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RESUMEN

El presente trabajo se construye sobre las bases académicas de la Administracion
Estratégica de Empresas en cuanto a la formulacién de un Plan Estratégico para la
empresa “Gladys, sala de belleza”, emprendimiento cuyas actividades estan
relacionadas con la belleza estética, cuidado del cabello para nifios, mujeres y
hombres, y actividades relacionadas con el cuidado de laimagen personal, con sede
en el barrio Lorenzo de la ciudad de Pasto, y atiende a las necesidades que dentro
de esa empresa se han venido presentando a lo largo de los ultimos afios como
problematicas para su buen funcionamiento, su posicionamiento en el mercado y su
perspectiva de sostenimiento.

Se han puesto en préactica las técnicas de recoleccion e interpretacion de
informacion para la formulacion de un Plan de Mejoramiento que sintetice las
estrategias de redireccionamiento necesarias para asegurar que la empresa mejore
Su organizacion y se empodere en el mercado.

PALABRAS CLAVE: Diagnostico, Direccionamiento estratégico, Plan de
mejoramiento, DOFA, MIE, PEYEA, MGE



ABSTRACT

This work is built on the academic bases of the Strategic Business Administration
regarding the formulation of a Strategic Plan for the company "Gladys, beauty
room", an undertaking whose activities are related to aesthetic beauty, hair care for
children , women and men, and activities related to the care of personal image,
based in the Lorenzo neighborhood of the city of Pasto, and attends to the needs
that have been presented within that company over recent years as problems for
its proper functioning, its positioning in the market and its sustainability
perspective.

Information gathering and interpretation techniques have been put into practice to
formulate an Improvement Plan that synthesizes the redirection strategies
necessary to ensure that the company improves its organization and empowers
itself in the market.

KEYWORDS: Diagnosis, Strategic direction, Improvement plan, DOFA, MIE,
PEYEA, MGE
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GLOSARIO

Analisis. Accion de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea posible,
para reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y obtener
conclusiones objetivas del todo.

Andlisis de costo — beneficio. Blusqueda de la mejor razon entre beneficios y
costos.

Andlisis de riesgos. Enfoque del analisis de problemas que pondera los riesgos de
una situacion al incluir probabilidades para obtener una evaluacion mas exacta de
los riesgos existentes.

Andlisis del punto de equilibrio. Gréfica y analisis de relaciones, por lo general
entre ventas y gastos, para determinar el tamafio o volumen en que una operacion
alcanza el punto de equilibrio entre las perdidas y las utilidades; se puede usar en
cualquier area problematica donde sea posible determinar con precision los efectos
marginales.

Auditoria interna. Analisis o evaluacién que realiza una empresa de su posicién o
del rumbo que lleva de acuerdo con los programas actuales, cuales deben ser sus
objetivos y si es necesario modificar los planes para alcanzar estos objetivos.
Auditoria operativa. Es la valoracion independiente de todas las operaciones de
una empresa, en forma analitica objetiva y sisteméatica, para determinar si se llevan
a cabo, politicas y procedimientos aceptables; si se siguen las hormas establecidas
si se utilizan los recursos de forma eficaz y econémica y si los objetivos de la
organizacién se han alcanzado para asi maximizar resultados que fortalezcan el
desarrollo de la empresa.

Autogestion. Gestion de una empresa por los mismos trabajadores a través de
organos elegidos por ellos mismos.

Autoridad funcional. Derecho que se delega en una persona o departamento para
controlar procesos, practicas, politicas u otros asuntos especificos, relacionados
con actividades que lleva a acabo personal de otros departamentos.
Benchmarking. Método para el establecimiento de metas y medidas de
productividad con base en las mejores practicas de la industria.

Cargo. Es la denominacién que exige el empleo de una persona que, con un minimo
de calificaciones acorde con el tipo de funcién, puede ejercer de manera competente
las atribuciones que su ejercicio le confiere.

Carrera administrativa. Sistema técnico de administracion de personal que tiene
por objeto garantizar la eficiencia de la administracion y ofrecer igualdad de
oportunidades para el acceso al servicio, la capacitacion, la estabilidad en los
empleos y la posibilidad de ascensos.

Clasificacion de cargos. Es un medio de determinar el valor relativo de cada cargo
dentro de una estructura organizacional y por tanto, la posicion relativa de cada
cargo en la estructura de cargos de la organizacion.

Comité. Grupo de personas a las que, en conjunto se les encomienda algun asunto
con fines de informacion asesoria, intercambio de ideas o toma de decisiones.
Comportamiento organizacional, modificacion. Se basa en la idea que el
comportamiento depende de sus consecuencias, es posible asi que los
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administradores influyan en las conductas de los empleados mediante la
manipulacion de las consecuencias de éstas.

Comunicacion. Transferencia de informacion de una persona a otra, siempre que
el receptor comprenda.

Control. Funciéon administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los
planes. Implica medir el desempefio con metas y planes; mostrar donde existen
desviaciones de los estandares y ayudar a corregirlas.

Costos. La suma de esfuerzos y recursos que se han invertido para producir una
cosa.

Coordinacion. Logro de la armonia de los esfuerzos individuales y de grupo hacia
el logro de los propdsitos y objetivos del grupo.

Decisiones, toma de. Seleccion de un curso de accion entre varias opciones;
seleccion racional de un curso de accion.

Delegacién. Dar de una persona a otra la jurisdiccion que tiene por su oficio para
que haga unas tareas o conferirle su representacion.

Direccion. Funcion de los administradores que implica el proceso de influir sobre
las personas para que contribuyan a las metas de la organizacion y del grupo; se
relaciona principalmente con el aspecto interpersonal de administrar.

Division de trabajo. Numero de tareas distintas en que se distribuye el trabajo
necesario para la produccion de un bien o servicio, tareas que han de ser realizadas
por distintos trabajadores especializados en cada una de ellas.

Eficacia. Consecucion de obijetivos; logro de los efectos deseados.

Eficiencia. Logro de los fines con la menor cantidad de recursos; el logro de
objetivos al menor costo u otras consecuencias no deseadas.

Efectividad. Es la congruencia entre lo planificado y los logros obtenidos, sin
cuestionar si dichos objetivos son o no adecuados. Empowerment: la eficaz
autodeterminacién de trabajadores y equipos implica que los administradores estén
dispuestos a renunciar a parte de su autoridad para tomar decisiones a fin de
cederla a aquellos.

Emprendedores. Personas con capacidad de ver una oportunidad para obtener el
capital, el trabajo y otros insumos necesarios, asi como los conocimientos para
estructurar exitosamente una operacion. También deben estar dispuestos a correr
el riesgo personal del éxito o del fracaso.

Enfoque administrativo empirico o de casos. Analisis que estudia la experiencia
a través de casos practicos, al identificar éxitos y fracasos.

Equilibrio. Situacion de una economia en la cual las proporciones de las cantidades
globales permiten el ajuste armédnico de los flujos, la estabilidad de los precios y el
funcionamiento satisfactorio del conjunto econémico.

Equipo de trabajo. Grupo de personas con habilidades complementarias
comprometidas con un propdésito comun y una serie de metas de desempefio, de
los que son mutuamente responsables.

Estrategia. Determinacion del propdsito (mision) y los objetivos basicos a largo
plazo de una empresa y adopcion de recursos de accién y asignacion de los
recursos necesarios para lograr estos propositos.
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Gestion administrativa. Es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o
utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la
organizacion.

Incentivo. Estimulo que se ofrece a una persona, grupo 0 sector para elevar la
produccion o la actividad a realizar.

Lealtad. Cumplimiento de lo que exigen las leyes de la fidelidad y el honor.
Liderazgo. Influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se
esfuercen en forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del
grupo.

Manuales administrativos. Son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada
y sistemética la informacion de una organizacion.

Materias primas. Elemento primario que al ser procesado o al ser conducido dentro
de un proceso de manufactura sufre unos cambios que generaran un bien o servicio.
Medicidén. Se refiere a la informacion numérica que cuantifica los recursos,
procesos, servicios, desempefio y resultados de la organizaciéon

Mercado. El mercado, en economia, es cualquier conjunto de transacciones,
acuerdos o intercambios de bienes y servicios entre compradores y vendedores. En
contraposicion con una simple venta, el mercado implica el comercio regular y
regulado, donde existe cierta competencia entre los participantes.

Meta. Fines hacia los que se dirige la actividad; puntos finales de la plantacion.
Objetivos verificables

Organizar. Establecer una estructura intencional de roles para que sean ocupados
por miembros de una organizacion.

Planeacion. Seleccion de misiones y objetivos, y estrategias, politicas, programas
y procedimientos para lograrlos; toma de decisiones; seleccion de un curso de
accion entre varias opciones.

Planes. Propdsitos o misién, objetivos, estrategias, politicas, procedimientos,
reglas, programas y presupuestos.

Politicas. Declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento
durante la toma de dediciones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto
grado de discrecionalidad para guiar la toma de decisiones.

Presupuesto. Exposicion de planes y resultados esperados, expresados en
términos numericos.

Principios administrativos. Orden sistematico del ejercicio de administrar.
Procedimientos. Planes que establecen un método para manejar las actividades
futuras. Son series cronoldgicas de acciones requeridas, guias para la accion, que
detallan la forma exacta en que se deben realizar ciertas actividades.
Productividad. Razon produccion - insumos en un periodo, tomando en cuenta
debidamente la calidad.

Reingenieria de la organizacion. Replanteo fundamental y redisefio radical de los
procesos de una empresa para el logro de las mejorar drasticas en medidas
contemporaneas de desempefo tan importantes como costo, calidad, servicio y
rapidez.
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Riesgo, analisis del. Enfoque del analisis de problemas que pondera los riesgos
de una situacion al incluir probabilidades para obtener una evaluacién mas exacta
de los riesgos existentes.

Seleccion de personal. Proceso mediante el cual se escoge a la persona mas
capacitada para un cargo en particular.

Sistema, definicion de. Grupo o conjunto de cosas relacionadas o
interdependientes y que se afectan mutuamente para formar una unidad compleja;
todo compuesto por partes en una disposicion ordenada de acuerdo con algun
programa o plan.

Supervision. Funcion de direccion destinada a asegurar que el personal cumpla
sus tareas en la mejor forma posible (como la norma lo indica), mediante la
orientacién, ayuda y capacitacion proporcionada por sus superiores jerarquicos
(supervisores) y no solo mediante procedimientos de control o fiscalizacion.
Teoria. Agrupamiento sistematico de conceptos y principios interdependientes que
forman un marco para un conocimiento mas significativo.
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INTRODUCCION

La ciencia de la administracion goza de una particularidad esencial dentro de las
ciencias sociales: su aplicabilidad le permite una permeabilidad e interaccion con la
realidad mucho mas profundas, efectivas y perceptibles que toda otra vertiente del
conocimiento o ejercicio socio econdémico, su manifestacion en las mas cotidianas
actividades del hombre es evidente y constante.

Desde los conocimientos adquiridos en la academia, le resulta siempre posible al
estudiante de la administracion —casi inevitable, si se quiere- hacer constantes
observaciones de distintos emprendimientos a los que dentro de su cotidianidad
tiene oportunidad de asistir o con los que interactia constantemente: las empresas
de transporte publico de las que hace uso, distintos comercios, restaurantes, y en
general toda empresa 0 negocio que ofrezca bienes y servicios que el investigador
y su entorno familiar requieren a diario. Por ello no fue dificil entender que un
emprendimiento como el denominado: “Gladys, Sala de Belleza”, cuyos duefos y
administradores muy amablemente aceptaron permitir que fuese el objeto de la
investigacién y desarrollo del presente trabajo, requiriese notablemente de la
implementacion de las herramientas de la escuela y la teoria de la administracion
de empresas para desarrollar un plan estratégico para su desarrollo, sostenimiento
y crecimiento econémico, comercial y funcional dentro del sector operativo en el que
se desempefa y el area geogréfica donde ejerce sus actividades.

Es cierto que, a lo largo de los ultimos afos, la empresa consiguié no solamente
iniciar y sostenerse en el mercado, sino ademas lograr un good will y un
reconocimiento entre los habitantes de la comuna donde se ubica; no obstante, la
ausencia de un plan estratégico de accion orientada desde los principios de la
ciencia administrativa hacia la actividad constante, la observacion de factores,
fendbmenos y elementos internos y externos, puso varias veces en peligro los
intereses del objetivo empresarial, esto, sumado a la amenaza que para el orbe
represento el cese de actividades cotidianas como medida desesperada para frenar
la expansién de la pandemia COVID-19, significd para la empresa objeto de estudio
la mas grande amenaza de cese total de actividades que tuvo que enfrentar en toda
su historia.

Este trabajo se desarrolla, por parte del investigador, como una forma de aplicar los
conceptos, técnicas y conocimiento adquirido desde la academia, directamente
sobre la realidad de este emprendimiento, de manera que sea posible, en el término
mas cercano, no solamente devolverle a la empresa la posibilidad de sostenerse,
competir y crecer en el @mbito de su desarrollo, sino ademas servir como ejemplo y
base de nuevos planes estratégicos para distintos emprendimientos del medio y el
entorno geografico inmediato, tan necesario en una época como esta, donde la
busqueda de la recuperacion es el factor comun en la region y el mundo entero.
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1. PLANEACION ESTRATEGICA

La palabra estrategia se ha utilizado de muchas maneras y en muchos diferentes
contextos a lo largo del tiempo. Es el militar, empero, el &mbito donde su uso es
mas frecuente y se ha utilizado por siglos.

El término estrategia viene del griego strategos, que significa "general”, a su vez,
proviene de las raices que significan "ejército" y "acaudillar'l. En el caso de la
administracion moderna, donde los empresarios tienen una inclinacion
notablemente competitiva, las raices del concepto de estrategia se presentan con
una actualidad evidente, si bien es cierto que no se trata de la destruccion de la
competencia en el mercado, los esfuerzos administrativos si se enfocan en la
supervivencia del emprendimiento, basada en la mejor introduccion y dinamismo en
ese mercado, con el objetivo de obtener mejores resultados que la competencia.
La estrategia, ligada al concepto de los negocios, tiene en la obra del matemético
hangaro John Von Neumann y el economista austriaco Oskar Morgenstern “Teoria
del juego y comportamiento econdémico” (1944) un primer antecedente de gran
acogida en la teoria econdbmica moderna, pues se configuré6 como el punto de
partida para una transformacion sustancial en el entendimiento de la seleccion de
estrategias para la toma de decisiones?. Esta “teoria de los juegos”, o también
llamada “teoria de las decisiones interactivas” puede definirse como una manera
amplia para tomar decisiones en situaciones de conflicto sobre la base de la
construccion de una matriz formal que permite comprender el conflicto y sus
posibles soluciones.?® Consiste en razonamientos circulares, los cuales no pueden
ser evitados al considerar cuestiones estratégicas, se trata de un método
matematico que permite analizar la conducta de las empresas en cuanto a las
posibles acciones o estrategias empresariales que éstas llevan a cabo para su
insercién, mantenimiento y expansién en los mercados a los cuales pertenecen?, se
vale del estudio de dos planteamientos distintos de las relaciones humanas: en el
primero son dos los jugadores que intervienen, con intereses diametralmente
opuestos (estrictamente competitivos o de suma cero) en donde, cuando una parte
0 jugador obtiene lo que desea, el otro pierde exactamente eso mismo que el otro
ha ganado; el segundo planteamiento es coalicional o cooperativo, en el que se
busca describir la conducta 6ptima en situaciones de juegos con muchos jugadores.
Sobre esta ultima posicion, Neumann se propuso clasificar modelos de formacion
de coaliciones en lugar de especificar estrategias Optimas para jugadores
individuales®.

