a buscar trabajo en lugar de generarlo.

En los ultimos cuatro afos, el promedio de activos de las empresas registradas en
Céamara de Comercio fue de 975.016 millones de pesos. Las sociedades tienen
activos mayores que las personas naturales, o que demuestra la importancia de
asociarse, debido a que las organizaciones se fortalecen estructural y
econémicamente, logrando un mejor desempefio y una mejor capacidad de
negociacion en el actual entorno globalizado. Ver cuadro No. 14

CUADRO 14. Activos de las empresas segun categoria juridica 2000 — 2004

Millones de pesos
Categoria 2000 2001 2002 2003 2004 Promedio
Sociedad 545163 249,648 596,864 700,608 690,425 B95,677
Persona natural 228,068 302,353 451,236 540,687 570,028 523,093
Total empresas 773,231 551,999 1048100 1,241.285 1,260,453 1,218,770
Fuente: Camara de Comercio de Pasto.

Finalmente, los empresarios de la regién siguen siendo temerosos a invertir, y a
asumir riesgos, tratan de invertir en negocios poco rentables pero seguros o prefieren
tener su dinero ahorrado, donde en el mejor de los casos gana una rentabilidad igual
o levemente superior a los niveles de inflacion que al final del afo se da en el pais.
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8.2 ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS

8.2.1 Rivalidad de la Competencia. La Empresa Distribuciones El Dorado, si tiene
competidores directos en la ciudad de Pasto, sus dos mas fuertes competidores son
Distribuciones Escobar y Dispapel, las cuales tienen una gran ventaja competitiva ya
que su fuerte son los precios bajos de sus productos, en estas circunstancias es muy
dificil competir, y para contrarrestrar esta situacioén la empresa se apoya en la imagen
corporativa que tiene en el mercado.

8.2.2 Poder de Negociacion de los Usuarios. Los usuarios de los productos que
ofrece la empresa Distribuciones el Dorado tienen poder de negociacion ya que
tienen muchas ofertas y van a preferir aquellas que le ofrecen las mejores garantias
en cuanto a calidad y precios, es muy importante que la organizacién establezca
politicas donde pueda asegurar la lealtad de sus clientes por calidad, precio y buen
servicio, crear relaciones a largo plazo con una atencion especializada de sus clientes
sin importar su capacidad de compra generando desde el primer momento una buena
imagen la cual pueda ser reconocida a nivel municipal y departamental.

A pesar de que en el pais existen leyes las cuales aseguren una sana competencia
en el sector del comercio, brindando organismos para ejercer vigilancia y control, es
muy dificil poder medir la eficiencia de estos organismos ya que en muchos casos las
personas u organizaciones no hacen uso de estos mecanismos que estan a su
disposicién

8.2.3 Poder de Negociacion de Proveedores. Los proveedores con los que tienen
relaciones comerciales la empresa Distribuciones el Dorado no tienen poder de
negociacioén frente a sus clientes, ya que en los mercados de productos escolares y
articulos de aseo hay muchas opciones de oferta, y los clientes como el Dorado van a
escoger aquellos que les ofrezcan mejores garantias en cuanto a precio, calidad y
buenos plazos de crédito.

8.2.4 Amenaza de Entrada de la Competencia. En este sector (Utiles escolares,
articulos de aseo, productos de belleza y productos populares), no se presentan
grandes obstaculos para el ingreso de nuevos competidores, ya que lo importante es
establecer relaciones bancarias, con el fin de recurrir a créditos que permitan adquirir
los productos y también se pueden establecer relaciones con los proveedores que
otorguen lineas de crédito, y ante todo ofrecer garantias y valor agregado a los
productos que se van a ofrecer.
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8.2.5 Presencia de Productos Sustitutos. Los productos sustitutos de los productos
que ofrecen Distribuciones son por un lado los libros y consultas por Internet los
cuales sustituyen a los libros publicados en editorial y se distribuyen y venden en las
papelerias, y por otro lado estan los computadores y el manejo de informacion por
medio de correos electrdnicos los cuales sustituyen al papel, en este caso nos damos
cuenta que el auge que las comunicaciones en todo campo es cada vez mas grande
e importante, para lo cual Distribuciones el Dorado podria establecer relaciones
estratégicas o incursionar en el mercado de los computadores pero al mismo tiempo
se tiene que considerar con mucho analisis ya que los precios que se manejan
actualmente son muy bajos y este sector es muy competido en la ciudad de Pasto,
pero si la empresa llega a considerar esta posibilidad es necesario aprovechar la
imagen y prestigio que tiene actualmente en el mercado comercial.

8.3. BENCHMARKING

8.3.1 Presentacion de las organizaciones a comparar. La confrontacion del
desempernio institucional es este trabajo lo vamos a realizar con los dos mas fuertes
competidores que tiene la empresa Distribuciones el Dorado en la ciudad de Pasto,
los cuales son Distribuciones Escobar y Dispapel, ya que por su representacion, sus
ventas y su desempefo, son una buena base para que la empresa objeto de este
estudio tenga un direccionamiento mas claro que le muestra hacia donde debe
dirigirse con el fin de tener una mayor participacion y ventaja competitiva frente a sus
competidores.

8.3.2. Descripcion de los factores claves de éxito. La informacién que se recopilo
de las empresas a comparar se obtuvo de fuentes externas como la empresa objeto
de este estudio, informacion de la camara de comercio, de la DIAN y de los mismos
clientes, ya que fue muy dificil conseguir informacién directa tanto en Escobar como
en Dispapel, dicha informacion se centra en gran medida a mostrar el
comportamiento financiero y de calidad en el servicio durante el afio 2006.

La empresa Escobar, se destaca porque cuenta con mayores recursos econémicos,
por lo tanto tiene un mayor poder de negociacion frente a sus proveedores
obteniendo de esta manera mayores descuentos los cuales se traducen en precios
mas competitivos de venta que la empresa Distribuciones el Dorado, en la actualidad
tiene dos puntos de venta en la ciudad de Pasto ubicados estratégicamente para
mayor comodidad de sus clientes.

La distribuidora Dispapel, se destaca porque es una empresa productora de papel,
logrando de esta manera mejores precios y también son distribuidores, el precio es
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menor, cuentan en la actualidad con un punto de venta en la ciudad de Pasto, su
fuerte son las ventas institucionales

CUADRO 15. Matriz de Perfil Competitivo (MPC) con Valores Sopesados

EMPRESAS ESCOBAR DISPAPEL EL DORADO
FACTORES CLAVES | PESO | VALOR | VALOR | VALOR VALOR VALOR VALOR
DE EXITO SOPESD SOPESD SOPESD

Ingresos 10% 3.5 0.35 3.5 0.35 3.0 0.3
Gastos 5% 3.0 0.15 3.0 0.15 2.5 0.125
Activos 4% 4.0 0.16 3.0 0.12 3.0 0.12
Pasivos 4% 2.0 0.08 2.0 0.08 2.0 0.08
Utilidad 5% 4.0 0.2 4.0 0.2 3.5 0.175
Tecnologia 5% 2.0 0.1 4.0 0.2 2.0 0.1
Disponibilidad de 4.0 0.4 4.0 0.4 3.0 0.3
Recursos 10%
Imagen de la 3.0 0.3 3.0 0.3 4.0 0.4
empresa 10%
Participacién en el 3.5 0.35 3.5 0.35 3.5 0.35
mercado 10%
Servicio de calidad 15% 3.5 0.525 3.5 0.525 4.0 0.6
Instalaciones fisicas 5% 3.0 0.15 3.0 0.15 2.0 0.1
Precios 12% 3.5 0.42 3.5 0.42 3.0 0.36
Mayor poder de 3.5 0.175 3.0 0.15 2.5 0.125
Negociacién 5%

TOTAL 100% 42.5 3.36 43 3.40 38.5 3.14

Fuente: Esta Investigacion.

1= Debilidad Mayor
2= Debilidad Menor
3= Fortaleza Menor
4= Fortaleza Mayor

Segun el grado de competitividad los resultados obtenidos son los siguientes:

1. Distribuidora Escobar
2. Dispapel
3. Distribuciones el Dorado

= 3.36
= 3.40
= 3.14

De acuerdo al cuadro anterior se puede concluir que Dispapel, tiene mayores
fortalezas que se traducen en una ventaja competitiva frente a sus dos mas cercanos
competidores, con una calificacion de 3.4, estas fortalezas se ven reflejadas
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principalmente en los ingresos que obtiene la empresa, y como resultado de estos
ingresos tiene una buena utilidad para sus duenos y por ende posee una excelente
disponibilidad de recursos para las necesidades de la empresa, la tecnologia con la
que cuenta es superior a sus competidores por ser una empresa productora de papel,
su servicio al cliente y sus precios al consumidor final son de calidad y muy
competitivos. Distribuciones el Dorado tiene una calificacion de 3.14, menor frente a
Distribuciones Escobar y Dispapel, bajo este panorama se hace necesario aprovechar
las fortalezas con las que cuenta la empresa en cuanto a imagen corporativa y
servicio posventa con el fin de aumentar su participacién en el mercado que den
como resultado aumentar los ingresos y la utilidad y lograr una ventaja competitiva
frente a sus competidores.

GRAFICO 11. Radar de Benchmarking

FACTORES CLAVES DE EXITO

Ingresos

Imagen de la empresa Disponibilidad de Recursos

——DISTRIBUCIONES EL DORADO
DISPAPEL
—8—DISTRIBUCIONES ESCOBAR

Fuente: Esta Investigacion
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9. ENTORNO INTERNO
9.1. PRESENTACION

El andlisis interno es el proceso que permite identificar las fortalezas y debilidades en
una organizacién sin importar su naturaleza, involucrando en este analisis todos los
factores que afectan su administracion, determinando aquellos que requieran ser
fortalecidos o corregidos, en cuanto a las capacidades directivas, competitivas,
financieras, tecnologicas y de talento humano, lo que ayuda significativamente a
tomar el curso de accién més conveniente para la empresa.

A continuacion analizaremos las principales variables que a nivel interno se presentan
en la empresa Distribuciones El Dorado de la ciudad de Pasto, y que van a generar
oportunidades o amenazas para la misma, incluyendo las cuatro areas funcionales
que son: Administracion, mercadeo, finanzas y operaciones.

9.1.1. Area de Administracién. La misién y la visién de la empresa Distribuciones El
Dorado estan definidos actualmente pero los objetivos, metas y estrategias no las
tienen claras, no poseen una planeacioén ni a corto ni a largo plazo, se establecen
metas de crecimiento en ventas, es este aspecto es evidente una debilidad para sus
directivos.

Para el establecimiento de metas cada jefe de area lo hace en coordinacién con
gerencia, teniendo en cuenta el mercado, las ventas de la empresa, el presupuesto
anual proyectado y el crecimiento esperado, en la actualidad se cuenta con cinco
jefes de area: administracién, bodega, ventas, compras y contabilidad. El seguimiento
y control es muy poco, solamente hay un control mas especifico a los vendedores a
quienes se los zonifico nuevamente en el mes de marzo de 2007 en papelerias,
supermercados e institucional.

La empresa cuenta con una alta rotacion de inventario y de cartera, lo cual es una
fortaleza mayor para Distribuciones el Dorado ya que recupera lo invertido muy
rapidamente y cuenta con liquidez para responder por sus obligaciones y compras.

La rentabilidad es del 1.5% en el 2006, esta se considera baja ya que lo normal
deberia estar entre el 2% y el 4%, la utilidad promedio en el 2006 fue del 12% y en el
2007 va en un promedio de 10.9%, para lo cual es indispensable un programa
comercial agresivo con el que se logre aumentar las ventas, la participacién del
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mercado asi como conseguir la lealtad de los clientes que asegure incrementar el
porcentaje de utilidad a un 15% y a un 2.5% la rentabilidad.

La empresa en el ano 2000 entra en concordato por su iliquidez y compromisos
bancarios los cuales no podia cumplir, presentando 1.500 millones en activos y 1.300
en pasivos, la situacion cambia en el afno 2006 donde los activos llegan a 2.000
millones y 1.200 en pasivos y con un activo neto de 800 millones, actualmente tiene
un indice de liquidez de 0.66 lo que nos quiere decir que por cada peso que debe la
empresa cuenta con 66 centavos de patrimonio propio para responder, aunque se ha
recuperado significativamente en los ultimos 2 afnos, la empresa debe estar atenta a
cualquier situacion que se pueda presentar y que esta pueda perjudicar la estabilidad
y crecimiento de la organizacion.

Distribuciones el Dorado consigue sus recursos del capital de trabajo que se
considera representativo estando al nivel de empresas importantes en el municipio de
Pasto, otras fuentes que consigue los recursos son los créditos con los bancos y con
los proveedores, adicional a lo anterior la empresa cuenta con un recurso humano
calificado en todas las areas sobre todo en el &rea comercial que le permiten cumplir
con sus metas anuales en ventas.

Los gastos de personal en la empresa Distribuciones el Dorado se establecen
tomando el monto total de los ingresos menos los costos, este resultado da la utilidad
bruta la cual no puede superar los gastos de personal, actualmente hay 45
empleados, los cuales son estables durante todo el afo con excepcién de la
temporada escolar en los meses de agosto y septiembre, que aumenta
aproximadamente a 80 empleados.

De estos 45 empleados, 32 son operativos (vendedores, auxiliares de bodega,
empacadores, despachadores, conductores), y 13 son administrativos (gerente,
administrador, jefes de area, auxiliares de jefes de areas, secretaria de gerencia). Al
70% del personal que labora en la empresa se le paga un salario del minimo legal y el
otro 30% se le paga mas del minimo entre este Ultimo porcentaje se encuentran el
administrador, los jefes de area, vendedores y conductores, lo anterior se puede
explicar ya que en la ciudad de Pasto, los salarios son bajos en comparacién con
otras ciudades del pais, por la economia informal que existe en esta parte del pais, la
cual hace ofertar unos salarios por debajo de lo que realmente deberian ganar
perjudicando de esta manera la calidad del mercado laboral en la region.