1 MINTZBERG, Henry; Brian Q.,James; Voyer, John, El Proceso Estratégico. Conceptos, Contextos
y Casos. Editorial Prentice Hall. Primera Edicién. México, 1997

2 SOTO, Antonio; VALENTE, Maria Rosa. Teoria de los juegos: vigencia y limitaciones. Revista de
Ciencias Sociales v. 11 No. 3, Maracaibo, septiembre de 2005. ISSN 1315-9518. Disponible en:
http://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-95182005000300008

31b.

4 Ib.

5 CONTRERAS, Fernando; NOLI, Aldo, PERALTA, Gabriel; SANDMANN, Fernando y SIMUNIC,
Mariano. Teoria de juegos, Investigacion operativa. Conferencia. Disponible en:
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A principio de la década del cincuenta, John Nash introdujo en esta teoria de juegos
la nocion de equilibrio, esto es, la busqueda de una eleccién estratégica individual
gue sea la respuesta Optima a las elecciones estratégicas de otros jugadores.
Peter Drucker, en “La practica de la gerencia” (1954)¢, estimaba necesario un
cambio de estrategia cuando el gerente analiza la situacion presente y percibe esa
necesidad.

Mas adelante Alfred Chandler, en su libro “Estrategia y Estructura” (1962), definio la
estrategia como el elemento que determinaba las metas basicas de una empresa,
sumado a la adopcién de vias de accion y asignacion de recursos necesarios para
alcanzar esas metas; con base en sus postulados, su colega Kenneth Andrews
ofrecid la siguiente definicion: “La estrategia representa un patron de objetivos,
propdsitos 0 metas, asi como las politicas y los planes principales para alcanzar
estas metas, presentandolos de tal manera que permiten definir la actividad a la que
se dedica la empresa, o la cual se dedicara, asi como el tipo de empresa que es o
sera”,

En 1965, Igor Ansoff ofreci6 una definiciobn de estrategia mas enfocada hacia la
accion, considerando que esta era un "hilo conductor que hilvanaba las actividades
de la empresa y los productos y mercados, una regla para tomar decisiones basada
en cuatro componentes:

1. el alcance del producto/mercado

2. El vector de crecimiento

3. La ventaja competitiva

4. La sinergia

En 1975, Tabatorny y Jarniu introducen su definicion de estrategia como: “Conjunto
de decisiones que determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones de la
empresa frente a su entorno®”.

Mas adelante (1978), Charles Hoffer y Schendel expresarian su concepto de
estrategia como “Las caracteristicas basicas del match que una organizacion realiza
con su entorno™.

En 1993, George Morrisey la define como “La direccion en la que una empresa
necesita avanzar para cumplir con su misién. De tal manera, que, la
conceptualizacidn anterior observa a la estrategia como un proceso intuitivo”19,

En 1995, Menguzzatto y Renal la define como “Explicita los objetivos generales de
la empresa y los cursos de accion fundamentales, de acuerdo con los medios

http://www1.frm.utn.edu.ar/ioperativa/TJuegos.pdf

6 PIMENTEL VILLALAZ, Luis. Introducciéon al concepto de Planificacion Estratégica. Septiembre de
1999. Disponible en: http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_4/mod_virtuales/
modulo5/5.2.pdf

7 ib.

8 TABATONI, P. y JARNIOU, P.(1975): Les systemes de gestion. Politiques et structures Paris. Ed.
PUF.

9 PORTER, Michael. ¢(Qué es la estrategia? Folletos Gerenciales, No.8 1998, CCED, MES, La
Habana Cuba, 44 pp.

10 Academia de consultores. Disponible en: https://academiadeconsultores.com/marketing-
estrategico-y-funciones/
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actuales y potenciales de la empresa, a fin de lograr la insercion de ésta en el medio
socio econémico”.

De la lectura de las definiciones propuestas de forma evolutiva desde la segunda
mitad del siglo veinte, es posible extraer que, en primer lugar, todas ellas vinculan
el concepto de un ambiente o una serie de condiciones y factores ajenos a la
empresa en si, frente a los cuales esta debe responder. Asi, es posible encontrar
condiciones negativas (amenazas) y condiciones positivas (oportunidades); por otro
lado, subsiste en cada concepto estudiado la necesidad de formulacién de unas
metas u objetivos para la empresa, al mas alto nivel, como el caso de la mision o la
razén de ser de la empresa, y a niveles mas bajos que sirvan como pequefias metas
que estructuren y permitan la consecucion final de un objetivo. Un tercer elemento
es el andlisis, que permita al administrador dimensionar la cantidad de sus recursos
y determinar la posicién de la empresa en el ambiente, suele denominarse a este
elemento como “matriz FODA” (Fortalezas, Oportunidades, Desventajas (0
Debilidades) y Amenazas), de cuya conjugacion y correcta interpretacion debe
surgir, al final, el elemento sustancial de la accion o plan estratégico.

El enfoque de la estrategia se basa fundamentalmente en dos supuestos. El primero
es gue el andlisis siempre debe ir antes que la accién. La definicion de metas, el
analisis de la situacion y la planificacion deben ir antes de cualquier accién que
emprenda la empresa. A esto se le suele llamar formulacion de la estrategia. El
segundo supuesto es que la accién, con frecuencia llamada ejecucion de la
estrategia, estd a cargo de personas que no son analistas, gerentes de niveles
superiores ni planificadores. Estas son personas que ponen en practica sus
férmulas, con el minimo de sorpresas posible?!.

A lo largo del desarrollo del presente trabajo, sera menester definir una serie de
conceptos integrados al proceso estratégico que serviran como herramientas para
caminar con firmeza hacia la construccién de la planeacién estratégica.

La planificacién es una funcion basica de la gerencia, pues permite determinar el
futuro deseado a partir de establecer un puente entre la observacion analitica de la
situacion y la definiciéon concreta de una situacién deseada®?.

Es dable afirmar, en resumen, que planificar estratégicamente exige identificar los
principales obstaculos para conseguir los objetivos y los hitos de la empresa y
desarrollar planes de accion para alcanzarlos con los recursos disponibles de
tiempo, dinero, personas e instalaciones?!s.

Las fortalezas y amenazas de la organizacion lo modelan. Se formula un plan de
accion con objetivos, personas responsables y fechas de cumplimiento Dicho plan
resultara en acciones especificas, las cuales se supervisaran y retroalimentaran
para llevar a cabo las modificaciones necesarias.

11 PIMENTEL VILLALAZ, Luis. Introduccion al concepto de Planificacion Estratégica. Septiembre de
1999. Disponible en: http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_4/mod_virtuales/
modulo5/5.2.pdf

2. THOMPSON, Arthur; PETERAF, Margaret; GAMBLE, John E.; y STRICKLAND, A. J.
Administracion estratégica, teoria y casos. Cuarta edicion en espafiol por Interamericana Editores
bajo licencia de McGraw Hill, 2012

13 VILLAFANA FIGUEROA, Ricardo. Planeacion Estratégica, 2007.
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A lo largo del desarrollo de este trabajo, se seguira el Modelo de Planeacion
Estratégica que parta de una definicion de la Mision y visibn organizacional,
reconocimiento y delimitacion del propdsito, valores y principios organizacionales,
la definicion de los principios estratégicos, deteccion de oportunidades y amenazas,
definicion de fortalezas y debilidades, formulacion de las estrategias empresariales
dentro del plan estratégico formulado, evaluacion estratégica y analisis de
resultados, modelo planteado por VILLAFANA con base en las premisas
académicas que se han expuesto en este acapite y se estudiaran en profundidad
en las siguientes paginas.

Los indicadores de gestion que nos permitan comprender en profundidad los
resultados del proceso estaran relacionados con'#:

Productividad, que es la relacion entre los productos totales obtenidos y los
recursos totales consumidos.

Efectividad, relacién entre los resultados logrados y los que nos propusimos
previamente y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos planificados.
Eficiencia

es la relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos que
se habia estimado o programado utilizar.

Eficacia, es la valoracién del impacto de lo que la empresa hace, del producto que
entrega o del servicio que presta, es un criterio relacionado con calidad (adecuacion
al uso, satisfaccion del cliente).

4 PAREDES SANTOS, Alfredo. Manual de Planificacion Estratégica. Seminario Taller sobre
Planificacién Estratégica. Contraloria General de la Republica. Proyecto de Reforma a la
Administracion Financiera. Panam4, 1997.
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Organizacion
del proceso

Evaluacion de la
estrategia actual y
fijacion de fines
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interno v
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alternativas
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Seleccion y
formulacion de
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Desarrollo del
plan estratégico

Implantacion de
la estrategia

Control
estratégico

Origen de la planificacion estratégica.

El enfoque de la estrategia se basa en dos supuestos fundamentales: el primero
insiste en que el analisis siempre debe ir antes que la accién, de manera que la
comprensién de la situacion, la definicion de objetivos y la planificacion deben ir
siempre antes de cualquier accion que emprenda la empresa; el segundo supone
que la ejecucion de la estrategia esta a cargo de personas que no son analistas ni
planificadores, sino personas que ponen en practica las férmulas que el
administrador formula para ellos, con el minimo de factores de riesgo posible.

Las teorias organizacionales que han sido tomadas en cuenta para el desarrollo del

Figura No. 1 — Planeacion estratégica. Fuente: Fred David.

presente estudio pueden indexarse de la siguiente manera:

Teoria Clasica: Esta se basa en 5 fases del proceso: Planificacion,
Organizacion, Direccion, Coordinacion y Control. Fue desarrollada por Henry
Fayol en 1910 y plantea que el proceso organizativo debe ser holistico dentro
del cual los gerentes son quienes ejercen las principales actividades para el
desarrollo de una buena practica administrativa (Salazar, 20061°)

Enfoque del cambio estratégico: Planteada por Peter Drucker, esta teoria se

15 SALAZAR, L. Fundamentos de la Administracion Estratégica, 2006.
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enfoca en encontrar una relacion entre la estrategia de la organizacion, la
estructura y los sistemas de recursos humanos, asi como logar un ajuste
entre ellos y su adecuacion al ambiente organizacional. (Quintero, 2010)
e Teoria del cambio: originalmente de Kurt Lewin fundamenta que “este
enfoque de comprension e intervencion en la realidad parte de una Vision de
Exito (Cambio de Largo Plazo, Imagen Objetivo, o Macro Cambio) e identifica
un conjunto de resultados primarios, secundarios, terciarios, etc. (todos ellos
precondiciones “unos de otros”) que articuladamente permiten alcanzar el
cambio de largo plazo'® deseado. e identifica un conjunto de resultados
primarios, secundarios, terciarios, etc. (todos ellos precondiciones “unos de
otros”) que articuladamente permiten alcanzar el cambio de largo plazo
deseado. Esas precondiciones o resultados a diferente nivel “constituyen los
elementos necesarios y suficientes para alcanzar el cambio planteado en
concordancia con un conjunto de supuestos relacionados”. (Medina, 2012)
Jerarquia de las necesidades humanas: Segun la piramide propuestas por Abraham
Maslow, la base de las condiciones jerarquicas de las necesidades humanas esta
ocupada por las fisioldgicas, que son las que se imponen con mas urgencia en el
individuo, en el siguiente nivel esta la seguridad, entre ellas la seguridad fisica, el
empleo o la familia, plantea un tercer nivel donde se encuentra la necesidad de
afiliacion, de amistad, afecto o pareja; asi también hay un cuarto nivel en donde
sitla la necesidad por el respeto, el prestigio o reconocimiento, y en el altimo nivel
esta la creatividad o liderazgo como vehiculos de realizacion. En teoria, Conforme
se satisfacen las necesidades mas basicas (parte inferior de la piramide), lo seres
humanos desarrollan necesidades y deseos mas elevados (parte superior de la
piramide)”.

1.1. TITULO

APLICACION DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA EN EL MODELO
EMPRESARIAL DE SALON DE BELLEZA Y BARBERIA ‘GLADYS SALA DE
BELLEZA’ EN LA CIUDAD DE PASTO

1.2. LINEA Y SUBLINEA DE INVESTIGACION

1.2.1 Lineade investigacion
La linea de investigacion que manejara el siguiente plan de direccionamiento sera
de Finanzas, Desarrollo Econémico y Empresarial.

1.2.2 Sublinea de investigacion.
La sublinea de investigacién que manejara el siguiente plan de direccionamiento

16 ORTIZ, Alfredo; RIVERO, Guillermo. Desmitificando la Teoria del Cambio, 2007.
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sera la de Gestion de Proyectos y Planes Empresariales.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.3.1. Anélisis de la situacién actual.

La empresa que amablemente ha abierto sus puertas para que el investigador
pueda desarrollar el presente estudio es Gladys Salén de Belleza, un salén de
tratamiento estético para todo publico que fue fundado por iniciativa de su
propietaria, la sefiora Gladys Moncayo, en el afio 2004 como iniciativa
microempresarial para la prestacion de mdultiples servicios en el area de la
peluqueria, el masaje estético, la barberia, pedicura, manicura y en general todos
los servicios asociados con el cuidado de la imagen personal que, gracias al
profesionalismo de la sefiora Moncayo y sus primeros colaboradores, muy pronto
obtuvo reconocimiento de la comunidad aledafia y por igual de habitantes de zonas
no tan cercanas a la comuna 4 de esta ciudad, a la cual pertenece el Barrio Lorenzo
de Aldana, asentamiento natural del emprendimiento en cuestion.

Ya durante el afio 2019, la sefiora habia manifestado que, empero la fama y buen
nombre de que gozaba su sala de belleza dentro de la comunidad, le urgia encontrar
un modelo novedoso y mas ordenado de administracion para el mismo, pues el
beneficio economico del desarrollo de sus actividades comerciales habia
comenzado hacia un periodo importante a ser inferior a lo esperado y, todavia mas
importante, habia llegado a ser peligrosamente bajo para el mantenimiento de si
mismo y de las personas que laboraban en él.