La empresa cuenta con un perfil de funciones para los cargos mas importantes, los
cargos medios y operativos no cuentan con un manual de responsabilidades ni con
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un manual de procedimientos, aqui también vemos una debilidad ya que las personas
no tienen una guia para poder cumplir con su trabajo y asi presentar informes a su
jefe inmediato.

Una de las carencias mas notorias en la organizacién es la falta del area de
mercadeo que le permita conocer mas detalladamente los aspectos relacionados con
las exigencias de los usuarios en cuanto al mayor grado de satisfaccion de sus
necesidades frente a los productos y servicios que ofrece Distribuciones El Dorado;
asi como también, en la busqueda de estrategias que permitan exceder las
expectativas de satisfaccion de los usuarios, aspecto este que se constituye en una
debilidad fuerte para la empresa.

El flujo de informacién es directo, organizado y exigente, todo se establece con el
visto bueno de la gerencia, la delegacién de tareas y funciones es minima
indispensable entre los diferentes cargos y unidades, esto se considera una debilidad
mayor para la empresa.

La empresa Distribuciones el Dorado no tiene establecido un Sistema de Control
sobre todas las areas de la empresa, se establecen controles en la parte comercial
haciendo seguimiento a los clientes, por parte del supervisor de vendedores
realizando visitas personales para verificar si el vendedor los esta visitando, como se
encuentra el estado de cuenta, como es el servicio que presta el vendedor que los
atiende.

Las inversiones de la empresa objeto de este estudio estan representadas en cinco
vehiculos que se utilizan para la distribucién de los productos tanto de la ciudad de
Pasto, como de los diferentes municipios que tiene representacion la empresa, estos
vehiculos estan por leasing, no tienen propiedad raiz, la bodega principal es
arrendada.

Por ultimo Distribuciones el Dorado no cuenta con indicadores de gestién que
permitan medir que se esta cumpliendo y que no con el fin de tomar las medidas
correctivas necesarias, y en que areas existen mas falencias, esto se traduce en una
debilidad mayor para la empresa.

9.1.2. Area de Mercadeo.

9.1.2.1 Portafolio de Servicios y zona de prestacion de servicios. Distribuciones
el Dorado actualmente cuenta con una bodega principal ubicada en la Calle 18 No. 17
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— 75 de la ciudad de Pasto, donde funciona la parte operativa y administrativa de la
empresa, todas las ventas al por mayor se manejan desde este punto, adicional a
esto existen dos bodegas auxiliares ubicadas al frente de la principal.

Ademas cuenta con tres puntos de venta, uno en la bodega principal, otro
permanente en alkosto bolivar y otro solamente en temporada escolar ubicado en
alkosto centro de la Calle 19 con Carrera 29 esquina, esto se convierte en una
fortaleza para la empresa Distribuciones el Dorado por que estos tres puntos estan
focalizados en puntos estratégicos de la ciudad y ademas el supermercado alkosto
cuenta con una gran afluencia de publico.

La linea de productos que maneja la empresa Distribuciones el Dorado es muy
extensa y variada pero podemos clasificarlas en tres grupos importantes como son
los productos escolares donde se encuentran los Utiles escolares y los de oficina, en
segundo lugar estan los productos de aseo donde se encuentran los productos de
aseo del hogar, aseo personal y los productos de belleza, y por ultimo estan los
productos populares donde se encuentran los desechables y las cintas, de estos tres
grupos el mas significativo para la empresa son los productos escolares
destacandose dentro de este los utiles escolares.

Las zonas que atiende la empresa son: Los departamentos de Narifio, Cauca vy
Putumayo en las zonas alta y baja.

En el departamento de Narifio, atiende las siguientes zonas: Tumaco, Samaniego,
Tuquerres, Chachagui, zona occidente y norte del departamento, y en la ciudad de
Pasto se encuentra zonificado de la siguiente manera: Potrerillo, zona sur oriente,
zona norte y zona occidente.

Se tienen dos vendedores de los cuales uno atiende instituciones y el otro a
supermercados, papelerias y tiendas, en las ventas que se realizan en mostrador,
estan los clientes de varios pueblos, los movimientos internos y las ventas generales
que se hacen en mostrador.

Para todos los anteriores clientes se maneja un parametro de escala de precios, y
estas se clasifican de la siguiente manera: la mas econdémica dirigida a los clientes
mayoristas, la escala media dirigida a los tenderos y por ultimo estan las ventas al
detal a la cual se le aplica la escala mas alta de precios.
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El sueldo de los vendedores se establece por medio de un basico y comisiones las
cuales depende del presupuesto en cuanto a las ventas, a la cartera y las visitas a
sus clientes y estas dependen si es una venta efectiva, un cobro de cartera o una
nota de contabilidad.

Se puede concluir que en la parte comercial la empresa Distribuciones el Dorado esta
organizada, se cuenta con un buen numero de vendedores, los cuales atienden
efectivamente los diferentes segmentos y zonas, se les realiza un seguimiento y
control continuo con base en un presupuesto de ventas el cual periédicamente se
revisa y al no cumplirse se toman las medidas correctivas necesarias con el fin de
cumplir con las metas propuestas en este presupuesto, lo anterior se traduce en una
fortaleza para la empresa.

9.1.2.2 Comportamiento de la Demanda. La tabla 1, nos muestra la participacién del
mercado de las empresas Distribuciones el Dorado, Distribuciones Escobar vy
Dispapel, y otros en el segmento de los Utiles escolares ya que es el fuerte de la
empresa objeto de este estudio.

TABLA 1. COMPORTAMIENTO DE LA DEMANDA

EMPRESA TOTAL%I(E)Q/ENTAS CLIENTES %
MERCADO PROXIMAL
Distribuciones el Dorado 8.078.342.365 2200 22.0
Distribuciones Escobar 8.838.734.239 2760 27.6
Dispapel 6.425.432.799 1950 19.5
Otros 3.657.490.607 3090 30.9
DEMANDA TOTAL APROXIMADA 27.000.000.000 10.000 100

Fuente: Distribuciones el Dorado

De acuerdo al cuadro anterior la empresa Distribuciones el Dorado tiene una
participacion del 22% del mercado total y Distribuciones Escobar tiene una
participacion del 27.6%, se comparan estas dos empresas principalmente ya que
venden los mismos productos y en las mismas zonas.

De igual manera se compara con Dispapel ya que es un competidor muy fuerte en la
parte de papeleria, sus clientes principalmente son institucionales es por eso que
tiene menos clientes pero que son representativos en sus compras, cuando se
menciona otros hablamos de todas las papelerias que se encuentran en la ciudad de
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Pasto, siendo muy representativas la Cacharreria Cali, Papeleria Andina y los
almacenes de cadena y populares.

Cabe destacar que el numero de clientes en otros (3090), la mayoria no son
representativos a la hora de comprar, son mas bien clientes al menudeo.

Es importante que la empresa Distribuciones el Dorado implemente estrategias de
mercadeo con el fin de aumentar su participacién en el mercado, es por eso que en el
afno 2007 se tiene pronosticado aumentar a 2500 clientes con unas ventas de diez mil
millones de pesos al afo ($10.000.000.000), en lo que va corrido de este ano (2007),
hasta el mes de octubre se tienen unas ventas de 8.535.000.000 millones de pesos
aproximadamente cumpliendo con mas del 88.8% de la meta (Ver cuadro 16), si las
cosas siguen asi se puede decir que la empresa si puede llegar a cumplir la meta
propuesta para este ano, lo cual traduce en una fortaleza muy importante para la
misma, evidenciando claramente el compromiso y eficiencia de su fuerza de ventas y
del departamento comercial. Esto con el fin de restarle participacién al lider

CUADRO 16. Ventas proyectadas 2007

DISTRIBUCIONES EL DORADO
VENTAS PROYECTADAS 2007
MES 2006 2007
Enero 739.315.176 891.263.690
Febrero 590.340.003 743.685.284
Marzo 490.228.304 594.352.138
Abril 448.416.570 544.512.551
Mayo 516.891.491 636.134.657
Junio 405.472.428 493.323.134
Julio 722.927.657 871.729.767
Agosto 1201.309.327 1.549.558.099
Septiembre 1.104.362.461 1.394.191.329
Octubre 670.908.850 799.723.349
Noviembre 679.312.878 832.740.951
Diciembre 508.857.220 649.557.806
TOTAL 8.078.342.365 10.000.772.755

Fuente: Distribuciones el Dorado

70




9.1.3. Area Financiera. Los recursos que recibe la empresa objeto de este estudio
son por las ventas y por los descuentos que obtiene de los proveedores por pronto

pago.

El valor mas representativo de los gastos en la empresa Distribuciones el Dorado
corresponde a personal, en cuanto a la inversion en mejoramiento de la
infraestructura es nula porque no tiene propiedad en los locales, todos son
arrendados y en cuanto a la inversion en equipos de computacién si hay inversién ya
que la mayoria de los recursos son utilizados para mayor agilidad en los procesos de
comercializacién de los productos, en este aspecto se compro otro software.

Con respecto al recaudo de cartera, es bastante alta lo que representa liquidez para
la empresa para el pago de las obligaciones laborales, bancarias y con proveedores,
esto se considera una fortaleza mayor ya que al tener una eficiencia en el recaudo de
los recursos financieros puede cumplir con las diferentes obligaciones que tiene la
empresa y esta se vuelve eficiente en todos sus procesos y la calidad del servicio se
mejora notablemente.

9.1.4. Area de Operaciones. Actualmente la empresa Distribuciones el Dorado
cuenta con las siguientes areas: Gerencia, Administracion, Contabilidad, Cartera,
Compras, Despacho y Ventas.

Existe en la empresa una politica que se utiliza para el manejo de inventario, la cual
consiste en un stock de productos el cual se determina por la rotacién de cada
producto, teniendo en cuenta los productos que los reemplazan y los que salen del
mercado en cada temporada, ya que cada ano cambia, por lo que no se compra
permanentemente la misma referencia, la relacibn de inventario que existe
actualmente en la empresa Distribuciones el Dorado es de 2.5 a 1, lo que quiere decir
que por cada producto que existe para la venta hay 2.5 en inventario del mismo
producto. Pero las directivas de la organizacion quieren bajar este stock quedando
en1.5al.

Cuando se quedan productos sobre todo en las temporadas escolares, muy pocas
veces, hay proveedores que reciben la mercancia que se ha quedado sin vender,
cambiandolas con otras referencias, de lo contrario estos productos se promocionan
con descuentos en el precio o se los obsequia con la compra de otros productos, y en
otras situaciones se regalan a personas de bajos recursos.
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En la empresa Distribuciones el Dorado existe un plan de compras el cual se elabora
cada ano, teniendo en cuenta la rotacion del producto, las novedades, como se
encuentra en el mercado, las condiciones, las pautas de moda que prevalecen en ese
momento, esto se considera una fortaleza ya que como se menciona anteriormente
se ve claramente lo fuerte y organizado que esta el departamento comercial, pero es
necesario unir esfuerzos en todas las areas de la empresa que busque ser mas
eficiente en los procesos con el fin de aumentar las ventas y de esta manera su
rentabilidad y utilidad que permita el crecimiento continuo de la organizacion.

9.1.4.1 Equipos para la Prestacion de Servicios. Actualmente la empresa
Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto cuenta con cinco vehiculos para la
distribucién de sus productos en las diferentes zonas

Segun el cubrimiento de la empresa se hace necesario mejorar la distribucion con el
fin de cubrir a un mas el mercado, cabria analizar en este punto la necesidad de otro
vehiculo que apoye la distribucion, cubriendo con mayor eficiencia el mercado y
mejorar la participacion de la empresa, de igual manera hacer una mejor zonificacion
y distribucion de las rutas para los vehiculos que estan actualmente en la empresa.

9.1.5 Area de Talento Humano. Actualmente la calidad de los recursos humanos
con que cuenta la empresa, se puede decir que corresponde a las necesidades y
exigencias de las necesidades de la organizacién, ya que se promueven el desarrollo
de las capacidades del personal al mismo ritmo en que ésta ha evolucionado,
representando una fortaleza para el mismo.

En cuanto al clima organizacional, este se considera agradable, se mantienen
excelentes relaciones entre empleados y gerencia, se promueve un alto compromiso
y trabajo en equipo para el desempefo de las funciones asignadas, propiciando la
colaboracion entre los empleados, esto se traduce en una fortaleza para la empresa,
lo cual se pudo ver cuando la empresa entro en concordato, los empleados
asumieron un compromiso total con gerencia para sacar adelante a la empresa,
trabajando mas horas de las normales.

Las instalaciones fisicas tienen una buena iluminacién, aseo, tamafio y una buena
distribucién lo cual ayuda a mantener un ambiente laboral sano y cémodo.

Para el proceso de seleccion de personal se tienen hojas de vida activas que se
recurre en época de temporada escolar, por lo general son las mismas personas las
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que estan en cada temporada por lo que se conocen el trabajo y la empresa no pierde
tiempo en la induccién.

Si se presentan vacantes ya sea en temporada o permanente se hacen solicitudes al
Sena y empresas temporales como Admithel y Procerpi, cuando llegan las hojas de
vida, estas se analizan con el jefe inmediato de la vacante y el gerente, hay una
preseleccion, se hace referenciacion y entrevista con el gerente y con el jefe
inmediato, la persona que se ha escogido entra a un periodo de induccién del cargo
aproximadamente de 4 dias, y se evalla su desempefio al cabo de dos meses, si la
vacante es permanente, pero si la vacante es de temporada este periodo de prueba
solo es de 15 dias por lo general las mismas de temporada vuelven a trabajar, las
mercaderistas no laboran directamente con la empresa, son de los proveedores, esto
es una fortaleza ya que son personas que estan muy bien capacitadas y conocen el
producto del proveedor claramente con el fin de impulsar la venta en los clientes de la
empresa.

La mayoria de los cargos que existen actualmente en la empresa Distribuciones el
Dorado tienen perfiles de cargos, con sus funciones y responsabilidades, el cual se lo
entrega al empleado en el momento de ingresar a la empresa con el fin de que cuente
con una guia sobre las responsabilidades de su cargo.