La pandemia por COVID-19 acentudé todavia mas las ya para inicios de 2020
enormes dificultades que estaba experimentando el emprendimiento en materia de
desarrollo econémico y sostenimiento financiero, convirtiéndose en una amenaza
para la empresa, motivo por el cual la propuesta de una formulacion de estrategias
para comprender los errores, proponer alternativas y sacar adelante la empresa
constituyé una atractiva propuesta para la duefia del emprendimiento, asi como
permitia al investigador utilizar el material extraido de dicho trabajo para presentar
el presente proyecto como epitome de la academia.

En desarrollo del presente estudio, tomando como base la situacion anteriormente
descrita, se pudo concretar una observacion general donde se encontraron las
siguientes caracteristicas: una empresa con 17 afos de presencia en el mercado
ofreciendo servicios estéticos que la comunidad reconoce por su buena calidad,
tiene un alto grado de confianza depositado en la empresa por parte de los
habitantes de la zona.l” Asi también, es notable la amplia experiencia de cada uno
de los operarios de la empresa en sus actividades y el servicio que prestan*® y las
buenas condiciones de las instalaciones del local de servicios, asi como de los
elementos fisicos y herramientas de trabajo de todos los operarios del local. Se ha

17Ver ANEXO 2, Encuesta aplicada a clientes de la empresa.
18 VVer ANEXO 1. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa.
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podido notar que hay prestigio en la marca, amplia variedad de servicios en el
campo de lo estético para distintos tipos de clientes: hombres, mujeres, nifios,
personas mayores de ambos sexos y productos de muy buena calidad en cuanto a
elementos fungibles de uso para la prestacién de los distintos servicios.

También se identifican flaquezas en el escenario, tales como una débil estrategia
juridica de contratacion con los empleados, hay una confusa o tenue definicion del
marco organizacional de la empresa. Se evidencia que hay poco impulso a la
constante publicidad del nombre, bienes y servicios de la empresa, asi como se
plantea el riesgo de nuevos participantes!® en el mercado, competencia en la misma
area de prestacion de bienes y servicios.

La cuarentena general alongada y estricta (pandemia Covid-19) fue ademas un
obstaculo que detuvo las actividades de la empresa totalmente durante mas de 9
meses e intermitentemente a lo largo de los ultimos 7, asi también, se nota una
pérdida gradual de interés por parte de los empleados de la empresa para proponer
soluciones a las problematicas o llevar a cabo las instrucciones del administrador.
Hay una notable confusion por parte de la clientela sobre si se estan llevando a cabo
0 no las actividades de la empresa con normalidad, como efecto de la cuarentena
por pandemia Covid-19, frente a la cual, ademas, la empresa enfrent6 la caida
general de la economia que desvia parte de los ingresos de los clientes y comunidad
en general a la adquisicion de bienes o servicios considerados de una necesidad
superior a los del area estética que ofrece la empresa.

En virtud de la informacion expuesta, se plantea como problematica principal para
el desarrollo y sostenimiento de “Glady’s Sala de Belleza”, la ausencia de una
estrategia organizacional que aclare y ponga en practica una correcta vinculaciéon
juridica para los empleados que les brinde seguridad laboral, asi como minimos
laborales vitales, y permita despertar en ellos un renovado interés por sacar
adelante la empresa a través de su mejor esfuerzo en cada actividad o servicio, asi
también una reformulacion explicita y clara del orden jerarquico y funcional de la
empresa, asi como de las actividades precisas y claras de cada uno de los
elementos del recurso humano que la componen; una mejor explotacion del nombre
y marca de la empresa dentro de la sociedad que la rodea y la comuna de la que
forma parte, a través del recurso publicitario y la formulacién de distintas técnicas
de promocion de sus servicios. Es necesario actualizar los servicios prestados a la
comunidad en términos técnicos, tales como nuevas tendencias, herramientas o
recursos disponibles en el mercado para ser ofrecidos a la comunidad y potenciales
clientes en general, como parte de una modernizacibn que permita potenciar
nombre y marca. Se requiere la formulacibn de un plan de apalancamiento
financiero que incluya la investigacion sobre los planes gubernamentales actuales
para el rescate de la economiay la correcta determinacion de las areas en las cuales
se invertiran los posibles recursos derivados de esos planes y el establecimiento e
impulso de una constante y disciplinada politica de informacion a la comunidad

19 SPEED, Richard J. "Oh Mr Porter! A Re-Appraisal of Competitive Strategy," Marketing Intelligence
and Planning, 1989
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sobre las actividades de la empresa y los servicios que esta prestando,
especialmente en materia de “normalizacion” de horarios y dias de trabajo.

1.3.2. Formulacidén del problema de investigacion.

Con base en el escenario descrito, el investigador se propone a describir la situacion
actual formular a continuacion el cuestionamiento central que orientara el desarrollo
del presente trabajo.

La pregunta principal del investigador se encamina a determinar:

¢Cudles son las condiciones estratégicas para el mejoramiento empresarial del
salon de Belleza y Barberia Glady’s de la cuidad de Pasto?

1.3.3. Sistematizacion de las variables.
De la pregunta clave propuesta, concomitantemente, se derivan los siguientes
interrogantes que orientan al investigador a iniciar el estudio:

e ¢(En qué condiciones de organizacion y ejercicio de sus actividades
comerciales se encontraba la empresa “Gladys Sala de Belleza” durante el
afio 2019 (anterior a la pandemia por Covid-19)?

e ¢ Cuales fueron los principales efectos sobre el ejercicio empresarial que
tuvieron las medidas gubernamentales de cuarentena durante 2020?

e (Cual esla condicion actual de la empresa en materia de recursos humanos,
relaciones laborales con los empleados y organizacion administrativa?

e ¢ En qué estado se encuentran las finanzas de la empresa actualmente?

e (Cuales son las mejores estrategias para adoptar por parte de la empresa
en procura de mejorar su desarrollo y superar las amenazas encontradas?
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1.4. JUSTIFICACION

El desarrollo de un emprendimiento comercial en nuestra region, y especificamente
en la ciudad de Pasto, se ha dado tradicionalmente a través del ejercicio empirico
de la actividad comercial objeto de dicho emprendimiento y, a la vez, de distintos
procesos organizativos que poco a poco se complementan y adectan al objetivo
primario de convertir esta actividad en fuente basica de ingresos y sustento para los
individuos involucrados en el desarrollo del emprendimiento. Por ello es facil
observar que, en la mayoria de las microempresas locales, la solidez de su
organizacion estructural y funcional estad supeditada a la constante inversion de
capitales procedentes de créditos financieros, razén por la cual las posibilidades de
encontrar una estabilidad econdmica real son bajas, el crecimiento de la empresa
es lento y la amenaza de venirse abajo ante una deficiencia funcional o financiera
de mediana gravedad es proporcional y tristemente muy alta y constante.

Son muchas las circunstancias que contribuyen a que las pequefias empresas se
construyan y sostengan bajo este halo de fragilidad estructural, muchas de ellas
estan asociadas con una pobre o totalmente ausente planeacion estratégica.

La contemporaneidad nos ha puesto frente a frente con esta terrible realidad, hoy
mas que nunca, dado que la crisis global producida por la pandemia de Covid-19 y
el manejo pobre y timorato que los gobiernos del orbe intentaron dar a la expansion
del contagio, afect6 (y continta afectando) dramaticamente y por un periodo tan
largo como de incierto final, la capacidad individual y colectiva del ejercicio
elemental de las actividades econdémicas. Han venido siendo dia tras dia mas las
pequefias empresas que han debido cerrar sus puertas, suspender totalmente sus
actividades y dejar en un triste estado de improductividad a muchos
emprendedores, empleados y empleadores, proyectando a corto plazo un escenario
de dificil superaciébn como no se intente reconstruir sobre la adecuada base de una
Planeacion Estratégica ideal, tanto desde la gestion gubernamental como dentro del
emprendimiento individual. A este estudio atafie la Ultima de estas opciones.

En este sentido, el Administrador de Empresas, en su ejercicio profesional, debe
constituirse no solamente como posible agente emprendedor, sino ademas como
profesional de consulta para todas aquellas personas que desean devolverle la
dinamica a sus empresas para evitar su colapso, reconstruir sus proyectos venidos
abajo, o iniciar nuevos proyectos o emprendimientos sobre una base fuerte y una
estructura sélida que les permita no solamente traer tranquilidad financiera a los
hogares que dependen de esas empresas, sino ademas asegurar su sostenibilidad
y servir como ejemplo a otras personas y sus emprendimientos en la ciudad y la
region.

Esencialmente, la busqueda de una eficiencia productiva, mejor calidad de vida para
los miembros de una empresa a todo nivel, el desarrollo y la sostenibilidad de un
proyecto empresarial, son los objetivos principales de la formulacion de un plan
estratégico sobre el cual se realice una gestion mas eficiente, amable con el
ecosistema, viable y con posibilidades de crecimiento.

La planificacion estratégica permite pensar en el futuro, visualizar nuevas
oportunidades y amenazas, enfocar la mision de la organizacion y orientar de
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manera efectiva el rumbo de una organizacion, facilitando la accién innovadora de
direccion y liderazgo. La Planificacién Estratégica mejora el desempefio de la
institucion y permite enfrentar los principales problemas de las organizaciones a
través de planes intencionales y coordinados para enfrentar los problemas vy
amenazas identificando y anticipando soluciones para nuevas demandas?°.

El presente trabajo nace de la motivacion expuesta y aspira a representar un aporte
desde la academia hacia la reconstruccion, individual en primera medida, de la
empresa local que gentilmente nos ha abierto sus puertas a la participacion en su
proceso de restauracion, y en una visibn mas amplia, como modelo aplicable a
distintos emprendimientos de similar o distinta naturaleza que han de presentarse
en nuestra ciudad y region para hacer frente a los profundos dafios que el actual
predicamento global ha conseguido infligir a la mayor parte de la poblacion.

1.5. OBJETIVOS
Se presenta a continuacion la formulacion de los objetivos que se perseguiran a lo
largo del desarrollo del trabajo para su eficaz culminacion:

1.5.1. Objetivo General
Formular un Plan Estratégico Empresarial para el salon de belleza y barberia
“Glady’s, Sala de Belleza” de la ciudad de Pasto, afio 2021.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual de la empresa “Glady’s Sala de Belleza” de la
ciudad de Pasto.

e Elaborar el analisis estratégico donde se definan las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas de la empresa objeto de estudio.

¢ Definir cudles son las estrategias mas competitivas para la empresa.

e Formular un Plan de Mejoramiento para la empresa “Glady’s Sala de Belleza”
en la ciudad de Pasto.

¢ Definir los indicadores de gestion del desarrollo del Plan de Mejoramiento.

1.6. DELIMITACION

Este proyecto se realizé en la ciudad de San Juan de Pasto, departamento de
Narifio, durante el periodo de enero a julio del afio 2021, y se aplicé a la empresa
“Glady’s Sala de Belleza” del barrio Lorenzo de la ciudad de Pasto.

20 Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos, Planificacion Estratégica en los Servicios
Publicos. Comité Interministerial de Modernizacion de la Gestion Publica, Chile 1999.
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2. PROCESO METODOLOGICO

A continuacién se estructuran los parametros que guiaran el desarrollo del presente
estudio, definiendo el tipo de investigacién que va a realizarse desde la perspectiva
de las escuelas de investigacién a cuya aproximacion nos ha dado oportunidad la
academia, asi como también se dibujan los sujetos, instrumentos y procedimientos
gue seran llevados a cabo para la consecucion efectiva de los objetivos planteados.

2.1. TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo a desarrollarse tendra por primer paso el de la recoleccion de informacion
con base en la cual sea posible generar un diagnostico de los antecedentes y la
situacién actual de la empresa objeto de estudio, extrayendo de la realidad —de la
manera mas fiel posible-, una visién de sus fortalezas y debilidades; asi como de
las oportunidades y amenazas a las que esta expuesto el emprendimiento, de esa
manera sea posible determinar la estrategia mas adecuada para que sea pilar del
desarrollo del plan de mejoramiento de la empresa. Por ello, se ha determinado que
el tipo de investigacion de este proyecto encaja en el modelo DESCRIPTIVO.
Segun Tamayo y Tamayo (2006), la investigacion descriptiva trabaja sobre
realidades y hechos, caracterizandose fundamentalmente por facilitarle al
investigador una interpretacion correcta de la realidad, el tipo de investigacion
descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza y composicion de los fendbmenos; el enfoque debe hacerse sobre
conclusiones dominantes o sobre cdmo una persona, grupo o cosa funciona en el
presente.?!

2.1.1. Método

El presente trabajo se construye con base en el método DEDUCTIVO. El método
deductivo consiste en extraer una conclusion con base en una premisa o a una serie
de proposiciones que se asumen como verdaderas?®?.

En economia, la escuela austriaca se ha caracterizado por realizar deducciones a
partir de axiomas autoevidentes o hechos irrefutables. A este método, desarrollado
por Ludwig von Mises, se lo denomina praxeologia?3. La praxeologia se basa en el
axioma fundamental de que los seres humanos actlan, es decir, en el hecho
primordial de que los individuos realizan acciones conscientes hacia objetivos
elegidos?“.

21 TAMAYO Y TAMAYO, Mario. El proceso de la Investigacion Cientifica. Noriega Editores, México
DF, 2003.

22 Método deductivo - Qué es, definiciébn y concepto | 2021 | Economipedia. Disponible en:
https://economipedia.com/definiciones/metodo-deductivo.html Visitado el 3 de mayo de 2021

23 Judy (13 de marzo de 2018). «Praxeologia: La metodologia de la economia austriaca». Instituto
Mises. Consultado el 1 de agosto de 2021.

24 Praxeologia: La metodologia de la economia austriaca | Instituto Mises. Disponible en:
https://mises.org/es/library/praxeologia-la-metodologia-de-la-economia-austriaca Visitado el 05 de
mayo de 2021
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2.1.2. Paradigma

El Paradigma de la presente investigacion es de tipo Cuantitativo, por cuanto utiliza
la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipotesis establecidas previamente y confia en la medicion numérica, el
conteo y frecuentemente en el uso de estadisticas para establecer con exactitud,
patrones de comportamiento en una poblacion.

Se basa en un tipo de pensamiento deductivo, que va desde lo general a lo
particular. Desde un conocimiento extenso de una generalidad, para luego deducir
el comportamiento acotado de una particularidad individual. Se basa en un
modelamiento que define como se hace cada cosa, transforméandolo en un enfoque
mas rigido, enmarcado en una cierta forma de hacer las cosas?®.

2.1.3. Enfoque

Se ha determinado que para el desarrollo del presente trabajo se utilizar4 el método
EMPIRICO ANALITICO?, de amplio uso en el ambito de las ciencias sociales, ya
que a través de este la experiencia del investigador se enriquece a partir de la
observacion y esto permite la formulacion de distintas estrategias para contrarrestar
las dificultades que afecten el desarrollo de los objetivos de la empresa.

Por sus caracteristicas de Autocorrectivo y Progresivo, el Método Empirico Analitico
se acomoda perfectamente al plan de desarrollo de la investigacion, que incluye una
etapa de observacion y aplicacidon de matrices para identificacion de errores y
practicas futiles, y una etapa de formulacion del Plan Estratégico que debera
orientarse a resolver esos errores y practicas para beneficio de la conquista de las
metas propuestas en el emprendimiento comercial.

2.2. FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
Para el caso actual, existen distintas fuentes de recoleccion de la informacion que,
ajustado a la técnica investigativa, se clasifican en:

2.2.1. Fuentes de recoleccion primarias

Por definicién hacen referencia a aquellas que ofrecen informacién original sobre la
empresa sujeto de investigacion, informacion que no ha sido recogida, evaluada o
interpretada antes del presente trabajo por ninguna otra fuente y son parte
estructural de la accion creativa propia?’. Entre ellas se encuentran las entrevistas
a la persona encargada de ejercer la representacion legal de la empresa, asi como

25 CAUAS, Daniel. Definicion de las variables, enfoque y tipo de investigacion. Disponible en:
https://docplayer.es/13058388-Definicion-de-las-variables-enfoque-y-tipo-de-investigacion.html
Visitado el 4 de mayo de 2021

26 RADRIGAN, Marisa. Metodologia de la Investigacion. 2005

27 Clasificacion general de las fuentes de informacion | Biblioteca Virtual del Sistema de Universidad
Virtual (udg.mx) Disponible en: http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/portal/clasificacion-general-de-las-
fuentes-de-informacion#:~:text=Las%20fuentes%20de%20informaci%C3%B3n%2C%?20de,
de%20una%?20actividad%20eminentemente%?20creativa. Visitado el 02 de abril de 2021
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de quienes ejercen dentro de ella actividades de administracion, contabilidad,
manejo de personal, prestacion de servicios y produccion de bienes asociados con
la mision empresarial y la actividad comercial. Por otro lado, estan las encuestas
realizadas a un grupo objetivo de usuarios del establecimiento comercial que han
sido preparadas con el fin de obtener informacion detallada y precisa sobre la
relacion entre el costo de los servicios y el nivel de satisfaccion del usuario, ventajas
y desventajas de cada uno de los procesos y actividades realizadas por la empresa
y necesidades por satisfacer u ofrecer que pueden mejorar la productividad y el
rendimiento. Asi también, se tendran por fuentes primarias de informacion, las
impresiones, criterio y opinion, de un segmento poblacional del grupo de demanda
gue esta relacionado con las actividades que la empresa realiza, esto es: trabajo de
campo sobre un grupo aleatorio de clientes y posibles clientes de la empresa por
las caracteristicas de su ubicacidn geogréafica, edad, sexo y condicion
socioecondémica, fundamentales para entender la dinAmica funcional de la actividad
comercial y brindar luces para la estructuracion de su planeacion estratégica.

2.2.2. Fuentes de recoleccion secundarias

Se incluyen en este grupo tanto los trabajos investigativos citados en el acapite de
los antecedentes, como también los articulos de investigacion y proyectos de libre
acceso publico referidos en el capitulo de la Bibliografia y se han considerado
pertinentes para el desarrollo del estudio en términos tedricos y orientativos y sobre
cuyas bases se ha desarrollado el marco teérico y conceptual de esta investigacion
y han permitido la aplicacion adecuada del estudio de cada matriz en desarrollo de
la comprensién y estudio de las fuentes primarias.

Asi también, se incluyen en la bibliografia los textos conexos relacionados con el
desarrollo del proceso investigativo, diccionarios, articulos y fasciculos
enciclopédicos con ayuda de los cuales se ha puesto en marcha el desarrollo del
presente trabajo.

2.3. POBLACION Y MUESTRA

2.3.1. Poblacion

La poblacion se encuentra conformada por los 4 trabajadores que conforman la
empresa “Gladys, Sala de belleza” asi como por su Administrador y su Gerente o
Propietaria, la sefiora Gladys Moncayo.

2.3.2. Muestra

Con base en la informaciéon suministrada por la Administradora y Propietaria del
emprendimiento objeto de estudio, la muestra sera conformada por 4 empleados
(quienes mas tiempo y regularidad llevan con la empresa) y las dos personas a
cargo de la administracion de la misma.
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3. MARCO REFERENCIAL

Se describen a continuacion los principales ambitos de referencia facticos, teéricos
y técnicos a partir de los cuales se orientara el desarrollo del trabajo.

3.1. MARCO CONTEXTUAL

De forma general el contexto se define como el "entorno fisico o de situacién, ya
sea politico, historico, cultural o de cualquier otra indole, en el cual se considera un
hecho”.?®

El contexto (del latin: contextus; conocido también como contexto material y
contexto abstracto o simbdlico) es el conjunto de circunstancias (materiales o
abstractas) que se producen alrededor de un hecho, situacién o evento dado, que
estan fiablemente comprobadas.?®

De forma especifica, dentro de la teoria de la investigacion, Martinez define al
proceso de contextualizacion como parte de una reflexién critica del alumno acerca
del tema y su contexto envolvente, lo cual se denomina principio de investigacion:
ubicar el objeto de estudio dentro de su contexto, describir los hechos y realidades
que lo circundan, los aspectos, interrogantes y las relaciones que se presentan,
definiendo claramente los alcances, el area de estudio, que describen claramente
las condiciones contextuales que van a definir el programa del proyecto®°.

En virtud de las anteriores definiciones, es conveniente establecer, para efectos de
contextualizar el presente estudio, las circunstancias, hechos y realidades dentro de
las que se desenvuelve el fendmeno de estudio.

Los salones de belleza, salas de belleza y peluqueria, o centros de belleza y
cosmetologia, han de distinguirse de los centros de belleza estética de naturaleza
quirargica. Esto con respecto al alcance y tipo de servicios prestados en uno y otro
modelo empresarial: en cuanto al dltimo mencionado, ha de decirse que
corresponde a un tipo de empresa del orden de los servicios médicos con las
licencias, equipos y profesionales necesarios para realizar procedimientos
quirdrgicos no vitales sobre sus pacientes, que a la vez requieren conocimiento
cientifico profesional de la ciencia médica y pueden llegar incluso a significar riesgos
para la salud y la vida de los pacientes sometidos a ellos. Por otro lado, la naturaleza
de los procedimientos que las ‘salas de belleza’ o ‘belleza y cosmetologia’ realizan
sobre sus clientes —no “pacientes” como en el modelo anteriormente descrito-, no
comprometen la salud casi en absoluto, pues involucran técnicas de corte de cabello
y peinado, maquillaje y mejoramiento estético visual de distintas partes del cuerpo
(rostro, manos, pies), que pese a que deben ser llevados a cabo por personal
profesionalmente preparado y calificado para ello, no requieren del conocimiento de

28 Real Academia Espafiola. Diccionario RAE, 2019. Disponible en: https://dle.rae.es/contexto

29 ARROYO CANTON, Carlos; BERLATO RODRIGUEZ, Perla (2012). «La comunicacién». En
Averbuj, Deborah, ed. Lengua castellana y Literatura. Espafia: Oxford University Press. p. 7. ISBN
9788467367966.

30 MARTINEZ ZARATE, Rafael. Manual De Tesis. Metodologia Especial De Investigacion Aplicada
A Trabajos Terminales En Arquitectura. Ed. Trillas, 2017. P4g 4. ISBN:9786071728586
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ciencia médica ni equipos de tecnologia regularmente destinados a procedimientos
de alto riesgo que encajan mejor en servicios de salud o de estética quirargica. Los
bienes y servicios prestados en las salas de belleza estan relacionados
precisamente con mejorar temporalmente la imagen de una persona a través de
técnicas de cosmetologia y cuidado del cabello, cuidado del rostro y ufias de manos
y pies. Las actividades desarrolladas por la empresa objeto del presente estudio
encajan en este preciso modelo econémico y empresarial.

Tradicionalmente en la region, este tipo de emprendimientos presentan problemas
de tipo organizacional relacionados con el modelo de contratacion de sus
empleados, ya que en un alto porcentaje (86%)3! estos manifiestan que no tienen
firmado un contrato laboral con sus empleadores, 0 que no se identifican asi mismos
precisamente como empleados de la empresa sino como usuarios de una forma de
“servicio de alquiler de espacio fisico y herramientas” para el desarrollo de
actividades por las cuales, luego de hacer cobro directo a sus clientes, entregan al
duefio del espacio fisico y los elementos requeridos un porcentaje de él. En ese
mismo sentido, persiste en el clima organizacional de este tipo de empresas una
raquitica  definicion interna de delimitacion de funciones, estructuras
organizacionales y ordenes jerarquicos que contribuye a que constantemente se
generen conflictos en el ambiente laboral. Lamentablemente, este tipo de
emprendimientos econdmicos se generan casi siempre desde la iniciativa individual
de sus emprendedores de manera empirica, como se ha dicho, hacia la
construccion igualmente empirica de empresas 0 negocios muchos mas grandes
que, ante la ausencia de procedimientos administrativos concretos y elaborados,
terminan por enfrentar crisis de productividad y sostenimiento que, en el peor de los
casos, pueden llevar a la terminacion de la empresa.

La pandemia Covid-19, identificada mas adelante como una de las amenazas
encontradas en la empresa objeto de estudio, significd y continta significando para
muchas empresas e iniciativas econdémicas del orden local, nacional e internacional,
el origen de una tremenda crisis funcional y econémica que hoy en dia requiere toda
la atenciébn de emprendedores y conocedores de la ciencia administrativa, el
impacto subito y generalizado de la pandemia del coronavirus y las medidas de
suspension de las actividades que se adoptaron para contenerla han ocasionado
una dréstica contraccion de la economia mundial, que, segun las previsiones del
Banco Mundial, se reducird un 5,2 % este afio, la peor recesiéon desde la Segunda
Guerra Mundial, y la primera vez desde 1870 en que tantas economias
experimentarian una disminucion del producto per capita.?

Es, justamente por ello, de gran importancia la tarea que se desarrolla en el presente
trabajo.

31 Contratacion.pdf (icesi.edu.co), disponible en: https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bi
tstream/1 0906/77636/1/contratacion.pdf

32 Calculado Sobre la base de ponderaciones calculadas segun los tipos de cambio de mercado.
Banco Mundial. Disponible en: https://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2020/06/08/
covid-19-to-plunge- global-economy-into-worst-recession-since-world-war-ii
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3.1.1. Resefia Historica

La empresa “Glady’s Sala de Belleza”, se encuentra ubicada en el barrio Lorenzo
de la ciudad de Pasto, departamento de Narifio, actualmente en local situado en la
Carrera 6E No. 17A-86. El negocio esta registrado a nombre de la sefiora Gladys
Moncayo, quien tuvo la iniciativa de montar su propio emprendimiento en el afio
2004, pues hasta entonces habia acumulado una larga experiencia de mas de 17
afos en el ejercicio de la profesion de estilista, y vio en ello una gran oportunidad
de establecerse econémicamente y generar ingresos propios, a la vez que abria a
mas personas la posibilidad de trabajar a su lado. Para el afio de 2012 la empresa
Glady’s Sala de Belleza, como se registro en los libros de la CaAmara de Comercio
de Pasto con el numero de matricula mercantil 36273-1 gozaba ya en el barrio
Lorenzo de Aldana del pleno reconocimiento de una amplia clientela activa y de la
comunidad en general, lo cual le permiti6 a la sefiora Gladys Moncayo tomar la
iniciativa de montar una sucursal donde pudiera ampliar la capacidad de atencién y
cobertura, dentro de la misma zona del barrio Lorenzo de Aldana para mayor
comodidad de ella y miembros de su familia que pasaron a formar parte de la
empresa.

Esta sucursal se monté en la Carrera 3E No. 17-100 del barrio Lorenzo, pero con el
paso del tiempo problemas como el de desercidn de operarios -quienes optaron por
montar sus propios emprendimientos-, los costos de mantenimiento y pérdida de
clientes (quienes fidelizaban con el operario y no con la marca), sumado a la crisis
de la Pandemia COVID-19, influyeron enormemente en la necesidad de cerrar esta
sucursal.

3.1.2. Entornos de Investigacion

Se presenta a continuacién una relacién de los entornos administrativo, geogréfico,
econdémico, sociocultural, politico, tecnolégicos y de competencia de la ciudad de
San Juan de Pasto, Narifio, donde esta ubicada la empresa y dentro de los cuales
ejerce sus actividades laborales y econémicas.

3.1.2.1. Entorno Politico-Administrativo

La ciudad de Pasto es el epicentro urbano del municipio de Pasto, uno de los 64
municipios que componen el Departamento de Narifio, en Colombia. Es la capital
del departamento y el centro administrativo tanto departamental como municipal.
La ciudad tiene una poblacién estimada®® de 472.000 habitantes para 2021, de los
cuales cerca de 392.000 habitan en su casco urbano. Administrativamente la
alcaldia alberga la rama del poder ejecutivo del municipio, que recae sobre el
alcalde de Pasto, que cumple un periodo de cuatro afios, y que trabaja en conjunto
con el Concejo Municipal de Pasto, que es el 6rgano local del poder legislativo3*.

33 DANE, Sistema Estadistico Nacional SEN. Perspectivas territoriales de desarrollo
socioeconomico. Enero 28 de 2020. Disponible en https://www.dane.gov.co/ files/
investigaciones/planes-desarrollo-territorial/280120-Info-Regional-Pasto.pdf

34 Disponible en: https://es.wikipedia.org/wiki/Pasto_(Colombia)#Organizaci%C3%B3n_pol%C3%
ADtico- administrativa
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La ciudad esta dividida en doce comunas.

El area rural esta compuesta por diecisiete corregimientos: Buesaquillo, Cabrera,
Catambuco, El Encano, El Socorro, Genoy, Gualmatan, Jamondino, Jongovito, La
Caldera, La Laguna, Mapachico, Mocondino, Morasurco, Obonuco, San Fernando
y Santa Barbara®®.