La rotacion de personal en la empresa objeto de este estudio es minima, ya que la
contratacion es directa con la empresa y no con agencias temporales de empleo, con
contratos inferiores o iguales a un ano, lo cual se traduce en una fortaleza para la
organizacion ya que se ofrece garantias para permanecer en la empresa

Se ofrecen actividades de recreacion, mediante paseos en los dias del trabajo, los
incentivos son tanto para la parte administrativa como para la parte comercial, esto
consiste en una sobre prima en diciembre para todo el personal ya sea en dinero o en
productos, para los vendedores por cumplimiento de ventas o presupuestos se les da
bonificaciones monetarias.

De igual manera cuando la empresa Distribuciones el Dorado cumple con los
presupuestos de las empresas proveedoras, estas dan unas bonificaciones a las
empresas, las cuales se entregan directamente a los vendedores.

Se dan capacitaciones ya sea en temas generales dirigidas a todo el personal de la
empresa o especificas dirigidas a un area en particular, el departamento de ventas es
el que mas recibe capacitaciones tanto de la empresa como de los proveedores, es
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necesario en este punto analizar las necesidades de todo el personal para mirar que
aspectos necesitan ser reforzados con el fin de lograr que el personal que labore en
la empresa sea competente a las necesidades de la misma.

CUADRO 17. Matriz del Perfil de la Capacidad Interna

VARIABLE F/D DM dm FM Fm

AREA DE ADMINISTRACION

Establecimiento de Metas

Seguimiento y Control

Rotacion de Inventarios

Liquidez

Rentabilidad

Manual de funciones

Area de Mercadeo

Ol O ol o m M O O
x

Indicadores de Gestién

AREA DE MERCADEO

Segmentacién del mercado

Zonificacion

Cumplimiento de metas en ventas

=~ M| = T

Participacion del mercado

AREA FINANCIERA

Inversion

Recaudo de cartera

Rentabilidad

Liquidez

- | O M o
X

Disponibilidad de recursos

AREA DE OPERACIONES

Inventario F X

Plan de compras f X

Equipos para la distribucion de productos f X

AREA DE TALENTO HUMANO

Ambiente laboral F X

Instalaciones fisicas f X

Seleccion de personal f X
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Motivacién F X
Capacitacion D
Fuente: Esta Investigacion
CUADRO 18. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO | CALIFICA PESO
CION PONDERADO
FORTALEZAS
1. Rotacion de Inventarios 0.05 4 0.20
2. Liquidez 0.05 4 0.20
3. Segmentacion del mercado 0.05 4 0.20
4. Zonificacion 0.04 3 0.12
5. Cumplimiento de metas en ventas 0.04 4 0.16
6. Participacion del mercado 0.05 3 0.15
7. Recaudo de cartera 0.04 4 0.16
8. Disponibilidad de recursos 0.04 3 0.12
9. Inventario 0.05 4 0.20
10. Plan de compras 0.04 3 0.12
11. Equipos para la distribucién de productos 0.04 3 0.12
12. Ambiente laboral 0.04 4 0.16
13. Instalaciones fisicas 0.03 3 0.09
14. Seleccion de personal 0.04 3 0.12
15. Motivacién 0.04 4 0.16
DEBILIDADES
1. Establecimiento de Metas 0.04 1 0.04
2. Seguimiento y Control 0.05 1 0.05
3. Rentabilidad 0.05 2 0.10
4. Manual de funciones 0.04 2 0.08
5. Area de Mercadeo 0.05 1 0.05
6. Indicadores de Gestion 0.05 1 0.05
7. Inversién 0.04 2 0.08
8. Capacitacion 0.04 1 0.04
TOTAL 1.00 2.77

Fuente: Esta Investigacion.

75




Donde 1 = Debilidad mayor
2 = Debilidad menor
3 = Fortaleza menor
4 = Fortaleza mayor

Esta matriz nos indica que Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, en su
entorno interno cuenta con mas fortalezas que debilidades, esto nos dice que la
empresa tiene muchos aspectos en su organizacion que debe aprovechar mas de lo
que actualmente se estan aprovechando, para que de esta manera mitigar el impacto
de las actuales debilidades, lograr contrarrestarlas y poco a poco y eficientemente
convertirlas en fortalezas.
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10. MATRIZ DOFA

El andlisis DOFA es una herramienta que ayuda a formular estrategias, la cual
conduce a desarrollar cuatro tipos de estrategias:

FO (fortalezas — oportunidades), se utilizan las fortalezas internas para aprovechar las
oportunidades externas.

DO (debilidades — oportunidades), se mejoran las debilidades internas apoyandose
en las oportunidades externas.

FA (fortalezas — amenazas), apoyarse en las fortalezas internas para reducir o evitar
el impacto de las amenazas externas.

DA (debilidades — amenazas), derrotar las debilidades internas y eludir las amenazas
externas.

Para aprovechar esta herramienta se necesita analizar toda la informacién obtenida
del sector interno y externo y del perfil competitivo, con el objeto de identificar
posibles estrategias que puedan ayudar a las directivas de la empresa Distribuciones
El Dorado, a mejorar su desempefno disminuyendo el impacto de sus actuales
amenazas y debilidades, esto con el fin de aumentar y mejorar la cobertura actual que
tiene en su mercado, su imagen corporativa y la fidelizacion de sus clientes.
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CUADRO 19. Matriz DOFA

INSTITUCION

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

DISTRIBUCIONES EL

1. Esperanza de Vida

2. Distribucién de la Poblacion
Urbano y Rural

3. Distribucion de la Poblacion
Femenina

4. Crecimiento Econdémico

5. Actividad Financiera

6. Inflacién

7. Globalizacion de la
Economia

8. Tratado de Libre Comercio

1. Empleo
2. Contrabando
3. Politica

4. Grupos Violentos al Margen

DORADO 9. Nivel Educativo de la Ley

10. Poblacién Desplazada
11. Desarrollo de 5. Impuestos Locales,
Investigaciones Tecnolégicas | Departamentales y Nacionales
en los procesos
administrativos 6. Calidad de Vida
12. Adquisicién de productos
con ultima tecnologia a
menores precios
13. Reciclaje

FORTALEZAS ESTRATEGIA F. O. ESTRATEGIA F. A.

1. Rotacion de Inventarios

2. Liquidez

3. Segmentacién del mercado
4. Zonificacion

5. Cumplimiento de metas en
ventas

6. Participacion del mercado
7. Recaudo de cartera

8. Disponibilidad de recursos
9. Inventario

10. Plan de compras

11. Equipos para la
distribucion de productos

12. Ambiente laboral

13. Instalaciones fisicas

1. Hacer una mejor
segmentacion del mercado
que nos permita aumentar la
participacion del mercado

2. Aumentar las ventas
para aumentar la liquidez de la
empresa.

3. Implementar procesos de
informacion  tendientes a
conocer en forma veraz e

eficiente el comportamiento
periodico de los recursos
administrados en la

organizacion

4, Mejora continua en el
servicio postventa lo que
permite aumento en la
captacién de recursos

5. Seguir implementando
programas de bonificados que
mantengan al personal
motivado y comprometido en
su trabajo

6. Aprovechar los recursos

1. Capacitacion
permanente a la fuerza de
ventas de acuerdo a las
necesidades del mercado.

2. Implementar procesos de
informacién eficaces a partir
de la utilizacion de la nueva
tecnologia

3. Incentivar la realizacién de
talleres, seminarios de
capacitacion dirigido a todas
las &reas de la organizacion.

4. Fortalecer el proceso de
seleccién de personal con el
fin de mantener trabajadores
competentes en la empresa
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14. Seleccion de personal

15. Motivacién

tanto humanos como fisicos
que ayuden a la empresa a
aprovechar los  cambios
externos del medio ambiente.

DEBILIDADES

ESTRATEGIA D. O.

ESTRATEGIA D. A.

1. Establecimiento de Metas
2. Seguimiento y Control

3. Rentabilidad

N

. Manual de funciones
5. Area de Mercadeo
6. Indicadores de Gestidon

7. Inversion

[o¢]

. Capacitacién

1. Aprovechar al méaximo la
demanda progresiva en el
sector educativo

2. Realizar proyectos de
inversiobn en propiedad raiz
como bodegas y vehiculos
para una mejor distribucién
que lleven a un mayor
cubrimiento

3. Establecer mecanismos de
control y seguimiento para
tomar las medidas correctivas
necesarias

4. Implementar indicadores
de gestion en cada area con el
fin de conocer que éreas
necesitan ser mejoradas en su
desemperio

5. Utilizacion de recursos de
manera planeada en la
distribucion del presupuesto y
del gasto

6. Implementar y fomentar el
trabajo en equipo a nivel
organizacional con el
propésito de identificar
procesos de satisfaccion de
los usuarios

7. Aumentar relaciones inter-
institucionales, que ayuden a
la empresa a consolidarse en
su crecimiento y en sus ventas
al aprovechar los acuerdos
comerciales con otros paises.

8. Elaborar manuales de
funciones a los cargos que les
hace falta.

1. Apoyar al personal en
créditos  personales  para
vivienda o estudie que

mejoren su calidad de vida

2. Aumentar el volumen de
ventas que permitan en un
momento dado generar mas
empleo para la region

3. Analizar las necesidades
del mercado y de los usuarios
para lograr  ofrecer un
excelente servicio postventa
que mantengan relaciones
permanentes con los clientes.

Fuente: Esta Investigacion.
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11. REDIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

11.1 HORIZONTE DE TIEMPO

Se estima que para alcanzar los objetivos propuestos en el presente trabajo se hace
necesario un horizonte de tiempo maximo de tres (3) afos, ya que en la empresa
Distribuciones El Dorado no se tiene la cultura de trabajar bajo un esquema de
planeacion y mucho menos en la implementacion de un plan de accion con su
respectivo seguimiento y control, para lo cual se hace necesario un tiempo prudencial
para informar, capacitar y ejecutar el presente plan.

11.2 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

o Calidad en Servicios: Es de gran importancia ofrecer el mejor servicio a los
clientes, tanto en calidad de los productos, atencién oportuna, bajos precios y en el
manejo de recursos humanos.

o Trabajo en Equipo y Pertenencia: Todos los empleados que pertenecen a la
empresa deben asimilar una cultura de compromiso y colaboracién entre todos, asi
como rendir en sus labores presentando informes a gerencia segun la periodicidad
que se establezca.

o Compromiso y Lealtad: Los valores mas reconocidos de los empleados de la
empresa son el continuo respeto, colaboracion, y compromiso respecto al manejo de
sus labores y de los recursos de la misma.

o Responsabilidad Social: El compromiso que tiene la empresa por la sociedad
en términos de preservar el medio ambiente, fomentar el respeto a sus clientes,
educar a las personas, ademas de fomentar el desarrollo econdémico de la region.

o Capacitacion: La capacitacion permanente en procesos y tecnologia que
conlleve a mejorar la calidad de los servicios y productos.

o La Buena Imagen: la empresa busca cada dia ser una de las mejores
empresas a nivel departamental en cuanto a servicio, calidad, atencién y precios
bajos.
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11.3 NUEVA VISION

La empresa Distribuciones El Dorado de la ciudad de Pasto busca ser lider en el
mercado de Utiles escolares, con clientes altamente satisfechos, que logre la
consolidacién financiera, con trabajo en equipo, y con un alto sentido de pertenencia
entre todas las personas que laboran en la empresa, consolidando una fuerte imagen

corporativa.

CUADRO 20. Matriz para una Nueva Mision

No.

No.

1

CLIENTES. Todos los clientes de la
ciudad de Pasto, municipios de
Narino, Cauca y Putumayo que
requieran los productos y servicios
que ofrece la empresa Distribuciones
El Dorado

PRODUCTOS Y SERVICIOS.
Nuestros productos son: Utiles
escolares, productos de belleza,
articulos de aseo para el hogar y
personal y productos populares

MERCADOS. La Ciudad de Pasto,
municipios de Narifio, Cauca vy
Putumayo.

FILOSOFIA. Manejo adecuado de
los recursos financieros y humanos,
buscando la satisfaccién del cliente
con calidad y eficiencia

AUTOCONCEPTO. La empresa
Distribuciones EI Dorado es una
empresa que busca rentabilidad
financiera y apoyar el crecimiento
economico de la region.

IMAGEN PUBLICA La empresa
Distribuciones ElI Dorado de la
ciudad de Pasto desea ser
reconocida como una empresa que
trabaja con eficiencia, responsable
y excelente servicio.

TECNOLOGIA. La empresa
Distribuciones El Dorado cuenta con el
personal calificado y conocimiento
técnico para una adecuada
satisfaccién los clientes brindandoles
un buen servicio.

CALIDAD INSPIRADORA. Tanto
para el personal que labora en la
organizacion como para los clientes
la empresa desea lograr
satisfaccién a través de lograr un
buen alto servicio de calidad y una
fuerte imagen corporativa.

EFECTIVIDAD CONCILIATORIA.
Distribuciones ElI Dorado da a sus
empleados un trato justo, buscando un
alto grado de compromiso a través de
un plan de incentivos y un ambiente
de trabajo agradable para la
satisfaccion de sus trabajadores.

Fuente: Esta Investigacion
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11.4 NUEVA MISION

Distribuir y vender articulos escolares y de oficina, productos de belleza, articulos de
aseo y productos populares con calidad en la atencion que busque la satisfaccion de
las necesidades de los clientes, con compromiso, responsabilidad y cumplimiento que
permitan el crecimiento de la empresa Distribuciones El Dorado preservando y
desarrollando el talento humano de todas las personas vinculadas con la
organizacion.