3.1.2.2. Entorno Geografico

Como se ha establecido, Pasto, la capital del Departameto de Narifio, esta dividida
en doce comunas. La comuna numero 4 de ellas, situada al suroriente del casco
urbano, es donde se ubica el barrio Lorenzo de Aldana, sector donde la empresa
“Gladys Sala de Belleza” ejerce sus actividades comerciales. Se trata de una zona
residencial tradicional de la ciudad que a lo largo de las Ultimas dos décadas se ha
convertido en epicentro econdémico local y area de gran actividad comercial,
especialmente si se tiene en cuenta que las areas aledafias han venido poblandose
poco a poco de manera gradual pero progresiva hasta llegar a una densidad
razonablemente considerable que la en un importante ndcleo de actividades de
comercio e intercambio de bienes y servicios en la ciudad.

Figura 2. Departamento de Narifio en Figura 3. Municipio de Pasto en Narifio.
Colombia. Fuente: Google Maps. Fuente: Google Maps.

35 Tomado de: Listado de corregimientos en el portal de Internet de la alcaldia municipal de Pasto
Archivado el 26 de noviembre de 2010 en Wayback Machine.
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Figura 4. Mapa del casco urbano en el Figura 5. Ubicacién de la comuna 4 en el
municipio de Pasto. Fuente: Google Maps. casco urbano del municipio de Pasto. Fuente:
Google Maps.

Figura 6. Mapa de la ubicacién del Barrio Lorenzo en la comuna 4. Fuente: www.pasto.gov.co
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3.1.2.3. Entorno econdmico de la ciudad de Pasto.
Para poder situar y describir eficaz y objetivamente el entorno econémico local, es
necesario definir el &mbito macro de la prestacion y el tipo de servicios en el que
encaja el modelo de negocio de Glady’s Sala de Belleza.
El moderno concepto de salén de belleza femenina fue desarrollado por una
canadiense, Martha Matilde Harper (1857-1950), quien de alguna manera invento
también el concepto actual de franquicias en los negocios®¢. Hoy en dia, la actividad
de prestacion de servicios personales de estética, cosmética facial, corporal y
ornamental, se lleva a cabo en establecimientos que deben cumplir para su apertura
y funcionamiento con los requisitos de la normatividad vigente para
establecimientos de comercio. Los distintos tipos de establecimiento, en virtud del
nivel de especializacion en alguna de las actividades realizadas incluyen, entre
otros:

e Estética y cosmética ornamental (peluqueria)
Barberias
Salas de belleza
Escuelas de capacitacion y/o formacién
Estudios técnicos de casas comerciales
Demés espacios abiertos, temporales o afines en los cuales se lleven a cabo
actividades o servicios como: corte de cabello, rasurado, arreglo y cuidado
de vello facial masculino, arreglo y cuidado de cabello, tinturas y tratamientos
capilares, manicura y pedicura®’.
Asi también, la ley®® ha establecido las distintas denominaciones para los tipos de
negocio cuyas actividades estén relacionadas con la actividad econémica de la
estética y sus servicios afines. Se encuentran, por ejemplo, para el caso de la
estética o cosmética facial y corporal:

e Centros de estética

e Institutos de belleza

e Centros médicos o IPS

e Institutos de educacion
Eventos publicitarios, demostraciones y cualquier otro en el que se ofrezcan
individualmente o complementariamente como: Gimnasios, piscinas, saunas, spa,
hoteles, resorts, en los cuales se lleven a cabo actividades o servicios como3®:

e Tratamientos cosméticos faciales y corporales (Ej: Complemento procesos

dermatolégicos)

% Wikipedia, la enciclopedia libre, disponible en: https://es.wikipedia.org/wiki/Sal%C3%B3n
_de_belleza

37 Resolucién 2827 de 2006. Por la cual se adopta el Manual de bioseguridad para establecimientos
gue desarrollen actividades cosméticas o con fines de embellecimiento facial, capilar, corporal y
ornamental.

38 Ley 711 de 2001. Por la cual se reglamenta el ejercicio de la ocupacion de la cosmetologia y se
dictan otras disposiciones en materia de salud estética.

39 Resolucién 2263 de 2004. Por la cual se establecen los requisitos para la apertura y
funcionamiento de los centros de estética y similares y se dictan otras disposiciones.
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e Higiene, tonificacion y afirmacion de piel facial y corporal
Tratamientos para afirmar y moldear el cuerpo (Ej: Drenaje linfatico manual,
Masaje manual estético (Facial y corporal)

e Depilacion (Métodos no invasivos)

e Bronceado de la piel (No invasivo)

e Magquillaje facial y corporal (Decorativo, no invasivo)

e Uso de aparatologia estética
La actividad econémica de la prestacion de servicios y tratamientos estéticos ha
tenido una amplia difusién en nuestro medio regional y local en la ultima década.
Prueba de ello ha sido el incremento de emprendimientos empresariales
relacionados con esta actividad, que paso de ser de 19 en el afio 2005 a mas de 72
en la actualidad, segun aproximaciones proporcionadas por la Camara de Comercio
de Pasto. Esto demuestra que la actividad de los servicios de estética y
cosmetologia ha pasado a representar una verdadera opcién empresarial y solida
opcion de negocio para muchas familias en los ultimos afios. A la vez que son cada
vez mas los emprendimientos que se crean para ofrecer la actividad, es también
mayor la demanda que sobre ella se genera en el mercado local, lo cual ha permitido
que sean hoy en dia muchisimas las personas que originan sus ingresos en este
tipo de actividades.

3.1.2.4. Entorno sociocultural

La belleza estética tiene una historia larga y esté ligada a la evolucion cultural
humana desde la antigliedad clasica. Ya desde el antiguo Egipto se practicaban
actividades relacionadas con el cuidado de la piel y la apariencia fisica que
encontraron en la antigua Grecia la forma primitiva de los actuales salones de
belleza, aunque ciertamente dirigidos a un publico selecto perteneciente a las clases
sociales mas altas*°.

La modernidad puso la actividad estética mas al alcance de la poblacion en general,
fendbmeno que se presentd en la medida en que eran cada vez mas las personas
que podian acceder al conocimiento académico de las distintas técnicas y
procedimientos, asi como de tecnologias, y convertirlas en su actividad de sustento.
Tradicionalmente, durante el siglo XX, se identificaba dos tipos de actividad estética
bastante bien delimitados uno del otro, como son la estética femenina (sala de
belleza, salén de estética) y la masculina (peluqueria, barberia). Sin embargo, la
tendencia en el siglo XXI es mucho menos sexista. En una reciente encuesta,
Biotherm Homme constatd el aumento creciente de la utilizacion de productos que
ayudan a sentirse y estar bien en un segmento cada vez mas amplio de hombres.
Casi 9 de cada diez consideran que "Cuidar su apariencia aumenta la confianza en
ellos mismos"; mientras que al 85% "Le gusta estar a la moda y verse bien siempre"
y el 84% cree que "El uso de la cosmética ya se convirtio en un habito en los
hombres"4L.

40 Wikipedia, la enciclopedia libre. Disponible en: https://es.wikipedia.org/wiki/Sal%C3%B3n_
de_belleza
41 Mercado de la belleza: el hombre consume cada vez mas estética premium. Disponible en:
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La sociedad pastusa no ha sido ajena al fenémeno global del creciente negocio del
cuidado personal: mas del 78% de los hombres encuestados para el desarrollo de
este trabajo (entre 14 y 69 afios) afirmaron visitar un centro de estética por lo menos
una vez al mes; de ellos, ciertamente la mitad afirmaron hacerlo por lo menos dos
veces al mes, asi como llama la atencion que mas de la mitad afirma hacer uso de
servicios estéticos desde antes de los veinte afios, un dato que habla muy bien del
auge de la cultura de la apariencia estética en la ciudad en los ultimos 15 afios*?.

2.1.2.5. Entorno tecnoldgico

No son pocas las instituciones académicas que ofrecen programas de estética y
belleza en la ciudad de Pasto: Valentino’s, Instituto Passarella, Centro de Estética y
Cosmetologia Familiar, Mireya Fashion, etc. Asi también, entidades del orden
estatal como SENAy la caja de compensacion Comfamiliar, ofrecen distintos cursos
de nivel técnico que capacitan a la gente para ejercer la actividad de la estética,
peluqueria y belleza en distintos niveles.

Asi también muchas de las empresas que actGan como institutos académicos, y
otras mas dentro del mercado de productos relacionados con esa area comercial,
proveen a la comunidad y negocios afines de los suministros, herramientas e
insumos necesarios para llevar a cabo sus tareas y servicios.

3.2. MARCO TEORICO

3.2.1. Antecedentes de base conceptual.

El presente trabajo se ha realizado tomando como base el desarrollo que, dentro de
la academia, ha conseguido realizar de muy buena manera el trabajo de Darwin
Miguel Galvez Maldonado, titulado “Modelo de Planeacién estratégica aplicado a
una microempresa artesanal del sector metalmecéanico del Ecuador, caso empresa
metalmecanica Galvez EMG Hierro Forjado", presentado a la Escuela Politécnica
nacional para optar por el titulo de Ingeniero en Administracion de Procesos. Un
trabajo que, con base en la propuesta de Fred David en su texto “Conceptos de
Administracion Estratégica” se encarga primero de realizar una descripcion del clima
organizacional de la empresa basandose en la identificacién y evaluacion de sus
valores y cultura de organizacion, después de lo cual realiza un analisis de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que, en complemento con el
desarrollo de un brainstorming (tormenta de ideas) y la aplicacién de la matriz de
Holmes o de definicion de prioridades le permiten construir un modelo de direccién
organizativa, una mision y vision apropiadas, y coherentemente, durante una tercera
etapa, realizar la formulacion de la estrategia, lo cual configura el cumplimiento de
los objetivos de su trabajo y permite —para el caso particular- tener un modelo claro
de la dinamica y elementos requeridos para la conquista de los objetivos propios.

https://beauty.expob2b.es/es/n-/3781/mercado-de-la-belleza-el-hombre-consume-cada-vez-mas-
estetica-premium
42\Ver ANEXO 2y 3
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Ha sido de valiosa ayuda la referencia encontrada también en el trabajo de Luz
Angélica Cubas Pérez y Sandry Thalia Quispe Cabrera, presentado ante la Facultad
de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior de Sipan, en la ciudad de
Chiclayo, Peru; monografia de pregrado para optar por el titulo de Profesional de
Administracion que lleva por titulo: “Planificacion Estrategica Para Mejorar La
Gestion Empresarial En La Empresa Centro Estético Dentalart E.I.R.L. Chiclayo,
2017”. En este trabajo las autoras, ordenada y minuciosamente, proceden a
presentar la empresa objeto de estudio, un centro estético para el mejoramiento de
laimagen y salud dental, que ha venido a resultar especialmente valioso por tratarse
de un proceso dentro de una empresa con actividades muy afines a la que atafie al
presente estudio. Asi como en el caso anterior, las autoras parten de la
determinacién de un objetivo general, cual es el de proponer un modelo de
administracion estratégica para mejorar la gestion empresarial, que se construye
siguiendo el orden convencional de este tipo de estudios, lo que quiere decir que
elaboran una matriz FODA como base para construir el cuadro situacional de la
empresa. A partir de su observacion, y realizando una muy conveniente y minuciosa
definicion de los tipos de estrategias extraidas de la academia, utilizan el modelo de
las cinco fuerzas de Porter*® para formular la propuesta de estrategias
empresariales. Adquiere aqui importancia el desarrollo del direccionamiento
estratégico, dentro del cual se definen la vision y mision empresarial, asi como los
correspondientes ejercicios de identificacibn de la retroalimentacién, marco
competitivo, fuentes de ventaja y objetivos de la empresa, entre otros. El estudio
continla con la definicibn de la gestion empresarial, que involucra un plan de
operaciones, tipos y formas de programacién y la formulacién de lo que seran las
cuatro etapas de la gestion empresarial, basado en el modelo de Baldwin. El trabajo
esta mayormente desarrollado en tablas de control sobre mediciones de las
variables para la formulacion estratégica y presenta un acapite de discusion basado
en resultados que brinda un muy buen referente para el desarrollo del estudio actual.

Asi también, se ha estudiado el trabajo de Douglas Anderson Silva Fuquen,
presentado a la facultad de Finanzas y Relaciones Internacionales de la Universidad
San Martin de Pasto (Narifio), titulado: “Plan De Mejoramiento Estrategico Para La
Empresa Taller De Disefio — “Aleksander Jimenez” Ubicada En La Ciudad De San
Juan De Pasto, Narifio Para El Afio 2017”. El trabajo se cifie de una manera muy
ordenada a los modelos de descripcion de la empresa, observacion y andlisis de su
estado original y la aplicacién de distintas matrices de diagndstico, tales como la de
capacidad interna (MPCI), evaluacion de factores internos (MEFI), oportunidades y
amenazas (POAM) para diagnostico de factores externos, factor externo (MEFE) y
perfil competitivo (MPC) entre otras, con el fin de abastecer el estudio de
herramientas suficientes para formular el direccionamiento estratégico, capitulo
dentro del que se realiza el andlisis de las matrices DOFA, MIE y PEYEA, asi como

4 PORTER, Michael Eugene. La estructura dentro de las industrias y el desempefio de las empresas.
p. 214-227. 1979. Disponible en: https://salesbusinessschool.es/thinking-on-sales/las-5-fuerzas-de-
porter/
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de las fuerzas competitivas de Porter y la matriz competitiva de planeacion
estratégica (MPCE). A lo largo del desarrollo del acapite de redireccionamiento
estratégico se formulan misién, vision y objetivos de la empresa, a lo cual se agrega
un aporte muy valioso sobre formulacién de un programa de motivacion, solucion
de conflictos y liderazgo, que configuran una excelente base sobre la cual se
desarrolla toda una propuesta de reglas organizativas, manual de funciones y
organigrama que, finalmente, se escrutan bajo el acapite de indicadores de gestion.

Son, en términos generales, tres valiosos trabajos que han servido como base para
la orientacion para el desarrollo del presente trabajo y sobre cuya estructura —en los
tres casos ligadas al proceso de gestion administrativa mas comun propuesto por
Fred David y otros tratadistas, se ha realizado gran parte del plan de trabajo de este
estudio.

3.2.2. Fundamentacion teorica

Segun Fred David** la Direccion Estratégica se define como el arte y la ciencia de
formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan
a una empresa lograr sus objetivos.

Henry Mintzberg, en su libro El Proceso Estratégico, Conceptos, Contextos y Casos,
define la estrategia como el patron o plan que integra las principales metas y
politicas de una organizacién y, a la vez, establece la secuencia coherente de las
acciones a realizar®.

El término direccion estratégica se utiliza en este texto como sinénimo del término
planeacién estratégica. Este ultimo término se utiliza mas a menudo en el mundo
de los negocios, mientras que el primero se usa en el ambiente académico®®.

Estrategia significa elegir de forma precisa
la forma de competir.

—Jack Welch

Expresidente de General Electric

Para explicar del todo el desempefio de una empresa entran en juego muchos
factores; algunos provienen del ambiente externo, otros, del interno.

Pero so6lo una cosa explica el éxito sostenido que se aprecia en las compafiias mas
grandes del mundo: una estrategia ideada y ejecutada con habilidad, que facilite el
aprovechamiento de las oportunidades que surjan, que genere un buen desempefio
duradero, que se adapte a las cambiantes condiciones comerciales y que resista los
retos competitivos que le planteen las empresas rivales?’.

44 DAVID, Fred. Conceptos de Administracién Estratégica. Novena Ed., México, 2003.

45 MINTZBERG, Henry: QUINN, James Brian y GHOSAL, Sumantra. El proceso estratégico,
Concepto, Contexto y Casos. 1998

46 DAVID, Fred. Conceptos de Administracién Estratégica. Novena Ed., México, 2003.

47 THOMPSON, Arthur; PETERAF, Margaret; GAMBLE, John E.; y STRICKLAND, A. J.
Administracion estratégica, teoria y casos. Cuarta edicion en espafiol por Interamericana Editores
bajo licencia de McGraw Hill, 2012
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Por lo anterior, es norma general dedicar buena parte de los esfuerzos iniciales del
proceso de planeacién estratégica al analisis de su macroambiente, esto es, en la
observacion de las circunstancias de orden natural y humano que constituyen el
escenario holistico de operacion de la empresa. No obstante lo anterior, para
comprender mejor el ambiente industrial y competitivo de una empresa, los gerentes
no necesitan reunir toda la informacion posible y pasar mucho tiempo en su analisis.
En cambio, se pueden enfocar de forma mas directa en algunos conceptos precisos
y herramientas analiticas para responder siete preguntas:

1. ¢ Ofrece la industria oportunidades atractivas para el crecimiento?

2. ¢, Qué clase de fuerzas competitivas enfrentan los miembros de la industria y qué
intensidad tiene cada una?

3. ¢Qué fuerzas impulsan el cambio en la industria y qué efectos tendran en la
intensidad competitiva y la rentabilidad de la industria?

4. ¢ Cuales son las posiciones que ocupan en el mercado los rivales de la industria:
quién tiene una posicién solida y quién no?

5. ¢ Qué movimientos estratégicos es probable que realicen los rivales?

6. ¢ Cudles son los factores clave para el éxito futuro competitivo?

7. ¢Laindustria ofrece perspectivas buenas de ganancias atractivas?4®

Las respuestas obtenidas a estas siete preguntas le daran al administrador los
conocimientos requeridos para formular una estrategia idonea a la situacion externa
de la empresa.

A lo largo del desarrollo del presente trabajo nos guiaremos por el modelo propuesto
por Fred David para formular una correcta planeacién estratégica.

3.2.2.1. Etapas de la direccion estratégica
Son tres los momentos o etapas que se desarrollan durante la planeacién
estratégica:

a. Formulacion de la estrategia

La formulacion de la estrategia se basa en la creacion de una vision y mision, la
identificacion de las oportunidades y amenazas externas de una empresa, la
determinacién de las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento de
objetivos a largo plazo, la creacion de estrategias alternativas y la eleccién de
estrategias especificas a seguir. Los asuntos relacionados con la formulacién de la
estrategia incluyen la toma de decisiones sobre los negocios a los que ingresara la
empresa, los negocios que debe abandonar, la distribucidén de los recursos, si se
deben expandir o diversificar las operaciones, si es conveniente entrar a los
mercados internacionales, si es mejor fusionarse con otra empresa o formar una
empresa comun, y la manera de evitar una toma de control hostil*°.

48 |p
49 DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica. Novena Ed., México, 2003.
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b. Implantacion de la estrategia

Se trata aqui de establecer objetivos anuales, disefiar politicas, motivar a los
empleados vy distribuir los recursos de tal manera que se ejecuten las estrategias
formuladas; la implantacién de la estrategia incluye el desarrollo de una cultura que
apoye las estrategias, la creacion de una estructura de organizacion eficaz, la
orientacién de las actividades de mercadotecnia, la preparacion de presupuestos,
la creacion y la utilizacion de sistemas de informacion y la vinculacion de la
compensacion de los empleados con el rendimiento de la empresa. La implantacion
de la estrategia se conoce a menudo como la etapa de accion de la direccion
estratégica y significa movilizar a los empleados y gerentes para poner en accion
las estrategias formuladas. La implantacion de la estrategia, considerada con
frecuencia como la etapa mas dificil de la direccion estratégica, requiere disciplina,
compromiso y sacrificio personal y su éxito depende de la habilidad de los gerentes
para motivar a los empleados, lo cual es mas un arte que una ciencia. Las
estrategias formuladas que permanecen sin implantar no tienen utilidad.

c. Evaluacién de la estrategia
La evaluacion de la estrategia es la etapa final de la direccién estratégica. Es
necesario para la gerencia determinar cuando ciertas estrategias no funcionan
adecuadamente; y la evaluacién de la estrategia es el principal medio para obtener
esta informacidén. Todas las estrategias estan sujetas a modificaciones futuras
porque los factores externos e internos cambian constantemente®°,
Existen tres actividades fundamentales en la evaluacién de la estrategia:
1) La revision de los factores externos e internos en que se basan las estrategias
actuales.
2) La medicion del rendimiento.
3) La toma de medidas correctivas. La evaluacion de la estrategia es necesaria
porque el éxito de hoy no garantiza el éxito de mafiana.

50 .
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Figura 7. "Como las compafiias definen su mision". Fuente: Fred R. David

3.2.2.2. Niveles de estrategias
Los niveles de la planeacién estratégica son tres, como se expone a continuacion:

ESTRATEGIA CORPORATIVA: Definido como el plan que debe disefiar la
direccién de la organizacién al comienzo de cada nuevo proyecto para
conducir adecuadamente a la plantilla, ejecutar las tareas, cumplir los
compromisos y alcanzar los objetivos establecidos. Marcando la pauta y el
futuro de cualquier organizacion®.

ESTRATEGIA COMPETITIVA: También llamado estrategia de negocio, es
aquella estrategia cuyo propdsito se basa en definir qué acciones se deben
emprender para obtener mejores resultados en cada uno de los sectores o
negocios en los que interviene la empresa®?.

ESTRATEGIA FUNCIONAL: Es aquella que trata de definir una estrategia
para cada una de las areas funcionales o departamentos de la empresa u
organizacion®2,

51 DUENAS, F. (2014). Los 8 elementos basicos para una estrategia corporativa exitosa. Blog de
Talento Humano

52 Comercial LADE, D. Tema 3 — Planificacion de Marketing. Primera Ediciéon. Ciudad de México,
México. Direccion Comercial I3 - LADE, Pag. 8.

53 Administracion, C. (2015). ESTRATEGIAS FUNCIONALES. Blogspot.com.co. Disponible en:
http://cursoadministracionl.blogspot.com.co/2010/12/estrategias-funcionales.html.
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Fig. 8. Niveles de la planeacion estratégica. Fuente: Libro de Gerencia Estratégica — Humberto
Serna Gémez (Pag. 69)

3.2.2.3. Proceso de la planeacion estratégica
El proceso de planeacion estratégica comprende las siguientes etapas:

a. Diagnostico estratégico
Dentro de esta etapa se tiene en cuenta para su respectivo analisis y estudio, todas
las reflexiones hechas alrededor de las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades que surgen dentro y fuera de la unidad empresarial. Ya realizada esta
tarea la empresa debe tener como finalidad lograr identificar estos factores y
prepararse para enfrentar y contrarrestar los efectos negativos o utilizarlos para
maximizar sus efectos y obtener un beneficio propio®*.
En esta etapa encontramos tres distintos pasos que son:

e Diagnostico interno. En donde se analizan las Fortalezas o actividades y

atributos internos de una empresa gque contribuyen al logro de los objetivos
de una empresa; y las Debilidades, que son —por su parte- los atributos
internos que dificultan el desarrollo de los objetivos. Las capacidades que

evalla el diagnostico interno son:

Directiva, Competitiva, Financiera,

Tecnoldgica y de Talento Humano, y su estudio se representa graficamente
a través de una matriz conocida como PCI.

54 Pulecio, K. (2012). ¢ QUE ES EL DIAGNOSTICO ESTRATEGICO? blogspot.com.co. Disponible
en: http://kdussanplaneacion.blogspot.com.co/2012/01/que-es-el-diagnostico-estrategico.html.
Revisado el 17 de julio de 2021
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SESREE Calificacion GRADO GRADO
TR . FORTALEZAS DEBILIDADES MpAciS

Capacidad | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
DIRECTIVA
COMPETITIVA
FINANCIERA
TECNOLOGICA
TALENTO HUMANO

Cuadro No. 1 — Diagrama de categorias del PCI. Fuente: Planeacién Estratégica Para Mipymes

Diagrama para evaluacion de capacidad Directiva:

CAPACIDAD DIRECTIVA

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

Alto

Medio

Bajo

Alto | Medio | Bajo

Alto | Medio

Bajo

Imagen corporativa. Responsabilidad
social.

Uso de planes estratégicos. Analisis
estratégico.

Evaluacién y prondstico del Medio.

Velocidad de Respuesta a condiciones
cambiantes.

Flexibilidad de la estructura
organizacional.

Comunicacién y Control Gerencial.

Orientacién empresarial.

Habilidad para atraer y retener gente
altamente creativa.

Habilidad para responder a la tecnologia
cambiante.

10.

Habilidad para manejar la inflacion.

11.

Agresividad para enfrentar la
competencia.

12.

Sistemas de control.

13.

Los sistemas de toma de decisiones.

14.

Sistema de coordinacion.

15.

Evaluacion de Gestion.

Cuadro No. 2 - Diagrama para evaluacion de capacidad Directiva. Fuente: Libro de Gestién
Estratégica — Humberto Serna Gomez (Pag. 174)

Diagrama para la evaluacion de la capacidad Competitiva:

CAPACIDAD COMPETITIVA

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

Fuerza de producto, calidad, exclusividad.

Alto

Medio

Bajo

Alto | Medio | Bajo

Alto | Medio

Bajo

Lealtad y satisfaccion del cliente.

Participacion del mercado.

Bajos costos de distribucién y ventas.

Uso de la curva de experiencia.

OO |WINE

Uso del ciclo de vida del producto y del ciclo
de reposicion.

Inversion en I&D para desarrollo de nuevos
productos.

®

Concentracion de consumidores.

Ventaja sacada del potencial de

crecimiento del mercado.

10.

Fortaleza de los proveedores vy
disponibilidad de insumos.

11.

Grandes barreras en entrada de productos
de la compafiia.

12.

Administracién de clientes.

13.

Acceso a organismos privados o publicos.
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14. Portafolio de productos.

15. Programas posventa.

16. Otros.

Cuadro No. 3 - Diagrama para la evaluacion de la capacidad Competitiva. Fuente: Libro de Gestién
Estratégica — Humberto Serna Gémez (Pag. 177)

Diagrama para la evaluacion de la capacidad Financiera:

CAPACIDAD FINANCIERA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO

=

Acceso a capital cuando lo requiere Alto | Med | Bajo Alto Med | Bajo | Alto | Med | Bajo

N

Grado de utilizacién de su capacidad de
endeudamiento.

Facilidad para salir del mercado.

Rentabilidad, retorno de la inversién.

Liquidez, disponibilidad de fondos internos.

Comunicacién y control gerencial.

Habilidad para competir con precios.

OIN|® |G |W

Inversién de capital. Capacidad para
satisfacer la demanda.

©

Estabilidad de costos.

10. Habilidad para mantener el esfuerzo ante la
demanda ciclica.

11. Elasticidad de la demanda con respecto a los
precios.

12. Otros.

Cuadro No. 4 - Diagrama para la evaluacion de la capacidad Financiera. Fuente: Libro de Gestién
Estratégica — Humberto Serna Gomez (P4g. 178)

Diagrama para la evaluacion PCI de la capacidad Tecnoldgica:

CAPACIDAD TECNOLOGICA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO

Habilidad y Técnica de Manufactura. Alto | Med | Bajo Alto Med | Bajo | Alto | Med | Bajo

Capacidad de Innovacion.

Nivel de tecnologia utilizado en productos.

Fuerza de Patentes y Procesos.

Efectividad de la produccién y programas de

entrega.

Valor agregado del producto.

Intensidad de Mano de Obra en el producto.

Economia a Escala.

Nivel tecnolégico.

0. Aplicacion de la tecnologia de computadores.

1. Nivel de coordinacién e integracién con otras
areas.

12. Flexibilidad de Productos.

13. Ofros.

Cuadro No. 5 - Diagrama para la evaluacion PCI de la capacidad Tecnoldgica. Fuente: Libro de
Gestion Estratégica — Humberto Serna Gomez (Pag. 175)

S BN o

Rl5[Qe|® (N

Diagrama para el analisis PCI de la capacidad Talento humano:

CAPACIDAD TALENTO HUMANO FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Nivel académico del talento. Alto | Med | Bajo Alto Med | Bajo | Alto | Med | Bajo
Experiencia Técnica.
Estabilidad.
Rotacion.
Absentismo.
Pertenencia.
Motivacién.

N|o|g|A (W=
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8. Nivel de Remuneracion.

9. Accidentalidad.

10. Retiros.

11. Indices de desempefio.

12. Otros.

Cuadro No. 6 - Diagrama para el andlisis PCI de la capacidad Talento humano. Fuente: Libro de
Gestion Estratégica — Humberto Serna Gomez (Pag. 176)

Una vez se analiza cada capacidad se califica de acuerdo a su grado de incidencia
en el desarrollo de la empresa como alto, medio o bajo, y se mide asi mismo su
impacto de acuerdo al criterio subjetivo del evaluador.

Se trata de calificar el grado en que se encuentran las fortalezas y debilidades de
cada uno de los recursos internos de la empresa dandole nivel de Bajo, Medio o
Alto. Entonces, para lograr dicho procedimiento se comienza por:

v Elaborar un diagnéstico por cada area funcional en la estructura organizacional.
v Utilizar como método de recoleccién de informacion la entrevista o encuesta.

v Plantear las estrategias correspondientes y trabajar con la informacion recopilada
elaborar la matriz PCI®®,

e Diagnostico externo. En donde se observan y analizan las Oportunidades,
esos hechos o factores al entorno de una organizacion que podrian facilitar
el desarrollo de los objetivos de esta; asi también se tienen en cuenta las
Amenazas, definidas como sucesos que, desde el &mbito externo, dificultan
o limitan el desarrollo operativo de la empresa®®.

55 SENA.com. ¢Qué es el diagnostico Estratégico? Bogotd, Colombia: SENA, Pag. 2. Disponible en:
https://senaintro.blackboard.com/bbcswebdav/institution/semillas/621121 1 VIRTUAL/Contenido/D
ocumentos/Otros%20documentos/Material_apoyo_Guia%202/QUE%20ES%20EL%20DIAGNOSTI
CO%20ESTRATEGICO%20-%209.pdf Revisado en agosto 14 de 2021.