11.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

o Objetivo de Rentabilidad. Incrementar los ingresos en un 3% en el préximo
ano.

o Objetivo de Liquidez. Aumentar la liquidez en un 7% en el proximo ano

o Objetivo de Crecimiento. Aumentar la participacion en el mercado en un 5%,

mas buscando a nuevos clientes potenciales, gestionando de igual manera la
recuperacion de cartera.

o Objetivo de Competitividad. Posicionar a la empresa Distribuciones El
Dorado dentro de las empresas del Departamento de Narifio que venden articulos de
papeleria, productos cosméticos y articulos de aseo con calidad y eficiencia.
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12  FORMULACION DE ESTRATEGIAS

12.1 MATRICES

12.1.1 Matriz de Factores Internos y Externos (IE). Observando el siguiente
grafico vemos que en el ambiente interno la empresa Distribuciones el Dorado esta
bien posicionada, pero estas fortalezas con las que cuenta la organizacién no son
utilizadas provechosamente, se pueden lograr muchas ventajas competitivas, con el
fin de aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas que se encuentran
en su entorno, el fin es lograr que la empresa Distribuciones el Dorado se vuelva mas
competitiva frente a sus competidores mas cercanos, para lograr un mayor
crecimiento en el mercado, una mayor rentabilidad y liquidez a sus propietarios, con
excelente servicio postventa, y conservacion de sus clientes tanto internos como
externos, lograr mejores relaciones de las que ya existen con sus proveedores para
tratar de igualar o mejorar los precios de venta frente a distribuciones Escobar.

GRAFICO 12. MATRIZ | — E (Interno — Externo)

Ambiente Interno - MEFI
(2.77)
4 3 2 1
ALTO MEDIO BAJO
ALTO
3
Ambiente ®
Externo - MEDIO
MEFE )
(2.85)
BAJO
1

Fuente: Esta investigacion

12.1.2 Matriz de la Gran Estrategia (GE). Esta matriz se basa en dos dimensiones
evaluativos: la posicidon competitiva y el crecimiento del mercado. Las estrategias que
deberia considerar una organizacion se clasifican por orden de atractivo en cada uno
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de los cuadrantes. Para hallar la fortaleza competitiva se utiliza el dato arrojado en la
Matriz de Evaluacién de Factores Internos, en este caso 2.77 y el dato arrojado en la
Matriz del Perfil Competitivo que seria 3.16

GRAFICO 13. Matriz GE
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Fuente: Esta investigacion
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Se observa que la empresa Distribuciones el Dorado, se encuentra ubicada en el
Cuadrante |, por su alto crecimiento del mercado y su fuerza competitiva, por lo tanto,
se encuentra en una posicion excelente lo cual le permite desarrollar estrategias de
ataque que fortalezcan y aumenten su participacion en el mercado, tendientes a
establecer relaciones duraderas con sus proveedores y con sus clientes
desarrollando un ambiente laboral sano y justo para todos sus empleados, en base al
andlisis anterior se recomienda implementar las siguientes estrategias:

e Desarrollo del Mercado
e Penetraciéon del Mercado
e Desarrollo de Producto

o Diversificacidon Concéntrica

12.1.3 Matriz de Politica Direccional (MPD). Esta matriz es un mecanismo para
garantizar productos o unidades de negocios con base en evoluciones administrativas
de las capacidades de competitividad relativa de cada unidad, y en el atractivo del
mercado en donde ésta el mercado.
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CUADRO No. 21. Matriz MPD

FORTALEZA COMPETITIVA CALIFICACION
Ingresos Operacionales 3
Rentabilidad 4
Disponibilidad de Recursos 4
Fidelizacion de los clientes 4
Calidad en el servicio al cliente 4
Mayor participacién en el mercado 3

TOTAL FORTALEZA COMPETITIVA 3.7
GRADO DE ATRACCION DEL MERCADO CALIFICACION
Crecimiento poblacional 4
Ingreso de Nuevos Usuarios 3
Mayor cobertura en educacion 4
Grado de Satisfaccion de los Usuarios 4
Entrada de la Competencia 3
Tendencias de cuidados en belleza 5
TOTAL ATRACCION DEL MERCADO 3.8

Fuente: Esta investigacion

Donde: 5 = Altamente atractivo
1 = No es atractivo
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GRAFICO 14. Matriz MPD
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Fuente: Esta investigacion

De acuerdo a los datos anteriores, podemos concluir que el mercado de los utiles
escolares, los productos de aseo y belleza, y los productos populares se encuentran
en un mercado altamente atractivo, y es muy importante saber que actualmente la
empresa Distribuciones el Dorado cuenta con las suficientes fortalezas dentro de su
organizacion para lograr ser competitivo en estos mercados sin olvidar contrarrestar
las debilidades que logren aumentar la participacion en el mercado y de esta manera
obtener la fidelizacién de sus clientes mediante la satisfaccién de sus necesidades.

Por esta razon es aconsejable que la empresa objeto de este estudio lidere las
estrategias de Penetracion en el Mercado, Desarrollo del Mercado, Desarrollo del
Producto y Diversificacion, mediante una eficaz comercializacién de los productos que
ofrece Distribuciones el Dorado, manteniendo siempre disponible sus productos con
un permanente servicio postventa de calidad para lograr posicionarse en la mente de
los usuarios.
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12.1.4 Matriz de Grupo Consultor de Boston (BGC).

Participacion relativa del mercado: Para esta matriz vamos a tener en cuenta el
mercado de los Utiles escolares ya que este representa la mayor fortaleza vy
participacion en ventas de la empresa Distribuciones el Dorado, El crecimiento de la
industria de los productos escolares entre el afio 2005 y 2006 fue aproximadamente
del 12%, se puede considerar un crecimiento alto dependiendo del tipo de producto y
del sector, ya que el desarrollo del mercado y su crecimiento es muy lento.

Participacion del mercado de Utiles escolares de El Dorado
PrMPx = X 100

Participacion de la industria de Gtiles escolares en Narifio

Las ventas del sector son de aproximadamente 27.000.000.000 millones de pesos al
ano, de los cuales la empresa Distribuciones el Dorado tiene el 22%.

La participacion relativa que tiene Distribuciones El Dorado con respecto al lider que
en este caso es Distribuciones Escobar, seria:

Participacion del mercado de Utiles escolares de El Dorado
PrMPx = X100

Participacion del mercado de Utiles escolares de Escobar

Con respecto al lider la empresa tiene una participacion relativa del 79.7%, por lo
tanto es conveniente aplicar las estrategias de penetracion y desarrollo de mercado
con el fin de aumentar la participacion que tiene la empresa Distribuciones el Dorado,
frente a la industria en general y frente a sus principales competidores en el
Departamento de Narifio y poder posicionarlo como un mejor producto estrella.
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GRAFICO 15. Matriz BGC

Particinacion Relativa del Mercada en la Industria
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Fuente: Esta investigacion

Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, esta ubicada en el cuadrante Il de la
matriz BGC, como producto ESTRELLA, esta posicién nos dice que actualmente la
empresa se encuentra bien posicionada, pero puede mejorar su posicion con
respecto al lider mas importante en este caso Distribuciones Escobar, esto representa
una oportunidad para mejorar el crecimiento y rentabilidad de la empresa a largo
plazo, aprovechando todas sus fortalezas y recursos fisicos, humanos y financieros.
Por lo tanto se recomienda las siguientes estrategias:

e Penetracion de Mercado
e Desarrollo de Mercado
e Desarrollo de Producto

e Diversificaciéon concéntrica

12.1.5 Matriz de la Posicion Estratégica y la Evaluacion de la Accion (PEYEA).
Los ejes de esta matriz representan dos dimensiones internas: Fuerza Financiera
(FF) y Ventaja Competitiva (VC) y dos dimensiones externas: Estabilidad del
Ambiente (EA) y Fuerza de la Industria (FI)

89



CUADRO 22. Matriz PEYEA

FUERZA FINANCIERA CALIFICACION
Liquidez +6
Capital de trabajo +4
Nivel de endeudamiento +3
Rentabilidad +3
Rotacion de inventarios +5
PROMEDIO TOTAL +4.2
VENTAJA COMPETITIVA CALIFICACION
Participacion en el mercado -2
Calidad del servicio -2
Mayor participacion del mercado -2
Lealtad de los clientes -1
Sistemas de Comunicacién -3
PROMEDIO TOTAL -2.0
FUERZA EN LA INDUSTRIA CALIFICACION
Alta competitividad en el sector +5
Conocimientos tecnolégicos +4
Potencial de crecimiento +4
Estabilidad financiera +3
Capacidad de Cubrimiento +4
PROMEDIO TOTAL +4.0
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE CALIFICACION
Ingresos -4
Tasa de inflacién -2
Presion competitiva -1
Precios del mercado -3
Automatizacion de procesos -3
PROMEDIO TOTAL -2.6

Fuente: Esta investigacion
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Sx=Fl +VC =4.0 + (-2.0) = 2.0
Sy=FF+EA=4.2+(-2.6)=1.6

GRAFICO 16. Matriz PEYEA
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Fuente: Esta investigacion

De acuerdo con el resultado obtenido en la Matriz PEYEA, se puede concluir que la
Empresa Distribuciones el Dorado es fuerte y obtiene unas ventajas competitivas en
la industria que esta en crecimiento constante, de igual manera es importante
implementar politicas para mejorar su posicion financiera dentro del mercado y frente
a sus competidores, esto con el fin de aumentar la participacion en el mercado y
mantener la lealtad de los clientes, por lo tanto se recomienda las siguientes
estrategias de mercadeo:

e Penetraciéon del Mercado
e Desarrollo del Mercado
e Desarrollo de Producto

e Diversificaciéon concéntrica
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12.1.6 Matriz Cuantitativa de la Planeacién Estratégica (MCPE).

CUADRO 23. Matriz MCPE

ESTRATEGIA | ESTRATEGIA | ESTRATEGIA | ESTRATEGIA
FACTORES I I i v
CRITICOS Penetracion | Desarrollo de | Desarrollo de | Diversificacion
de Mercado Mercado Producto Concéntrica
FACTORES PESO | CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA
EXTERNOS
OPORTUNIDADES
1. Distribucién de la | 0.08 3 0.24 2 0.16 3 0.24 3 0.24
Poblacién Femenina
2. Crecimiento | 0.08 3 0.24 3 0.24 3 0.24 2 0.16
Econémico
3. Inflacion 0.07 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14
4. Tratado de Libre | 0.05 3 0.15 4 0.2 4 0.2 3 0.2
Comercio
5. Nivel Educativo 0.06 4 0.24 2 0.12 2 0.12 3 0.18
AMENAZAS
1. Empleo 0.07 4 0.28 3 0.21 3 0.21 3 0.21
2. Impuestos Locales, | 0.07 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14
Departamentales y
Nacionales
FACTORES CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA
INTENOS
FORTALEZAS
1. Rotacién de 0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15
Inventario
2. Liquidez 0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15
3. Segmentacion del 0.05 4 0.20 4 0.20 4 0.20 4 0.20
mercado
5. Plan de compras 0.04 4 0.16 4 0.16 4 0.16 4 0.16
6. Ambiente laboral 0.04 3 0.12 3 0.12 3 0.12 3 0.12
DEBILIDADES
1. Establecimiento de | 0.04 3 0.12 3 0.12 3 0.12 3 0.12
Metas
2. Seguimiento y 0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15
Control
3. Indicadores de 0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15
Gestion
TOTALES 2.63 2.41 2.49 2.47

Fuente: Esta Investigacion
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Donde:

CA = Calificacion del Atractivo

TCA = Total de Calificaciones del Atractivo
Escala de Calificaciones del Atractivo

1 = No es Atractivo

2 = Algo Atractivo

3 = Bastante Atractivo

4 = Muy Atractivo

0 = Cuando el factor critico para el éxito respectivo no tiene repercusiones para la
eleccién concreta que se considera.

De acuerdo al andlisis del anterior grafico nos esta determinando en que orden de
importancia, cual es la estrategia mas conveniente para la empresa Distribuciones el
Dorado, arrojando los siguientes resultados partiendo de su capacidad tanto interna
como externa:: La Penetracion de Mercado con una calificacion del 2.65, seguida de
las estrategias de Desarrollo del Producto y la Diversificacidbn concéntrica con 2.49 y
2.47 respectivamente; por ultimo nos dice que la estrategia desarrollo del mercado
resulta ser la menos conveniente con una calificacion del 2.41.

Aunque la diferencia es minima entre unas con otras, se observa en la matriz MCPE,
que las dos estrategias mas recomendadas son la PENETRACION DE MERCADO y
DESARROLLO DE PRODUCTO.

12.2 DECISIONES ESTRATEGICAS

12.2.1 Estrategias de negocio recomendadas. En esta parte y en lo que sigue del
presente trabajo nos vamos a concentrar en el segmento de los Utiles escolares,
porque en primer lugar es el fuerte de la empresa objeto de este estudio y en
segundo lugar porque los clientes de las tiendas y de los pueblos por lo general al
comprar los Uutiles escolares compran los otros articulos (productos de aseo, de
belleza y populares). Por lo tanto las estrategias que se recomiendan para la
empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto son:

e Penetracion del Mercado. Este tipo de estrategia nos traduce conseguir mas
ventas a los consumidores actuales de una compania sin cambiar los productos
actuales en lo absoluto.
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Tomando la base actual del indice de participacion del mercado (22%), de la empresa
Distribuciones el Dorado, vemos una oportunidad para aumentar el nimero de
clientes actuales que pertenecen al segmento de los Utiles escolares, en un 5% para
el afno 2008, con lo cual se igualaria a su inmediato competidor (Distribuciones
Escobar), esto se puede lograr en primer lugar consiguiendo mejores relaciones
comerciales con los proveedores que aseguren mayores descuentos los cuales se
traduzcan en disminuir los precios de los Utiles escolares menor o igual a su
inmediato competidor, de igual manera mediante un programa de ventas agresivo que
asegure la entrega de los pedidos en tiempo record, un seguimiento personalizado al
cliente, conseguir mas clientes en las zonas donde tiene presencia la empresa, y por
ultimo analizar, conseguir y mantener mas clientes institucionales mediante un trato
preferencial.

e Desarrollo de Mercado. Para desarrollar el mercado se requiere introducir los
productos y servicios actuales en otras zonas geogréficas. Se trata entonces de
expandir o buscar nuevos mercados para los productos o servicios que ofrece la
organizacion.

1. Convenios institucionales con alcaldias en zonas apartadas de la
region en época de temporada escolar. Con esto se busca que las alcaldias
tengan programas de ayuda los cuales consisten en regalar kits de Utiles escolares a
la poblacion mas pobre de su region, en época de temporada escolar mediante
precios bastante especiales, se puede organizar en estos kits los productos que se
van quedando en inventario y de esta manera la empresa Distribuciones el Dorado
implementara en su politica programas y campafnas de ayuda a la poblacion menos
favorecida, mejorando de esta manera su imagen, creando la necesidad en los
clientes de comprarle a la empresa para que se sigan apoyando este tipo de
programas.