56 CABRERA, J. (2009). Planeacion estratégica, definicion y metodologia. Gestio Polis -
Conocimiento en Negocios. Disponible en: https://www.gestiopolis.com/planeacion-estrategica-
definicion-y- metodologia/ Revisado el 17 de julio de 2021.
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FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

Figura 9. Relacién de factores FODA. Fuente: Fred David

La herramienta mas usada para realizar un andlisis externo es la Matriz de POAM®’
o de Perfil de Oportunidades y Amenazas de una empresa. El entorno externo es el
medio en el cual se pueden encontrar las amenazas y oportunidades de una
empresa. Estas amenazas y oportunidades le pueden afectar de forma positiva o
negativa a la organizacién y el impacto puede darse —al igual que como sucede con
los factores internos, en grado alto, medio y bajo. Por esa razén, la matriz POAM es
utilizada para identificar y darle una valoracion a las amenazas y oportunidades
potenciales que puede enfrentar una empresa. Puesto que, entender y analizar el
medio en el que se mueve la empresa es importante para hacer una planificacion
estratégica exitosa. Dado que el entorno cambia constantemente y es dificil de
controlar®s,

Los principales factores externos que deben analizarse en la matriz POAM son los
siguientes:

1. Geograficos

Para empezar, la ubicacién de la empresa en una determinada localidad, zona,
municipio o region es una decision estratégica muy importante. Porque esto le
permitira tener acceso a recursos naturales, a un clima propicio, a ciertas
condiciones topogréficas y la cercania a mercados.

Por lo tanto, si se aprovechan adecuadamente los factores geogréaficos podrian

57 QUIROA, Myriam. Matriz POAM (09 de noviembre, 2020). Economipedia.com Disponible en:
https://economipedia.com/definiciones/matriz-poam.html visitado el 6 de julio de 2021

58 Matriz POAM - Qué es, definicion y concepto | 2021 | Economipedia. Disponible en: https://economi
pedia.com/definiciones/matriz-poam.html Visitado el 18 de julio de 2021
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convertirse en una importante oportunidad.

2. Econémicos

Por otro lado, los factores econémicos que debe considerar una empresa son todos
los indicadores macroeconémicos generales como el producto interior bruto (PIB),
la tasa de inflacion, la tasa de desempleo, la tasa de interés, el tipo de cambio, entre
otros. Estos factores pueden afectar positivamente en el desempeiio de la empresa,
o comportase en forma adversa. Haciendo que se alcancen o no los objetivos de la
empresa.

3. Tecnoldgicos

Al mismo tiempo, los cambios en los aspectos tecnolégicos pueden afectar a una
empresa. Puesto que los avances en la tecnologia provocan cambios en los
procesos de produccién, de comercializacién, de transportacién y de comunicacion
de las empresas. Por ello, si la empresa no esta en capacidad de responder a estos
grandes avances, esto se puede convertir en una gran amenaza para Su
desemperio.

4. Politicos

De la misma forma, los aspectos politicos estan relacionados con todas las leyes y
reglamentaciones del Gobierno. Esto puede incluir politicas de impuestos,
reglamentacion laboral, sistema de incentivos, tratados internacionales, entre otros
asuntos.

Todas estas leyes y disposiciones pueden ayudar o perjudicar igualmente la
consecucion de los objetivos empresariales.

5. Sociales

Mientras que, los factores sociales tienen relacion con la calidad de salud, el nivel
educativo, el tipo de trabajo, las creencias y la cultura que prevalecen en los
diferentes grupos de poblacién. Haciendo que se comporten de manera favorable
para el éxito de la empresa o como una posible amenaza.

6. Competitivos

Finalmente, los factores competitivos se relacionan directamente con el mercado,
podrian ser elementos como la competencia que determinan la calidad y el precio
de los productos, asi como la prestacion de servicios. Haciendo que la empresa
tenga oportunidad de alcanzar cierto nivel de diferenciacion o todo lo contrario, que
la competencia se convierta en una gran amenaza.

Pasos para el analisis

Para llevar a cabo el analisis de los factores externos se debe hacer lo siguiente:
1. Diagnoéstico

Primero se debe realizar un diagnéstico de todos los recursos y las capacidades
gue la empresa tiene en su entorno externo.

2. Recoleccion de informacién

Luego se procede a recolectar la informacion. La informacion puede ser obtenida
de fuentes secundarias y primarias.

Si el tamafio de la empresa no es muy grande, bastara aplicar instrumentos como
entrevistas y cuestionarios a todas las personas del area que se desea investigar.
Mientras que si la empresa es grande se debe aplicar el método del muestreo, dado
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gue el mercado a investigar es mas grande.

3. Identificar amenazas y oportunidades

Posteriormente, se debe determinar cuales de los factores externos son
oportunidades que la empresa puede aprovechar y cuéles son considerados como
amenazas que se deben enfrentar.

4. Seleccionar, calificar y priorizar los factores

Desde luego, de los factores analizados se selecciona cuales son mas importantes
y se les califica. Si la calificacion es alta, significa que la amenaza o oportunidad
identificada es importante. Mientras que si la calificacion es baja, la oportunidad o
amenaza no son importantes.

5. Grado de impacto

Por ultimo, se identifica como cada oportunidad o amenaza impactara en la empresa
y de la misma forma se califica si es en grado alto, medio o bajo.

Diagrama para la evaluacion del grado de impacto:
CALIFICACION | FORTALEZAS | DEBILIDADES | IMPACTO

CAPACIDAD A M B A M B A|M|B
1. Factores econdmicos
e Inflacion
e Devaluacion
o PIB

e Inversion politica

2. Factores Politicos
e Constitucién
e Nornas
e Impositivas.
e Estabilidad politica
e El Congreso

3. Factores Sociales
e Tasas de natalidad
¢ Distribucién del ingreso
e Desempleo

4. Factores Tecnol6gicos
e Nivel de tecnologia
e Flexibilidad de procesos
e Automatizacion

5. Factores Geogréficos
e Ubicacion
e Clima
e Vias de acceso

Cuadro No. 7 - Diagrama para la evaluacién del grado de impacto. Fuente: Libro de Gestion
Estratégica — Humberto Serna Gémez (Pag. 153)

e Andlisis de vulnerabilidad®®.
El andlisis de vulnerabilidad se define como un proceso mediante el cual la

5 SERNA GOMEZ, Humberto. (2007). Gerencia Estratégica. Décima Edicion. Bogota, Colombia: 3
R Editoriales, P4g. 191.
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organizacion determina e nivel de exposicion y la predisposicion a la pérdida de un
elemento o grupo de elementos ante una amenaza especifica. Este analisis se
puede ejecutar por medio de la matriz FODA que determina si la empresa u
organizacion esta capacitada o no para desempefiarse en el mercado o medio en
el que incursiona.

Un elemento esencial al evaluar la situacion general de una empresa es examinar
Sus recursos y capacidades competitivas en términos del grado al que le permiten
aprovechar sus mejores oportunidades comerciales y defenderse de amenazas
externas a su bienestar futuro. La herramienta mas sencilla y facil de aplicar para
este examen se conoce ampliamente como analisis FODA, llamado asi porque se
trata de las fortalezas y debilidades de los recursos de una empresa, asi como sus
oportunidades y amenazas externas. De igual importancia, un andlisis FODA
excelente ofrece las bases para idear una estrategia que capitalice los recursos de
la empresa, se dirija a aprovechar sus mejores oportunidades y la proteja de las
amenazas a su bienestar®0.

Las estrategias FA usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el
impacto de las amenazas externas. Esto no significa que una empresa solida deba
enfrentar siempre las amenazas del ambiente externo.

Las empresas rivales que copian ideas, innovaciones y productos de patente son
una amenaza seria en muchas industrias. Las estrategias DA son tacticas
defensivas que tienen como propadsito reducir las debilidades internas y evitar las
amenazas externas. Una empresa que se enfrenta con muchas amenazas externas
y debilidades internas podria estar en una posicién precaria. De hecho, una
empresa en esta situacion tendria que luchar por su supervivencia, fusionarse,
reducir sus gastos, declararse en bancarrota o elegir la liquidacién®?.

El siguiente es el esquema de una matriz FODA:

En Blanco Lista de Fortalezas Lista de Debilidades
Lista de FO: Utilizar Fortalezas para DO: Superar Debilidades
Oportunidades aprovechar Oportunidades | aprovechando Oportunidades

Lista de FA: Utilizar Fortalezas para DA: Reducir Debilidades y
Amenazas evitar Amenazas Evitar Amenazas

Cuadro 8. Matriz FODA. Fuente: Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland.52

Una matriz FODA est4 compuesta de nueve cuadrantes; seglin se muestra, existen
cuatro cuadrantes con factores clave, cuatro cuadrantes de estrategias y un
cuadrante que permanece siempre en blanco (el cuadrante superior izquierdo).
Estos cuatro cuadrantes de estrategias, denominados FO, DO, FA y DA, se
desarrollan después de que éstos se completan con factores clave, llamados F, D,

60 THOMPSON, Arthur; PETERAF, Margaret; GAMBLE, John E.; y STRICKLAND, A. J.
Administracion estratégica, teoria y casos. Cuarta edicion en espafiol por Interamericana Editores
bajo licencia de McGraw Hill, 2012

61 DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica, Novena Ed., México, 2003.

62 1b.
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Oy A. La construccion de una matriz FODA consiste en ocho pasos:

1. Elabore una lista de las oportunidades externas clave de la empresa.

2. Elabore una lista de las amenazas externas clave de la empresa.

3. Elabore una lista de las fortalezas internas clave de la empresa.

4. Elabore una lista de las debilidades internas clave de la empresa.

5. Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las oportunidades externas
y registre las estrategias FO resultantes en el cuadrante correspondiente.

6. Establezca la relacion entre las debilidades internas con las oportunidades
externas y anote las estrategias DO resultantes.

7. Establezca la relacidon entre las fortalezas internas con las amenazas externas y
registre las estrategias FA resultantes.

8. Establezca la relacion entre las debilidades internas con las amenazas externas
y anote las estrategias DA resultantes.

El propdsito de cada herramienta de ajuste de esta etapa es crear alternativas de
estrategias posibles, no seleccionar ni determinar cuales estrategias son las
mejores; por lo tanto, no todas las estrategias que se desarrollen en la matriz FODA
se elegiran para su implantacion®3,

Los distintos tipos de estrategia que emanan del ejercicio anterior de cuadrantes se
definirian asi:

Las estrategias FO: Definidas como las estrategias para atacar, se refiere a aquellas
estrategias que usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja
de las oportunidades externas.

Las estrategias FA: Definidas como las estrategias para defender, ya que estas
estrategias aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las
repercusiones de las amenazas externas.

Las estrategias DO: Definidas como las estrategias para movilizar, estas pretenden
superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades externas.

Las estrategias DA: Definidas también como las estrategias para reforzar, son
tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las
amenazas del entorno®.

b. Direccionamiento estratégico
El direccionamiento estratégico se define como la formulacion de las finalidades y
propésitos de una organizacion o proyecto, donde se consignan los objetivos
definidos para un largo plazo que apuntan a la perdurabilidad, sostenibilidad y
crecimiento de la misma que sirve de marco referencial para los objetivos y

63 GOODSTEIN, Leonard D.; NOLAN, Timothy M.; PFEIFFER, William. Planeacién Estratégica
aplicada. 1998 McGraw Hill Interamericana S.A. ISBN: 958-600-706-5

64 SERNA GOMEZ, Humberto. (2007). Gerencia Estratégica. Décima Edicion. Bogot4, Colombia: 3
R Editoriales.

56



lineamientos consagrados en el plan estratégico®. Contiene los términos de
referencia con un alcance mucho mayor que los proyectos detallados en cada una
de ellas para cumplir responsabilidades especificas y limitadas a su campo
especializado de accién, desarrollando una imagen asociada de futuro con
diferentes niveles o modelos que van desde lo general a lo particular desde el punto
de partida en la mision hasta el cumplimiento total en el tiempo futuro de la visiéon
estipulada.

De esta manera, se muestran los macroprocesos que dan respuestas concretas a
la necesidad de alinear correctamente las etapas de planeacion y ejecucion, a partir
de la brecha existente entre la mision y la vision. En este orden de ideas, se consta
que el modelo tradicional desarrollado por Chandler®® (1962) que consiste en una
planeacién estratégica como la “determinacién de metas y objetivos esenciales en
el largo plazo, junto a la adopcidn de acciones y asignacion de recursos necesarios
para cumplirlos” es insuficiente para perfeccionar todos los modelos propuestos al
pecar por su punto de vista estatico en entornos estables que da paso a la creacion
abismal de gaps o brechas entre la teoria y la practica, en medio de una realidad
incierta y compleja.

Es entonces necesario, para construir una vision del futuro de la empresa, definir
mediante los procesos de direccionamiento estratégico aquellos objetivos a
diferentes planos organizacionales, tomando como punto de partida la vision mas
amplia o universal y llevandola paso a paso hasta los objetivos mas sencillos o
particulares, para lo cual sera indispensable construir:

Una Mision Empresarial.

Consiste en definir cudl es la razon de ser de la empresa de acuerdo con los valores
0 expectativas generadas por los grupos o partes interesadas en ell. Es un término
estratégico que va intimamente ligado con los objetivos y decisiones de la empresa,
por lo que debe ser establecido con tiempo y esfuerzo®’.

La mision de una empresa es el fundamento de prioridades, estrategias, planes y
tareas; es el punto de partida para el disefio de trabajos de gerencia y, sobre todo,
para el disefio de estructuras de direccion. Nada podria parecer mas sencillo o
evidente que saber cual es el negocio de una empresa. En realidad, “jcual es
nuestro negocio?” Es casi siempre una pregunta dificil y la respuesta correcta es
evidente. La respuesta a esta pregunta es la principal responsabilidad de los
estrategas, pues soélo ellos pueden garantizar que esta pregunta reciba la atencién
gue merece y que la respuesta tenga sentido y permita a la empresa determinar su

65 E| direccionamiento estratégico y sus componentes a nivel organizacional — businemetrics
(wordpress.com) Disponible en: https:/businemetrics.wordpress.com/2018/05/04/la-importancia-
del-direccionamiento-estrategico-y-sus-componentes/comment-page-1/#:~:text=E|%20direcciona
miento%?20estrat%C3%A9gico%20se%20define,referencial%20para%20los%200bjetivos%20y
Visitado el 22 de julio de 2021.