2. Software Contable CAFE: Este paquete de software le permite a la
empresa Distribuciones el Dorado contar con una herramienta agil y moderna en los
procesos de inventario y facturacion, se pretende implementar este programa para
peticiones, quejas y reclamos (PQR), que busque determinar de manera oportuna los
problemas en la atencion a los clientes que vuelva mas eficiente y efectivo el servicio
al cliente tomando de manera &gil los correctivos necesarios que aumente la
satisfaccion de los clientes y por ende su fidelidad. Por otro lado se busca crear un
convenio comercial con los distribuidores de este software contable con el fin de
poder comercializar este programa en las tiendas o pequefas papelerias creando
conciencia en sus propietarios de la importancia de manejar este programa que
faciliten las decisiones que se deban tomar en cuanto a compras.
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e Desarrollo del Producto. Esta estrategia pretende incrementar las ventas
mediante una modificacién o mejoria de los productos o servicios actuales.

En este aspecto se analizara la implementacién de un servicio postventa
especializado, que arroje estadisticas de quejas, reclamos de todos los clientes, que
determine en que se esta fallando, cuales son las quejas mas comunes, con el fin de
mejorar el servicio que se le presta a los clientes mayoristas, institucionales, tenderos,
supermercados entre otros. Por otro lado crear la tarjeta de cliente fiel para darle un
trato preferencial a los clientes que compren con bastante regularidad en acumulacion
de puntos que se traduzcan en regalos de productos que busque mejorar la imagen
de la empresa en la mente de los usuarios.

¢ Diversificacion Concéntrica. La compania agrega productos que tengan
semejanza tecnoldgica o de mercadotecnia con la linea de productos existentes,
estos articulos suelen tener interés para nueva clase de consumidores.

Se aconseja a la empresa Distribuciones el Dorado comercializar productos de
computacion, al por mayor mediante alianzas estratégicas con proveedores que
aseguren un precio competitivo, estos se puede comercializar en colegios,
universidades e instituciones pero con muy buenas garantias en cuanto a precio,
calidad de los productos y una buena capacitacion y asesoria.

12.3 SEGMENTACION DEL MERCADO.

La empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, tiene definido su
segmento de mercado de la siguiente manera:

Distribucion y venta de productos escolares y de oficina, articulos de aseo, productos
de belleza y productos populares en el municipio de Pasto, Tuquerres, Samaniego,
Tumaco, Chachagui, zona norte del departamento, algunos municipios de la zona sur
del departamento del Cauca, zona alta y baja del departamento de Putumayo.

En cuanto a la oferta de los nuevos servicios y productos, la empresa pretende
introducir en el mercado el programa de peticiones, quejas y reclamos, accesorios y
equipos de computacion, convenios institucionales con alcaldias para programas
sociales que beneficien a los ninos mas pobres en época de temporada escolar,
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implementacion de la tarjeta fiel, comercializacion del programa contable café en
tiendas y pequenas papelerias (Ver Anexo A: Matriz de Segmentacién)
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13 OBJETIVOS DE MARKETING PARA LA EMPRESA DISTRIBUCIONES EL
DORADO DE LA CIUDAD DE PASTO

El Plan Estratégico de Marketing tiene esencialmente por objeto expresar de una
forma clara y sistemética las opciones elegidas por la empresa Distribuciones el
Dorado de la ciudad de Pasto que aseguren su desarrollo a mediano y largo plazo.

Tales opciones deberan traducirse en decisiones y programas de accion que
conlleven como fin ultimo aumentar la participacién actual del mercado y los niveles
de satisfaccidon de los usuarios prestando un servicio con calidad y eficiencia, para lo
cual se debe trabajar en los siguientes objetivos:

V' Realizar un andlisis y seguimiento de las necesidades de los clientes de Utiles
escolares de la empresa Distribuciones el Dorado.

' Elevar el nivel de competitividad de la empresa Distribuciones el Dorado, frente a
sus mas cercanos competidores disminuyendo de esta manera el riesgo de perder
mercado y a la vez garantizando el crecimiento y sostenibilidad de la empresa.

V' Aumentar en un 3% las utilidades de la empresa Distribuciones el Dorado de la
ciudad de Pasto para el afio 2008

V' Crear una oficina para la atencién de peticiones, quejas y reclamos, que se
interese por las necesidades e inquietudes de los clientes de la empresa
Distribuciones el Dorado.

V' Implementar politicas para la atencién rapida y oportuna de los pedidos.

' Disefiar programas y politicas que permitan incrementar el nivel de ingresos sin
que esto aumente la cartera de la empresa Distribuciones el Dorado.

\ Posicionar en el usuario la imagen de la empresa Distribuciones el Dorado.
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14 MEZCLA DE PRODUCTOS

La Mezcla de Productos llamada también surtido de productos, es el conjunto de
todas las lineas de productos y articulos que una empresa le ofrece en venta al
publico consumidor.

Los productos que actualmente ofrece la empresa Distribuciones el Dorado de la
ciudad de Pasto a sus clientes institucionales, de supermercados y tiendas son:

14.1. PRODUCTOS ESCOLARES

Son los productos que tienen que ver con las necesidades de los estudiantes en
todos los niveles de educacién, como son cuadernos, reglas, lapices y lapiceros,
colores, blocks de papel, plastilina, crayones, marcadores, pegantes, borradores,
sacapuntas, carpetas, maletines, cartulinas, entre otros. De igual manera en este
grupo estan los articulos de oficina dirigido a empresas publicas y privadas, como
son: resmas de papel, lapiceros, sobres de manila, blocks, agendas, archivadores AZ,
carpetas, separadores, sefnaladores, stickers, resaltadotes, marcadores, tableros
acrilicos, borradores de tableros, entre otros.

14.2 PRODUCTOS DE ASEO PERSONAL Y DEL HOGAR

En este conjunto se encuentran los productos que tienen que ver con el aseo del
hogar y de oficinas como son limpiadores, ambientadores, jabdn para lavar cocina y
pisos, detergentes, entre otros. Por otro lado en este conjunto también se encuentran
los productos de aseo personal como son jabon de tocador, champu, desodorantes,
talcos, lociones, maquinas de afeitar, entre otros Y por ultimo se encuentran los
productos de belleza como son cepillos, peinetas, colorantes para el cabello,
sombras, correctores, delineadores, pestanitas, labiales, brillos, polvos y bases
faciales, cremas para desmaquillar, humectar y nutrir la piel, depiladores, rubores,
aplicadores de sombras y rubores, entre otros

14.3 PRODUCTOS POPULARES
Este segmentos hace referencia al conjunto de productos desechables como son

vasos, platos, cucharas, tenedores, cuchillos, servilletas, entre otros.
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15 ANALISIS DEL MERCADO

15.1 DEFINICION DEL MERCADO OBJETIVO

La empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, comercializa utiles
escolares y de oficina, productos de aseo personal y del hogar, productos de belleza
y productos populares en los municipios de Pasto, Tumaco, Samaniego, Tuquerres,
Chachagui, zona sur del departamento del Cauca y zona alta y baja del departamento
del Putumayo.

La empresa vende sus productos a tres tipos de clientes que son institucionales,
supermercados y tiendas, también tienen ventas al detal en la ciudad de Pasto por
medio de una bodega principal y dos puntos de ventas en alkosto centro (solamente
en temporada escolar), y alkosto del parque bolivar. De igual manera se catalogan
tres escalas de precios dependiendo el tipo de cliente, de menor a mayor de acuerdo
a si son clientes mayoristas, minoristas y clientes de mostrador.

15.2 ESTUDIO DEL MERCADO

En este aspecto se retomo un estudio de satisfaccion del cliente que hizo la empresa
Distribuciones el Dorado hace un afo pero que no tuvo ningun analisis por parte de la
misma, su objetivo primordial era conocer la opinion que tienen los clientes
institucionales y de tiendas sobre el servicio y la atencion de la fuerza de ventas,
Para ello se aplico una (1) encuesta, la cual consto de diez (10) preguntas cada una
(Ver Encuestas Anexo B), distribuidas en una muestra representativa de 150 clientes
institucionales y tenderos en el municipio de Pasto, después de analizar los datos
obtenidos en las encuestas aplicadas se encontraron los siguientes resultados:

Del total de encuestados (150), 58 son hombres y 92 son mujeres, lo que mas
compran son los productos escolares representando el 61.3% (92 personas), del total,
el 22% (33 personas), compran productos de aseo y de belleza y el 16.7% (25
personas), compran productos populares, con esto podemos ratificar que el fuerte de
la empresa Distribuciones el Dorado es el segmento de los Utiles escolares quienes
representan un alto rango de las ventas de la empresa.

El 14% (21 personas), califica el servicio prestado por parte del vendedor de la
empresa Distribuciones el Dorado como excelente, el 50% (75 personas) bueno, el
23.3% (35 personas) como regular, el 7.3% (11 personas) como malo, el 1.3% (2
personas), como pésimo y el 4% (6 personas) no sabe/no responde, esto indica que
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el servicio al cliente de la empresa objeto de este estudio tiene una buena aceptacion
por parte de los clientes, con el 64% entre excelente y bueno, en este aspecto es
necesario trabajar en el porcentaje que esta ente regular, malo y pésimo, ya que una
de las politicas de la empresa es brindar un excelente servicio al cliente con calidad,
eficiencia y efectividad, con el fin de lograr la imagen y fidelizacion de sus clientes. .

En cuanto al tiempo de respuesta que la empresa ha requerido para solucionar una
queja o reclamo el 8% (12 personas), le solucionaron el problema en un lapso de 5 a
15 minutos, el 48% (72 personas) de 15 a 30 minutos, el 37.3% (56 personas) mas de
treinta minutos y el 6.7% (10 personas), no sabe/no responde, esto nos indica que al
56% le solucionan los problemas en promedio de 10 a 30 minutos, pero vemos que
todavia hay muchos clientes a los cuales se les demoran mas de media hora en
solucionarles los problemas, es necesario crear una cultura en la organizaciéon de
respuesta rapida a las peticiones de los clientes, y si no es posible solucionar el
problema en un lapso de 20 minutos, por lo menos mantener informado al cliente en
que estado va la solucion de su problema, con esto hacemos sentir al cliente que es
muy importante para la empresa.

El 76.7% (115 personas), opinan que el vendedor le ha brindado una informacién
clara, el 10% (15 personas), opinan que la respuesta no fue clara, para el 10% (15
personas), la respuesta fue reservada y el 3.3% (5 personas), no sabe/no responde,
los anteriores resultados nos muestran que el personal de ventas esta capacitado en
su manera de comunicar a sus clientes para que esta sea lo mas clara posible, sin
embargo, todavia queda mucho por trabajar es importante en este aspecto
capacitarlos en formas de comunicacién clara, sencilla y sobre todo oportuna.

El 30% (45 personas) de los encuestados le gusta comprar en Distribuciones el
Dorado por el precio de sus productos, el 41.3% (62 personas), compran por la
atencion que se les ofrece, el 14% (21 personas), compran por el servicio postventa,
el 8% (12 personas), compran por comodidad y el 6.7% (10 personas) compran por
otras razones, esto nos demuestra que la atencién que ofrece actualmente la
empresa Distribuciones el Dorado tiene buena aceptacion entre los clientes, la
imagen que tiene el servicio al cliente en los usuarios esta muy bien aceptada, pero
es necesario seguir trabajando en este aspecto, manteniendo la vanguardia en este
tema frente a sus mas cercanos competidores.

El 8% (12 personas) de los encuestados tienen una frecuencia de compra semanal, el
16.7% (25 personas), compra quincenalmente, el 44% (66 personas), compra
mensualmente y el 3.3% (47 personas) se demora mas de un mes en volver a
comprar, la frecuencia de compra en Distribuciones el Dorado es alta, de aqui la
importancia de establecer relaciones duraderas con los clientes que busquen
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satisfacer sus necesidades y mejore de esta manera la imagen de la empresa en la
mente de los usuarios.

Del total de los encuestados el 21.3% (32 personas), le entregan el pedido en el
transcurso de un dia después de hacer la orden de compra, el 72% (108 personas), le
entregan el pedido entre 2 a 3 dias, el 5.3% (8 personas), le entregan el pedido entre
5 a 10 dias, el 1.3% (2 personas), le entregan el pedido entre 10 a 15 dias, no se
presentaron clientes a quienes el pedido les haya llegado después de los 15 dias,
aqui vemos la eficiencia en la entrega de los pedidos a los clientes, es importante en
este aspecto que en lo posible la entrega de los pedidos sean entregados como
maximo dentro de los cinco dias siguientes a la orden de compra.

En cuanto al proceso de facturacion y la efectividad en el cobro de cartera los
encuestados opinaron que es excelente con el 38.7% (58 personas), bueno con el
50.7% (76 personas), regular el 8.7% (13 personas) y malo el 2% (3 personas), lo
anterior nos indica que estos procesos son efectivos en la empresa ayudandole a la
misma en la recuperacion rapida y efectiva de la cartera aumentando de esta manera
la liquidez de la misma, para tener recursos disponibles en el cumplimiento de sus
obligaciones bancarias, comerciales y laborales.

El 16.7% (25 personas), opinaron que la empresa Distribuciones el Dorado debe
mejorar para que la entrega de los pedidos sea mas rapida, el 40.7% (61 personas),
mejorar los precios, el 14% (21 personas) mejorar en la atencion personalizada, el
19.3% (29 personas) mejorar en el tiempo de respuesta a las quejas y reclamos. En
este aspecto es importante analizar los mecanismos que se deban tomar para
disminuir los precios de los productos mejorando las relaciones comerciales con los
proveedores, conseguir recursos para poder comprarles a los distribuidores de
contado con el fin de conseguir mayores descuentos que se traduzcan en el precio
final al consumidor.
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16 ANALISIS COMERCIAL

16.1 CUANTIFICACION DE LA DEMANDA POTENCIAL

La empresa Distribuciones El Dorado espera tener un incremento del 5% en el
mercado actual de los utiles escolares

Es de gran ayuda saber que esta empresa a nivel del Departamento de Narifio se ha
proyectado como una de las empresas lideres en el segmento de Utiles escolares en
el cual nos vamos a interesar en este trabajo.

Como sabemos que la empresa objeto de este estudio no ha implementado un
programa de planeacién estratégica y debido a los cambios cada vez més rapidos en
su entorno sus directivos tienen la plena conciencia en que se deben implementar
programas, que lleven a trabajar en politicas y estrategias para ser cada vez mas
eficientes en el manejo de los recursos que busque ser mas competitiva y se
consolide en un futuro como la empresa lider en el mercado de los Utiles escolares.
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17 ESTRATEGIAS DE MARKETING

171 ESTRATEGIAS PARA DEMANDA SELECTIVA

La empresa Distribuciones El Dorado se enfrenta a una competencia fuerte y que
puede aumentar, razon por la cual debe dirigir sus esfuerzos en la demanda selectiva;
por lo tanto, se debe enfocar a fortalecer la lealtad de los clientes a través del
aumento en la satisfaccion de sus necesidades.

17.1.1 Conservacion y/o Expansion de la Demanda dentro de la Base de los
Usuarios Actuales

» Mantener la Satisfaccion. La empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de
Pasto, consciente de que la satisfaccion de sus clientes actuales es el principal
motivo de lealtad, buscara lograrlo a través del fortalecimiento de su imagen,
mediante la prestacion de los servicios de atencion antes, durante y después del
proceso de ventas con eficiencia y calidad. Por lo tanto, la empresa implementara
acciones estratégicas entre las que sobresalen: Oficina de Peticiones, Quejas y
Reclamos que logre responder oportuna, y eficientemente las necesidades de los
clientes, manejo eficiente de sus recursos. Esto le permitirda a la empresa no solo
consolidar su capacidad competitiva, sino ademas, diferenciar y fortalecer su imagen
dentro del mercado de los Utiles escolares en el municipio de Pasto.

17.1.2 Ampliar el Mercado Actual.

» Extension de la Linea de Producto. La empresa Distribuciones el Dorado de la
ciudad de Pasto, su principal mercado es la comercializacion de los Utiles escolares,
la empresa pretende lograr un mayor crecimiento a través del aprovechamiento de
una de sus mayores ventajas competitivas en el mercado que es la imagen y el
servicio a sus clientes, Por lo tanto, a través de la implementacion de estrategias
como el desarrollo de mercado y el desarrollo de producto y la diversificacion
concéntrica la empresa Distribuciones el Dorado espera ampliar su mercado actual
dentro del segmento de los Utiles escolares.
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18 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS DE MARKETING PARA LA EMPRESA
DISTRIBUCIONES EL DORADO DE LA CIUDAD DE PASTO

La mayoria de las empresas tienen una firma que esta reconocida como lider del
mercado. Distribuciones el Dorado tiene la segunda porcién mas grande del mercado
de los utiles escolares seguida del lider que es Distribuciones Escobar.

Para la empresa Distribuciones el Dorado, se hace necesario formular algunas
estrategias que permitan consolidarse como lider del mercado, para esto es
necesario implementar las siguientes estrategias defensivas:

18.1 DEFENSA DE LA POSICION.

Una forma de defensa es construir fortificaciones en torno a una posicion, aunque
limitarse a defender la posicion a los productos actuales es una forma de miopia en
mercadotecnia. De esta manera se cometeria un error si las empresas lideres en los
mercados colocaran todos sus recursos para construir fortificaciones en torno a sus
productos actuales.

Por lo tanto, la empresa Distribuciones el Dorado, no debe limitarse Unicamente en
defender la posicion de sus productos actuales, sino que por el contrario, se puede
estudiar la posibilidad de inclinar sus esfuerzos hacia la busqueda de crear nuevos
productos que le permitan ampliar su capacidad de liderazgo, no sélo dentro de su
mercado actual sino también dentro de otros mercados, con el objetivo de lograr
incrementar la satisfaccion de sus clientes.

En este sentido, es necesario que la empresa demuestre su capacidad interna en el
mercado de los utiles escolares, con el desarrollo de nuevos productos como son:

e Oficina de atencién de peticiones, quejas y reclamos (PQR).

e Implementar la tarjeta cliente fiel, que otorgue un trato preferencial a clientes mas
leales en cuanto a descuentos y premios.

18.2 DEFENSA DE LOS FLANCOS.

Cuando se este defendiendo su posicién global, el lider del mercado debera prestar
particular atencion a sus flancos mas débiles; ya que sus competidores normalmente
atacaran el punto débil de la compaiiia.
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Aunque actualmente la empresa Distribuciones el Dorado no es el lider del mercado,
esta debe aprovechar su experiencia y conocimiento del mercado que le permitan
ratificarse como una de las empresas mas importantes de la regién en el mercado de
los utiles escolares no solo en el mercado local, sino también regional vy
departamental, de esta manera serd dificil para la competencia tratar de atacar en los
puntos débiles de la organizacion.

18.3 DEFENSA PREVENTIVA.

Se trata de lanzar una ofensiva en contra de la competencia antes de que esta
comience la suya contra la empresa Distribuciones el Dorado.

En el Plan de Accion de Mercadeo, se formula una actividad estratégica que busca
realizar un diagnéstico de la competencia, ello le permitird a la empresa tener una
visibn mas amplia de la competencia para estar preparado y responder de manera
estratégica un posible ataque.

Tomando como supuesto la entrada de nuevos competidores dentro del mercado de
los utiles escolares en el municipio de Pasto, es necesario analizar las posibles
estrategias de ataque que la empresa pueda emplear en contra de la competencia.

18.4 ATAQUE FRONTAL.

Para efectos de este andlisis, el Retador seria la competencia y el Competidor seria
la empresa Distribuciones el Dorado.

El Retador puede lanzar un ataque frontal enfrentando sus recursos directos contra
los del Competidor, atacando los puntos fuertes y no los débiles. El resultado
depende de quién tenga mayor fuerza y resistencia. Para tener éxito un ataque
frontal, el Retador atacara el producto del Competidor, sus esfuerzos de publicidad,
precio y distribucién, entre otros, para que este ataque frontal tenga éxito, la empresa
necesita una fuerte ventaja sobre su competidor, ya que mientras mas fuerte y
atrincherado este el Competidor, mayor sera la fuerza que necesita el Retador. En
este sentido, si el Retador del mercado tiene menos recursos que el Competidor, un
ataque de estas caracteristicas se convierte en una mision suicida.

Analizando esta estrategia de ataque, se puede llegar a la conclusion que puede ser
probable que la competencia trate de aplicarla, Distribuciones Escobar y Dispapel
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pueden atacar a la empresa Distribuciones el Dorado en la estrategia de disminuir los
precios, para lo cual la empresa debe estar lista implementando mejores relaciones
con sus proveedores.

18.5 ATAQUE AL FLANCO.

El competidor espera ser atacado de frente y usualmente concentra sus recursos
para proteger sus posiciones mas fuertes, aunque normalmente tiene algunos flancos
débiles y estos son vulnerables para el retador. Estos puntos débiles le permiten al
retador concentrar su fuerza contra la debilidad del competidor, el retador ataca el
fuerte del competidor para que este concentre en este punto sus recursos, pero le da
una sorpresa al atacar en un flanco estratégico. Sin embargo, la estrategia de ataque
al flanco mas efectivo, consiste en detectar necesidades de mercado no conocidas y
que el lider no atiende.

Una de las mayores ventajas competitivas de la empresa Distribuciones el Dorado es
la imagen que tiene en el mercado y el servicio que se ofrece a sus clientes, lo cual la
convierten en una de las empresas de mayor proyeccion y liderazgo en el mercado de
la venta de utiles escolares, fortaleciendo de esta manera su capacidad competitiva e
innovadora.

Por lo tanto, es muy dificil que los competidores traten de detectar necesidades en el
mercado que no sean conocidas por la empresa objeto de este estudio y que esta no
este en la capacidad de atenderlas, haciendo muy dificil que la competencia pretenda
lanzar una estrategia de ataque con estas caracteristicas y si o hacen tendran que
destinar muchos recursos en este tipo de ataque sin garantizar que logren debilitar a
la empresa Distribuciones el Dorado.

18.6 ATAQUE GUERRILLERO.

Esta opcidn estratégica es muy especial para las pequefas empresas o las
descapitalizadas, ya que el retador hace pequenos y periédicos ataques para acosar
y desmoralizar al competidor con la esperanza de establecer posiciones firmes vy
permanentes. En este tipo de ataque la competencia puede usar los medios
convencionales y no convencionales para acosar directamente el competidor. En
este sentido se pueden incluir la reduccién selectiva de precios, latrocinio de
ejecutivos, ataques promocionales o acciones legales diversas. Pero estas
campanas guerrilleras permanentes pueden ser muy costosas y deben lograr
resultados muy efectivos si el retador desea hacerle frente al lider.
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Para la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, al haber
incursionado en el mercado de los utiles escolares hace varios anos, es poco
probable que los competidores cuenten con una capacidad de recursos suficientes
como para atacar de manera fuerte y frontal la actual posicion de la empresa. Pero si
es posible que la competencia ataque periédicamente y en menor proporcién con el
fin de debilitar a la empresa Por lo tanto lo que es factible de que ocurra es que la
competencia inicie con una serie de ataques pequenos y periddicos que traten de
debilitar a la empresa en cuestion, estos ataques podrian estar orientados hacia las
reducciones en los precios de los productos.
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19 MARKETING MIX (4 PS)
19.1 PRODUCTO

19.1.1 Productos Actuales. La busqueda del mejoramiento de los productos que
ofrece la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, actualmente,
estara orientada en el estudio de aspectos como: la calidad, la eficiencia, eficacia y la
cobertura, que busque no solo incrementar los niveles de satisfaccién de los clientes
sino que ademas los excedan y que se logre de esta manera fortalecer la imagen
corporativa de la empresa.

19.1.2 Nuevos Productos. Aprovechando el amplio conocimiento con que cuenta la
empresa Distribuciones el Dorado en la venta de articulos escolares, la empresa
cuenta en la actualidad con la capacidad de desarrollar nuevos estudios y programas
que logren obtener y poner en marcha productos nuevos como: la creacién de una
oficina para atender de manera oportuna y eficiente las peticiones, quejas y reclamos
de los clientes, implementar la tarjeta fiel que ofrezca mejores descuentos a sus
clientes mas fieles, y comercializar equipos y accesorios de computacidén con precios
muy competitivos y productos de calidad., que permita visualizar en los clientes una
concepcidn diferente de lo que significa recibir productos de calidad, con los mejores
precios y la mejor atencién.

De igual manera y gracias a la experiencia en el manejo del programa contable
CAFE, la empresa esta en condiciones de ofrecer estos beneficios a los tenderos y
pequenas papelerias.

19.1.3 Etapas del Ciclo de Vida del Producto. El mercado de los utiles escolares se
encuentra en la fase de madurez, al igual que los nuevos servicios que la institucion
pretende poner en funcionamiento. Por lo tanto la empresa debera adelantar los
estudios de mercado requeridos que le permitan caracterizar el funcionamiento de
cada nuevo producto o servicio, sus ciclos, sus margenes de utilidad, las calidades
requeridas, los riesgos, las tendencias futuras, la identificacibn de los nuevos
mercados, entre otros.

19.1.4 Politicas Funcionales

e Politicas de Disefo. Entre estas politicas estan: el empaque, la marca y los
servicios
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e Politicas de Empaque. Los productos escolares que vende la empresa
Distribuciones el Dorado son de la mejor calidad, con garantias y excelente empaque
y presentacion

¢ Politicas de Marca. La marca DISTRIBUCIONES EL DORADO, es reconocida en
el ambito local, regional y departamental, por su tradicion y permanente compromiso
con sus clientes lo cual le permite garantizar un amplio respaldo a los mismos.

v Nombre de Marca. Es la parte que se puede pronunciar, en este caso seria
“DISTRIBUCIONES EL DORADO”

\ Logotipo de la Marca. En la actualidad la empresa cuenta con un logotipo, que
tiene como nombre EL DORADO, en letras grandes de color amarillo y azul.

e Politica de Servicio. El servicio al cliente es otro elemento fundamental de la
estrategia de producto, por lo tanto, la empresa Distribuciones el Dorado debera
orientar sus esfuerzos corporativos a garantizar un excelente servicio a todos los
clientes del mercado de productos escolares, con el propdsito de maximizar su
satisfaccion.

Para ello se pretende desarrollar actividades estratégicas como son: la aplicaciéon de
encuestas en forma periédica a los nichos de mercado que busquen medir el grado
de satisfaccion de sus clientes institucionales y tenderos, crear la oficina de
Peticiones, Quejas y Reclamos, mejorar la calidad del servicio en cada tipo de cliente,
entre otras actividades, que conviertan esta politica en un fortaleza para la empresa.

19.2 PRECIO

19.2.1 Definicion del Precio. El precio de los productos que ofrece la empresa
Distribuciones el Dorado, se fija de acuerdo al gobierno, al mercado, a las alzas que
implementen los proveedores, entre otros, tanto para los productos actuales como
para los nuevos que la empresa pretende implementar.

19.2.2 Objetivos del Precio. Los objetivos del precio estan orientados a lograr la
aceptacion de los productos por parte de los clientes, con una retribucién que le
permita a la empresa obtener una margen de rentabilidad, de igual manera estos
objetivos estan orientados a:
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e Utilidades: Alcanzar un rendimiento meta maximizando las utilidades

e Ventas: Aumentar el volumen de ventas y mantener o incrementar la participacion
en el mercado.

e Situacion Actual: Estabilizar los precios y hacer frente a la competencia.

19.2.3 Estrategias del Precio. Las estrategias a implementar por parte la empresa
Distribuciones el Dorado busca aumentar los grados de aceptacion y satisfacciéon de
sus clientes.

19.2.4 Metodologia para Fijar el Precio. El precio de los productos se fija de
acuerdo al costo que le representa a la empresa adquirirlo, por los precios
establecidos por los competidores del segmento, y por las politicas de rendimiento,
utilidad y liquidez que tiene la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de
Pasto.

19.3 PLAZA O DISTRIBUCION

19.3.1 Objetivos de la Distribucion. El objetivo fundamental de la distribucién es el
de garantizar que los productos escolares llegue a todas las personas en el municipio
de Pasto que los necesiten y de una manera eficiente y oportuna, de igual manera se
busca cumplir con los siguientes objetivos:

e Aumentar la participacion de la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de
Pasto

e Introducir nuevos productos

e Amentar la satisfaccion de los clientes

e Consolidar el posicionamiento de la empresa
e Fortalecer la Competitividad

19.3.2 Medios para la Distribucion. Los productos escolares se distribuyen
mediante la fuerza de ventas de la empresa Distribuciones el Dorado, mediante los

110



vehiculos que apoyan la comercializacion y distribucién de los productos de manera
rapida y oportuna.

Las ventas al detal se venden y distribuyen en la bodega principal y en los dos puntos
de ventas que tiene la empresa en la ciudad de Pasto.

19.3.3 Criterios y Seleccion del Tipo de Intermediarios. Los intermediarios
que utiliza la empresa Distribuciones el Dorado son los supermercados y las tiendas
de barrio quienes apoyan para que la distribucién sea mas efectiva y llegue a un
nuamero mayor de clientes.

19.4 PROMOCION

19.4.1 Publicidad. La empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, debe
masificar campanas a través de medios como la radio, la prensa, directorios
telefénicos, directorio comercial, eventos de recreacion y la television regional, que
lleguen hasta al mayor niumero de clientes potenciales, con el fin de aumentar las
ventas y la participacion del mercado, logrando de esta manera, un posicionamiento
estratégico frente al cliente. De igual manera, este tipo de publicidad debera
orientarse a difundir de manera amplia, clara y sencilla el gran conocimiento con el
que cuenta la empresa en la comercializacion de utiles escolares.

La evaluacién del programa de publicidad recaera en la gerencia y en el
departamento comercial, quienes analizaran el impacto de los mensajes y los medios
empleados.

19.4.2 Merchandising. Por estar relacionado directamente con un servicio en este
caso la atencidn personalizada antes, durante y después de la venta, se plantea
estrategias de promocién a través de un portafolio de productos impreso en material
de alta calidad y diseno, donde se informe a los clientes lo que la empresa
Distribuciones el Dorado ofrece.

Las instalaciones y el personal administrativo y sobre todo los vendedores deben
andar muy bien presentados en el momento en que el cliente tenga el primer contacto
con la empresa, ya que la primera impresion cuenta mucho a la hora de elegir y debe
sentirse muy importante para la empresa.
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19.4.3 Relaciones Publicas. Se deben promover excelentes relaciones
institucionales, con proveedores y clientes que aseguren su fidelidad
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20 PLAN OPERATIVO DE MARKETING

Consiste en disefiar una matriz en donde se detalle los objetivos que se pretenden
alcanzar, las metas, las estrategias que vamos a utilizar para alcanzar esos objetivos,
las actividades, los responsables, el tiempo en el cual alcanzaremos esos objetivos, el
presupuesto asignado y un indicador de logro
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CUADRO 24. Plan de Accion.

e Obijetivo: Lograr la satisfaccion de los clientes en el mercado de los Utiles escolares, de la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad
de Pasto.
e Estrategia: Mejorar la calidad del servicio en cada cliente
e Meta: Aumentar la satisfaccion del cliente en un 10%

ACCIONES ESTRATEGICAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSOS INDICADORES DE GESTION
1. Encuestas que se apliquen cada | - Gerencia En el ano 2008 |- Financieros |Del nimero total de encuestados se va a
g?nspraer;oas a todos lo?ir?s“’[(iatzﬁzni?elsa _ Jefe de Ventas y cada dos afios | Humanos medir el porcentaje de aceptacion:

3 o o,

supermercados, mostrador, | - Vendedores - Logisticos Numero de encuestados 100%
tenderos), con el objetivo de medir 100% al 95% servicio excelente
el grado de sapsfacmon del cllen’I[e y 94% al 80% servicio bueno
tomar las medidas que se necesiten -
para mejorar continuamente las 51% al 79% servicio regular
necesidades de los mismos Y menos del 50% servicio malo
2. Crear una oficina de peticiones, |- Gerencia En los tres|- Financieros |Se va a medir la efectividad de la oficina de
quejas y reclamos permita conocer | primeros meses | PQR teniendo en cuenta el numero de
en forma oportuna las necesidades Jefe de Ventas de la Humanos visitantes frente a los clientes satisfechos
de los clientes, con el propésito de implementacién |- Logisticos | efectivos.
elaborar planes y programas del presente
orientados al mejoramiento continuo plan
de la fuerza de ventas.
3. Reducir los tiempos de respuesta | - Gerencia En los seis|-Financieros | Se va a medir el nimero de quejas
en las Peticiones, Quejas y|_ Jefe de Ventas primeros meses| ., ..o reC|b|_das sobre el numero de quejas
Reclamos del presente solucionadas
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plan - Logisticos
4. Mejorar la calidad de los servicios | - Gerencia En el primer afio | - Financieros | En este aspecto se va a medir el nimero de
ven | mpr I resen lien isfech r | nimero de
postventa de a empresa | .o e Ventas de presente - Humanos clientes satisfechos sobre el numero
Distribuciones el Dorado plan encuestados
- Fuerza de Ventas - Logisticos
5. Crear e implementar la tarjeta fiel | - Gerencia En los primeros |- Financieros |NUmero de tarjetas entregadas sobre el
ue otorguen descuentos seis meses del total de clientes de la empresa en la ciudad
9 . gue - Jefe de Ventas . N - Humanos P
especiales, premios, entre otros primer ano del de Pasto
- Fuerza de Ventas resente plan - Logisticos . .
presente pla 9 Si es mas del 90% la efectividad de la
fuerza de ventas es excelente
Si esta entre el 70 al 89%, es buena
Si esta entre el 50 al 69&, es regular
Y menos del 50&, es mala
Frecuencia de compra clientes con tarjeta
fiel comparada con la frecuencia de compra
clientes sin tarjeta fiel, si el resultado es
mas alto para los que tienen la tarjeta fiel, la
tarjeta se considera efectiva.
6. Capacitar a todo el personal de la | - Gerencia Durante los seis |- Financieros |Se va a medir el nimero de personas
empresa en la politica de mejorar el meses del| HumManos capacitadas en la empresa sobre el total de
servicio al cliente para crear la segundo afio del empleados
cultura del servicio rapido, oportuno presente plan |- Logisticos

y eficiente

100& se cumple la meta
Menos del 99&, no se cumple la meta

e Objetivo: Aumentar la utilidad de la empresa Distribuciones el Dorado , durante el préximo ano en un 5%

e Estrategia: Aumentar las ventas en los clientes actuales y por medio de nuevos clientes
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e Meta: Aumentar los ingresos en un 5% durante el préximo afo

ACCIONES ESTRATEGICAS

RESPONSABLES

TIEMPO

RECURSOS

INDICADORES DE LOGRO

1. Aumentar el numero de clientes
de la empresa Distribuciones el

- Gerencia

Durante

el

primer afo del

- Financieros

Nuevos clientes sobre el total de clientes
actuales

Dorado en la ciudad de Pasto - Jefe de ventas presente plan - Humanos
o .
- Fuerza de ventas - Logisticos Entre 9 y 10% se considera excelente

Entre el 7 y 8.9% se considera buena

Entre el 4 al 6.8% regular

Menos del 3.9% mala
2. Aumentar los ingresos por |- Gerencia Durante el | - Financieros | Ventas con nuevos productos sobre las
concepto de venta de nuevos|_ Jefe de ventas primer ano del|_ Humanos ventas sin los nuevos productos
productos - Fuerza de ventas presente plan - Logisticos Por encima del 5% se considera excelente

Entre el 4% al 4.9%, es buena
Entre el 3% al 3.9%, regular
Menos del 2.9%, mala

e Obijetivo: Elevar la Competitividad de la empresa Distribuciones el Dorado en la ciudad de Pasto

e Estrategia: Mejorar la eficiencia y la eficacia en todas las areas de la empresa

e Meta: Disminuir en un 10% las Peticiones, Quejas y Reclamos

ACCIONES ESTRATEGICAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSOS INDICADORES DE LOGRO
1. Disminuir el tiempo de respuesta |- Oficina de servicio al | Durante el|- Financieros |NUmero de quejas recibidas sobre el
en las P.Q.R. cliente primer ano del|_ Humanos | numero de personas atendidas
presente plan
- Logisticos

116




2. Unificar criterios de atencién a
todos los clientes

- Jefe de ventas

Durante el
primer afno del
presente plan

- Financieros
- Humanos

- Logisticos

Del nimero total de encuestados se va a
medir el porcentaje de aceptacion:

Numero de encuestados 100%
100% al 95% servicio excelente
94% al 80% servicio bueno
51% al 79% servicio regular

Y menos del 50% es mala

3. Mejorar la eficiencia y rapidez en
el tiempo de respuesta a cliente

- Jefe de ventas
- Fuerza de ventas

Durante el
primer afo del
presente plan

- Financieros
- Humanos

- Logisticos

Disminuir el tiempo de respuesta de 15 o
mas minutos a 10 minutos en promedio

e Obijetivo: Fortalecer el posicionamiento de la imagen de la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto en el segmento de los

Utiles escolares

e Estrategia: Mejorar la imagen corporativa de la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto en los proximos dos afnos

e Meta: Mejorar en un 10% el nivel de reconocimiento de la empresa en el ambito local, regional y departamental

ACCIONES ESTRATEGICAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSOS INDICADORES DE LOGRO
1. Evaluar el resultado de las|- Gerencia Durante el |- Financieros | Evaluar el grado de desarrollo de los
acciones implementadas por la - Jefe de ventas segundo y tercer - Humanos diferentes programas que se estan
empresa Distribuciones el Dorado y ano del presente implementando en la empresa (porcentaje
formular recomendaciones y | - Fuerza de ventas plan - Logisticos | de satisfaccion)

acciones correctivas

Del total de los programas elaborados
cuantos se han ejecutado a satisfaccion.

Si el 100% se han ejecutado la gestién de la
empresa es excelente

Del 95 al 90% es buena
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Del 89% al 60% es regular
Menos del 59% es malo

2. Fortalecer las relaciones con los |- Gerencia Durante los dos |- Financieros | Numero de acuerdos comerciales llevados a
proveedores que los involucren en anos del| Humanos cabo con los proveedores
el mejoramiento de este proceso presente plan

- Logisticos
3. Realizar los estudios de |- Gerencia Durante los tres |- Financieros | Estudios realizados a cada nuevo producto
refactibili r I nuev rimeros m rvicio sobre el total de nuevos productos
pegc_tb dad para los UEVOS|  jefes de todas las|P/'MeErOS MESES| hiimanos |0 S€ P
servicios y productos que pretende | . del presente

LY areas o

ofrecer la empresa Distribuciones el plan - Logisticos

Dorado, creacién de la oficina de
PQR, tarjera fiel, venta de equipos y
accesorios de computacién,
convenios con alcaldias

e Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente interno de la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto

e Estrategia: Programas de compensacion y bonificaciones monetarias o en producto

o Meta: Aumentar la satisfaccion del cliente interno en un 20%

ACCIONES ESTRATEGICAS RESPONSABLES TIEMPO RECURSOS INDICADORES DE LOGRO
1. Implementar programas de |- Gerencia Durante los dos |- Financieros | Numero de trabajadores capacitados sobre
capacitacion que busque aumentar | Area de primeros  afos - Humanos el nimero total de trabajadores
las capacidades con el fin de ser administracion del presente
mas eficientes cuando presten los plan - Logisticos
servicios de la empresa
2. Mejorar los salarios por medio de |- Gerencia Durante el|- Financieros |[NUumero de trabajadores compensados
programas de compensacion en|_ Area de primer afio del - Humanos sobre el total de trabajadores

dinero o producto

administracién

presente plan

- Logisticos
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3. Implementar mecanismos de
comunicacién efectivos entre las
directivas de la empresa y el
personal que labora en la empresa

- Gerencia

- Area
administracién

de

Durante el
primer afno del
presente plan

- Financieros
- Humanos

- Logisticos

Numero de quejas, peticiones y sugerencias
recibidas por el personal de la empresa
sobre el numero de quejas, peticiones y
sugerencias atendidas y solucionadas que
nos permita medir el grado de satisfaccion
del cliente interno

Fuente: Esta investigacion
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21 EJECUCION DEL PLAN

o Objetivo No. 1. Lograr la satisfaccion de los clientes en el mercado de los
Utiles escolares, de la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto.

Estrategia: Mejorar la calidad del servicio en cada cliente

Meta: Aumentar la satisfaccion del cliente en un 10%

Actividades Estratégicas a Ejecutar. Para alcanzar este objetivo, la empresa va
a aplicar una encuesta periddica a cada tipo de usuario a fin de identificar sus
inquietudes que permitan lograr incrementar sus niveles de satisfaccion.

- Encuestas que se apliquen cada dos anos a todos los clientes de la empresa
(institucionales, supermercados, mostrador, tenderos), con el objetivo de medir el
grado de satisfaccion del cliente y tomar las medidas que se necesiten para mejorar
continuamente las necesidades de los mismos, con esto se pretende posicionarse en
la mente de los clientes como una empresa que se preocupa por atender y solucionar
las necesidades de sus clientes.

- Crear una oficina de peticiones, quejas y reclamos que permita conocer en
forma oportuna las necesidades de los clientes, con el propésito de elaborar planes y
programas orientados al mejoramiento continto de la fuerza de ventas, con esto se
pretende ser eficientes en la solucion de problemas que se presenten con los clientes.

- Reducir los tiempos de respuesta en las Peticiones, Quejas y Reclamos, la
fuerza de ventas debe estar capacitada para responder en forma oportuna y eficiente
a todas las inquietudes presentadas por los clientes de la empresa.

- Mejorar la calidad de los servicios postventa de la empresa
Distribuciones el Dorado, capacitando a toda la fuerza de ventas para que creen la
cultura del servicio postventa en la ciudad de Pasto, con esto se pretende conseguir
la lealtad de los clientes, mejorando la imagen corporativa en la mente de los usuarios

- Crear e implementar la tarjeta fiel que otorguen descuentos especiales,
premios, entre otros, con el fin de dar un trato especial a todos los clientes que
compran con bastante regularidad
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- Capacitar a todo el personal de la empresa en la politica de mejorar el
servicio al cliente para crear la cultura del servicio rapido, oportuno y eficiente,
implementando en la mente del cliente como la empresa soluciona apoya y
comprende a sus clientes, con esto se busca que el cliente se sienta importante para
la organizacion.

e Objetivo No. 2: Aumentar la utilidad de la empresa Distribuciones el Dorado ,
durante el préximo ano en un 5%

e Estrategia: Aumentar las ventas en los clientes actuales y por medio de nuevos
clientes

o Meta: Aumentar los ingresos en un 5% durante el préximo afo

o Actividades Estratégicas Ejecutadas

- Aumentar el numero de clientes de la empresa Distribuciones el Dorado en la
ciudad de Pasto, mediante la creacién de relaciones comerciales con los proveedores
que mejoren las condiciones de venta de los mismos, obteniendo mejores descuentos
ya sea por pronto pago que se traduzcan en volver mas competitivo el precio que
ofrece la empresa frente a sus competidores mas cercanos

- Aumentar los ingresos por concepto de venta de nuevos productos como son
la venta de equipos y accesorios de computacion, la comercializacién del programa
contable café a tenderos y pequenas papelerias para ayudarles a ser mas eficientes
en los procesos.

¢ Objetivo No. 3. Elevar la Competitividad de la empresa Distribuciones el Dorado
en la ciudad de Pasto

e Estrategia: Mejorar la eficiencia y la eficacia en todas las areas de la empresa

e Meta: Disminuir en un 10% las Peticiones, Quejas y Reclamos
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o Actividades Estratégicas Ejecutadas

- Disminuir el tiempo de respuesta en las P.Q.R, para ser mas eficientes y
efectivos a la hora de resolver las quejas y reclamos que se presentan con los
clientes, con esto lograremos obtener una buena imagen de la empresa, que busque
como proposito la fidelizacion de sus usuarios

- Unificar criterios de atencién a todos los clientes, con esto se busca que
todo el personal de la empresa Distribuciones el Dorado cree la cultura de servicio al
cliente con calidad, eficiencia y oportunidad, que busque hacer sentir al cliente como
lo mas importante de la empresa.

- Mejorar la eficiencia y rapidez en el tiempo de respuesta al cliente, al
resolver en el menor tiempo posible las inquietudes de los clientes, se dara por parte
de este un compromiso de fidelizacion con la empresa que lo haga volver para seguir
comprando.

e Objetivo No. 4. Fortalecer el posicionamiento de la imagen de la empresa
Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto en el segmento de los Utiles escolares

e Estrategia: Mejorar la imagen corporativa de la empresa Distribuciones el Dorado
de la ciudad de Pasto en los préximos dos afnos

o Meta: Mejorar en un 10% el nivel de reconocimiento de la empresa en el
ambito local, regional y departamental

o Actividades Estratégicas Ejecutadas

- Evaluar el resultado de las acciones implementadas por la empresa
Distribuciones el Dorado vy formular recomendaciones y acciones correctivas, hacer
un seguimiento continuo y eficaz a todas las acciones implementadas en este plan
para mirar si se estan cumpliendo con los objetivos establecidos y si no es el caso
tomar las medidas correctivas necesarias.

- Fortalecer las relaciones con los proveedores que los involucren en el
mejoramiento de este proceso ya que los resultados que se obtengan van a beneficiar
a todos las empresas y clientes que intervienen en el proceso de comercializacion y
venta de los utiles escolares.
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- Realizar los estudios de prefactibilidad para los nuevos servicios y productos
que pretende ofrecer la empresa Distribuciones el Dorado, creacion de la oficina de
PQR, tarjera fiel, venta de equipos y accesorios de computacién, convenios con
alcaldias, con el fin de mirar que tan beneficioso para la empresa resulta invertir
recursos tanto fisicos, como humanos para llevar a cabo estas estrategias,

e Objetivo 5. Mejorar la satisfaccion del cliente interno de la empresa Distribuciones
el Dorado de la ciudad de Pasto

e Estrategia: Programas de compensacién y bonificaciones monetarias o en
producto

° Meta: Aumentar la satisfaccion del cliente interno en un 20%

o Actividades Estratégicas Ejecutadas

- Implementar programas de capacitacion que busque aumentar las capacidades
y habilidades del personal buscando ser mas eficientes cuando presten los servicios
de la empresa, de esta manera lograremos incrementar significativamente la
motivacion y compromiso de los empleados con los programas y acciones que
implemente la empresa Distribuciones el Dorado.

- Mejorar los salarios por medio de programas de compensacion en dinero o
producto, elevando la moral de los empleados para que la transmitan en el momento
en que atiendan a los clientes de la empresa

- Implementar mecanismos de comunicacion efectivos entre las directivas de la
empresa y el personal que labora en la empresa, un buen sistema de comunicacion
interno ayuda a que todas las areas de la empresa sepan que tienen que hacer,
habra mayor colaboracion entre los departamentos, y de esta manera mejorara el
nivel competitivo de todos sus empleados.
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CONCLUSIONES

e La empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto, es una de las
empresas que mas venden los productos escolares, enmarcados bajo los principios
de calidad, trabajo en equipo y pertenencia, igualdad, compromiso y lealtad,
capacitacion y el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad en general,
mediante el apoyo sostenible a la economia de la region

e Distribuciones el Dorado, en su deseo de transformacién empresarial y
administrativa y con el fin de alcanzar su crecimiento y competitividad, formul6 el Plan
Estratégico de Mercadeo como una importante herramienta administrativa la cual
permitira a la empresa tener un conocimiento mas amplio, no solo del mercado, sino
fundamentalmente, de las expectativas y necesidades de los clientes principalmente
en el mercado de los Utiles escolares, manteniendo de esta manera la satisfaccion del
cliente interno y externo de la organizacién.

e La empresa objeto de este estudio, se orienta basicamente en dos aspectos
prioritarios en el ejercicio de la Planeacidn, por una parte a traves de la Planeacion
Estratégica Corporativa, la cual define el rumbo futuro de la organizacién, y por otra
parte esta la Planeacion del Sistema de Calidad, la cual busca fundamentalmente
garantizar el cumplimiento de las normas que rigen la calidad de la prestacién de un
servicio de calidad y la administracion adecuada del talento humano.

e Distribuciones el Dorado no cuenta con un programa de seguimiento y control a
las actividades operativas y administrativas, que le permitan a la organizacién en un
momento dado tomar las acciones correctivas necesarias cuando el plan no este
funcionando, de igual manera puede ayudar a reforzar los planes para ser mas
eficientes en el logro de las metas de la empresa.

e La rentabilidad y la liquidez son indicadores que en mayor medida nos indican la
posicion en la que se encuentra una empresa, en este aspecto la empresa
Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto no presenta perdidas en sus balances,
pero si puede mejorar considerablemente haciendo uso correcto de la distribucion de
los recursos financieros por parte de la gerencia y los jefes de area.

e La empresa Distribuciones el Dorado cuenta con recursos fisicos y financieros los
cuales se obtienen de créditos bancarios, créditos con los proveedores, inyeccion de
capital por parte de sus propietarios, inversiones en vehiculos por medio de leasing
para la distribucién de los productos
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e Para la empresa Distribuciones el Dorado uno de los principales objetivos es
vender con calidad prestando un excelente servicio al cliente, que se interese y
satisfaga las necesidades de sus clientes, estableciendo una relaciéon estrecha con la
comunidad que ayude a mejorar constantemente la imagen corporativa y la fidelidad
de sus usuarios.

e La empresa Distribuciones el Dorado en la ciudad de Pasto cuenta con dos fuertes
competidores en el mercado de los productos escolares, estos son Distribuciones
Escobar quien es el lider del mercado y Dispapel su fuerte es la fabricacién y
distribucion de papeles, en este aspecto es importante que la empresa objeto de este
estudio minimice las desventajas que tiene frente a estos competidores, mediante un
aumento en las ventas, la prestacion de un excelente servicio al cliente, una mejor
distribucion de los productos que mejore el tiempo de entrega en los pedidos y el
ingreso de nuevos productos que se traduzcan en crecimiento y desarrollo para la
empresa.
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RECOMENDACIONES

e La empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto deberd aprovechar
todas las fortalezas con las que cuenta internamente con el fin de mejorar la imagen
que los clientes tienen de la empresa, asegurar la fidelidad de los mismos, ofrecer un
excelente servicio antes, durante y después de la venta a los clientes institucionales,
tenderos y supermercados.

e Crear mecanismos de control y seguimiento al igual que indicadores de gestion
para lograr con mayor seguridad el logro de los objetivos propuestos, saber en
cualquier momento si el plan que se implemente en la empresa esta arrojando los
resultados esperados o si por el contrario necesita que se tomen acciones correctivas
a tiempo.

e Es necesario la creacion de una oficina de peticiones, quejas y reclamos PQR, en
la cual se manejen los indicadores de satisfaccidon en las diferentes areas de la
empresa con el fin de evaluarlos periédicamente y tomar los correctivos necesarios
en la prestacién del servicio que permitan a la empresa ser proactiva y anticiparse a
las necesidades de los clientes, que logren de esta manera un mejor posicionamiento
en la mente del usuario.

e Mejorar los canales de comunicacién tanto internos como externos, los cuales
sean claros, sencillos y oportunos, que permita a los clientes conocer todo lo
relacionado con las actividades que desarrolla la empresa, fortaleciendo de esta
manera la imagen corporativa, permitiendo la comunicacién en ambos sentidos y que
de esta manera salgan favorecidos los dos canales.

e Tener en cuenta al cliente interno de la empresa Distribuciones el Dorado ya que
si logramos la satisfaccion de los empleados podremos tener una mejor actitud y
compromiso en el logro de los objetivos de la empresa con eficiencia y eficacia.

e El Plan Estratégico de Marketing esta disefiado para que se revalué cada ano,
evaluando el cumplimiento de las metas y los objetivos que se establecen anualmente
con el fin de redireccionar si es el caso o tomar los correctivos necesarios a tiempo.
Dado que todas las empresas se enfrenan a un mundo de cambios permanentes es
muy probable que las decisiones que se tomaron en casos anteriores no puedan
servir como referencia para los planes siguientes

e _Este plan debe ser socializado a todas las dependencias de la empresa para que
se trabaje conjuntamente en su cumplimiento, mas aun si existe responsabilidad por
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parte de ellas. La Gerencia y los jefes de area de la empresa Distribuciones el Dorado
deben liderar este proceso con los demas empleados de la empresa creando un
interés general por el mismo, el cual solo se logra comprometiendo a todos los
involucrados en este proceso.
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Anexo A. Matriz de Segmentacion de la empresa Distribuciones el Dorado de la ciudad de Pasto

PRODUCTOS ORIGINALES O TRADICIONALES PRODUCTOS NUEVOS
Utiles Productos de | Productos Software Equipos y Tarjeta fiel Peticiones,
escolares Aseo y de populares Contable Café accesorios de Quejas y
y de belleza computacion Reclamos
oficina (PQR)
Municipio de X X X X X X X
(7)) Pasto
w
2 Municipio de X X X X
3 Samaniego
3 Municipio de X X X X
<Et Taquerres
E Municipio de X X X X
o Tumaco
(2] Municipios del X X X X
11|
- sur del Cauca
$  [Aro X X X X
(C] Putumayo
S Bajo X X X X
()] Putumayo
Q Municipios del X X X X
< Norte de
O L
o Narino
< Municipio de X X X X
Chachagui
MERCADOS X X X X X X X
NUEVOS

Fuente: Esta investigacion
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ANEXO B: Tabulaciéon de encuestas de clientes de la empresa Distribuciones el Dorado de

la ciudad de Pasto

1. SEXO No.
Masculino 58
Femenino 92
Total 150
2. Que tipo de producto usted compra en la empresa distribuciones el Dorado No.
Utiles escolares y de oficina 92
Productos de aseo y de belleza 33
Productos populares 25
Total Encuestas 150
3. Como calificaria usted el servicio recibido por parte del vendedor que lo atiende

No.
Excelente 21
Bueno 75
Regular 35
Malo 11
Pésimo 2
No sabe/ no responde 6
Total Encuestas 150
4. Como ha sido la respuesta cuando se ha presentado algun tipo de reclamo

%
De 5 a 15 minutos 12
de 15 minutos a 30 minutos 72
mas de treinta minutos 56
no sabe no responde 10
Total 150
5. La respuesta por parte del vendedor ha sido %
Clara 115
No entendible 15
Reservada 15
no sabe no responde 5
Total 150
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6. Qué es lo mas le gusta de comprar en Distribuciones el Dorado %

El precio 45
La atencién 62
El servicio postventa 21
Por comodidad 12
Otras 10
Total 150

7. Con que frecuencia compra en la empresa Distribuciones el Dorado

Semanal 12
Quincenal o5
Mensual 66
Mas de un mes 47
Total Encuestas 150

8. Cuantos dias se demoran en entregar el pedido después de hacer la orden de

Compra %
1 dia 32
2 — 3 dias 108
5-10 dias 8
10 — 15 dias 2
Mas de 15 dias 0
Total Encuestas 150

9. Como considera el proceso de Facturacion vy la efectividad en el cobro de cartera en la
empresa Distribuciones el Dorado

%
Excelente 58
Bueno 76
Regular 13
Malo 3
Pésimo 0
No sabe/ no responde 0
Total Encuestas 150

10. Que recomendaria usted que se mejore en el servicio postventa de la empresa Distribuciones
el Dorado

%
Rapida entrega en los pedidos 25
Mejores precios 61
Atencidn personalizada 21
Respuesta inmediata a las quejas y reclamos 29
Otras 14
Total Encuestas 150
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