66 CHANDLER, Alfred D. Jr. Estrategia y estructura: Capitulos en la historia de la empresa industrial
Americana (MIT Press). Ed. 1962-1998

67 Misién de una empresa ¢Qué es?, ;Como se establece? (sdelsol.com). Disponible en: https://w
ww.sdelsol.com/glosario/mision-de-una-empresa/ Visitado el 04 de abril de 2021
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rumbo y establecer sus objetivos®®.

El proceso de direccion estratégica es dinamico y continuo. Un cambio en cualquiera
de los componentes importantes del modelo podria requerir un cambio en uno o en
todos los demas componentes, por lo tanto, las actividades

de formulacién, implantacion y evaluacion de las estrategias deben llevarse a cabo
en forma continua, no sélo al final del afio o semestralmente®®.

Una Vision empresarial.

La vision empresarial es la respuesta a la pregunta “; Qué es lo que aspiramos llegar
a ser?” y debe formularse y definirse en conjunto con todos aquellos quienes se
asocian o emprenden un modelo de negocio. Consiste en la explicitacion de las
estrategias necesarias para alcanzar los objetivos pretendidos por la direccién y/o
propiedad. Se trata de un ejercicio complejo debido a que se deben integrar las
tendencias del mercado con las voluntades del equipo. Hay que encontrar un punto
de equilibrio entre lo que se puede ser de forma objetiva y lo que queremos que sea
la organizacion. Por consiguiente, lo mas recomendable es desarrollar el proceso
mediante una metodologia de aprendizaje que integre la perspectiva del equipo a
través del consenso’.

Una Politica empresarial.

Ya definida la mision y vision empresarial, se procede a desarrollar las politicas
empresariales que serdn parte fundamental del desarrollo de la planeacion
estratégica’’. La politica de una organizacién es una declaracién de principios
generales que la empresa u organizacion se compromete a cumplir. En ella se dan
una serie de reglas y directrices basicas acerca del comportamiento que se espera
de sus empleados y fija las bases sobre como se desarrollaran los demas
documentos (manuales, procedimientos) de la empresa.

Una buena politica no debe de ocupar mas de una o dos paginas y no debe incluir
detalles. Simplemente se deben enumerar las lineas generales que definen la
filosofia de la empresa, como pueden ser por ejemplo el compromiso de cumplir la
legislacion, la voluntad de crear un buen ambiente de trabajo, la implantacion de
sistemas de mejora continua, la definicién de objetivos ambiciosos, la necesidad de
gestionar las actividades por procesos y de hacer caso a los procedimientos, la
expectativa de minimizar el impacto ambiental mediante una buena gestion de los
recursos, etc’?.

68 DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica, Novena Ed., México, 2003. P. 59

69 DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica, Novena Ed., México, 2003. Pag. 14

0 MIRETTI, Federico M. DPI Estrategia. Director Consultor. Disponible en: https://dpiestrategia.com
/areas-consultoria/que-es-realmente-una-vision-empresarial Visitado el 04 de abril de 2021
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c. Proyeccion estratégica.
La proyeccion estratégica es utilizada para mejorar la direccion y la gestién de la
organizacion. Es un proceso importante porque:
* Produce, amplia, transforma, aclara lo ya conocido.
* Modifica modelos, estrategias, politicas, procedimientos, tecnologias.
* Incrementa la eficiencia.
* Introduce nuevas tecnologias en la practica.
* Mantiene viva la busqueda de respuestas a multiples problemas.
« Es vial/instrumento de formacién de recursos humanos”®

d. Plan de accion.
El plan de accién es una herramienta de gestién utilizada para guiar a los gerentes
y a su personal en la realizacién de tareas que llevaran al negocio a sus objetivos
establecidos para el ciclo, por lo que se debe ser capaz de desarrollarlo
estratégicamente.
Es una parte esencial del proceso de planificacion estratégica y ayuda a mejorar la
planificacion del trabajo en equipo. No solo en la gestidn de proyectos, las personas
pueden utilizar planes de accion para preparar una estrategia para lograr sus
propios objetivos personales.
Los componentes de un plan de accién incluyen tanto una descripcion bien definida
del objetivo a alcanzar, las tareas asignadas para conseguirlo y la definicion de las
personas idoneas para hacerlo, una fecha limite para su realizacion, la
determinacién de los recursos para sacarlas adelante y las medidas para evaluar
progresos y resultados.

P Posibles Resultados
Pasol — ¢Quién? ] | dificultades esperados
Tareas ¢ Con qué - Result
¢ Qué se Paso2 [— ¢Quién? [ recursos [ d:;?:ﬁll?;%ses — ¢Cuando? egs:r:ggss
debe hacer? hacerlas?
. | Posibles Resultados
PEED Y HeliAne dificultades esperados

Figura 10. Modelo de plan de accién. Fuente: Suarez, Tarajano y Pérez’.

3.3. MARCO CONCEPTUAL
Para un completo desarrollo estructural y una eficiente actividad de aplicacion de
las estrategias y los planes construidos, se presentan a continuacion algunos de los
conceptos clave que serviran como eje tedrico de la formulacion y desarrollo del
presente trabajo investigativo:

» Administracion estratégica: “Es el arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar

3 SUAREZ FERNANDEZ, Maité; TARAJANO ROSELLO, Antonio; PEREZ GUERRERO, Maria
Cristina. Proyeccion estratégica para el area de ciencia y técnica de la Facultad Tecnol6gica.
7 ib.
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las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus
objetivos”. (David, 2003)

Administracion: “Proceso de estructurar y utilizar conjunto de recursos orientados
hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno
organizacional”. (M. Hitt, 2006)

Ambiente externo: “Conjunto de fuerzas y condiciones ajenas a la organizacion
que influyen potencialmente en su desempefo”. (M. Hitt, 2006)

Ambiente interno: “Factores y fuerzas claves al interior de la organizacion que
afectan su forma de operar”. (M. Hitt, 2006)

Aspectos demograficos: “Elementos descriptivos de los miembros de la sociedad,
como los promedios de edad, nivel académico, situacién econdémica, entre otros”.
(M. Hitt, 2006)

Cambios tecnoldgicos en el proceso: “Modificaciones en la forma que se fabrican
los productos o en la forma en que se administran las empresas”. (M. Hitt, 2006)
Canales de distribucion: “Rutas o medios a través de los cuales se desplazan los
productos, desde el lugar donde se producen hasta el lugar donde se consumen”.
(Rojas, 2010)

Capacitacion: “Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo”. (Rojas, 2010)

Carga de Trabajo: “Cuanto trabajo debe hacer un empleado”. (Rojas, 2010)
Cartera: “Valores o efectos comerciales de curso legal, que forman parte del
activo de un comerciante, banco o sociedad y, por ext., de un particular’. (Real
Academia Espafiola, 2001)

Colectivismo: “Medida en la cual la identidad del individuo es una funcion del
grupo al cual pertenece”. (M. Hitt, 2006)

Competencia: “Numero de personas que se dedican a lo mismo que el
empresario y sirven a los mismos clientes”. (Rojas, 2010)

Comunicacion: “Transferencias de informacién, ideas, conocimientos o
emociones mediante simbolos convencionales, lo que propicia el entendimiento
entre una persona y otra”. (Rojas, 2010)

Control: “Medicion y correccion del rendimiento de los componentes de la
empresa con el fin de asegurar que se alcancen los objetivos y planes ideados
para su logro”. (Rojas, 2010)

Coordinacion: “Unién de los trabajos para alcanzar una meta”. (Rojas, 2010)
Costo: “Todos aquellos gastos en los cuales se incurre para fabricar un producto”.
(Rojas, 2010)

Costos fijos: “Costos que se estiman con base en el volumen del gasto que se
haga y se prorratea entre el volumen de produccién”. (Rojas, 2010)

Costos variables: “Costos que estan directamente relacionados con el producto
(mientras mas se produce, mas se gasta)”. (Rojas, 2010)

Creencias: “Suposiciones sobre aspectos fundamentales de la vida”. (M. Hitt,
2006)

Cultura: “Es el conjunto de creencias, valores y conductas aprendidos que se
consideran lo suficientemente exitosos como para transferirse a las nuevas
generaciones”. (M. Hitt, 2006)

Direccion: “Proceso de intentar influir en otras personas para alcanzar los
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objetivos organizacionales”. (M. Hitt, 2006)

Empresario: “Persona que aporta sus ideas y dinero para emprender una
pequefia empresa”. (Rojas, 2010)

Estrategia: Se refiere fundamentalmente a la formulacion basica de una mision,
una vision, propoésitos y objetivos, las politicas y programas para llevarlas a cabo
y de los métodos para asegurarnos de que la implementacion cumpla con los
fines propuestos.

Ganancias: “Utilidad que resulta del trato, del comercio o de otra accion”. (Real
Academia Espariola, 2001)

Globalizacion: “Tendencia de los mercados y de las empresas a extenderse,
alcanzando una dimension mundial que sobrepasa las fronteras nacionales”.
(Real Academia Espafiola, 2001)

Liderazgo: “Capacidad de persuadir a otro de buscar con entusiasmo objetivos
definidos”. (Rojas, 2010)

Mercado: “Conjunto de consumidores capaces de comprar un producto o
servicio”. (Real Academia Espafiola, 2001)

Meta: “Es una declaracién abierta de lo que se desea lograr, sin cuantificar los
logros ni establecer los criterios temporales para completarlos”. (L. Wheelen &
Hunger, 2007)

Misién: “Es el propoésito o razén de la existencia de la organizacién”. (L. Wheelen
& Hunger, 2007)

Motivacién: “Es el impulso de una persona para entrar en accion porque desea
hacerlo para satisfacer sus necesidades”. (Rojas, 2010)

Organigrama: “Mapa de la empresa en donde se observa quién es el jefe, quién
es el empleado, cuantos empleados hay, qué actividades desempefian y si éstas
estan en el mismo nivel o unas son mas importantes que otras”. (Rojas, 2010)
Organizaciones: “Conjutno interrelaciones de individuos y grupos que buscan
alcanzar metas comunes, a través de funciones diferenciadas y coordinadas de
manera intencional”. (M. Hitt, 2006)

Pequena empresa: “Negocio en el que el propietario es autbnomo en su manejo
y que no domina en su @mbito de operacion en cuanto al nimero de empleados
ni al numero de ventas”. (Rojas, 2010)

Pérdidas: “Cantidad o cosa perdida”. (Real Academia Espariola, 2001)
Planeacion: “Estimar las condiciones y las circunstancias futuras y tomar
decisiones sobre los cursos de accién adecuados”. (M. Hitt, 2006)

Planificacion estratégica: Proceso mediante el cual la organizacién determina y
mantiene las relaciones de la propia organizacion con su entorno, a través de la
determinacién de objetivos y el esfuerzo sistematico de generar una relacion
deseable para el futuro, asignado los recursos que nos lleven a ese fin.
Préstamos: “Cantidad de dinero que se solicita, generalmente a una instituciéon
financiera, con la obligacién de devolverlo con un interés”. (Real Academia
Espafiola, 2001)

Presupuesto: “Documento que indica la cantidad que una empresa requerira o lo
con lo que cuenta para llevar a cabo una actividad”. (Rojas, 2010)

Programa: “Es una declaracion de las actividades o pasos necesarios para llevar
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a cabo un plan de uso unico”. (Rojas, 2010)

Prondsticos: “Predicciones para actuaciones futuras”. (Rojas, 2010)
Propietarios: “Son las personas que tienen los derechos legales sobre los activos
de una compaiiia. El propietario de una empresa puede ser un solo individuo o
un grupo de accionistas”. (M. Hitt, 2006)

Rendimiento: “Es el resultado final de las actividades”. (L. Wheelen & Hunger,
2007)

Socios estratégicos: “Organizaciones que trabajan de manera estrecha con
unaempresa para perseguir metas que benefician a ambos”. (M. Hitt, 2006)
Valores: “Creencias duraderas acerca de que una conducta o una consecuencia
especifica sea personal o socialmente preferibles que otras”. (M. Hitt, 2006)
Vision estratégica: “Describe las aspiraciones de la administracion para el futuro
y bosqueja el curso estratégico y la direccion de largo plazo de la compafiia”.
(Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012)
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4. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

4.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

RAZON SOCIAL

MONCAYO ROSERO GLADYS NELLY

NOMBRE SOCIAL

GLADYS SALA DE BELLEZA

NIT

30.733.926-1

MATRICULA MERCANTIL

36273-1

DIRECCION

Cra. 6Este No. 172-86 Barrio Lorenzo

TELEFONO CELULAR

3162969446

DIRECCION ELECTRONICA

gladysmoncayor@hotmail.com

Cuadro No. 9 — Presentacion de la empresa. Fuente: esta investigacion.

4.2. DESCRIPCION DEL TALENTO HUMANO
La empresa Gladys Sala de Belleza esta conformada en la actualidad por un grupo
de trabajo de 6 personas. Su propietaria, la sefiora Gladys Nelly Moncayo Rosero,
realiza las funciones de Gerente de esta —ahora- Unica sucursal, y el sefor
Francisco Unigarro, su esposo, actia como administrador del local, tanto en
ausencia de la Gerente como en cuanto a la supervision de las tareas de un grupo
de trabajo integrado en actualmente por 4 personas:

Nombre

Cargo Funciones

Angie Melissa Erazo Moncayo

Cajera, estilista Corte de pelo para

damas, caballeros y
ninos, tintes, planchado

Austin Sebastian Rodriguez

Estilista masculino Corte de pelo para

hombres

Monica Yuilana Diaz Truijillo

Manicurista Manicure y pedicure

para damas y caballeros

Paola Bermudez Manicurista, Manicure y pedicure,
esteticista estética y belleza
Francisco Unigarro Estilista unisex Corte de pelo para

damas, caballeros y
nifnos, tintes, planchado

Gladys Moncayo

Administradora, Gerenciay
estilista administracion, estilista

de hombres, mujeres y
ninos.

Cuadro No. 10 — Talento humano. Fuente: esta investigacion.

4.3. PORTAFOLIO DE SERVICIOS
La empresa Gladys Sala de Belleza ofrece a su clientela los productos de:

e Corte de cabello para caballero
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Corte de pelo para dama
Corte de pelo junior (nifios y nifas)
Tinte de cabello

Alisado con queratina

Ufas en resina, acrilico y gel
Tratamientos capilares
Maquillaje para eventos
Cepillado

Ufas postizas, extensiones
Limpieza facial

Depilacién en cera

4.4, DESCRIPCION DEL PROCESO OPERATIVO DE LA EMPRESA
Aun no teniendo definido un esquema conciso del proceso operativo de la empresa,
el siguiente es el orden de realizacion de los servicios prestados:

1.

Presentacion del cliente. Que puede ser directamente presencial o segun se
agende con previa solicitud al numero celular de la Sala de Belleza, cuya
atencién esta a cargo de Melissa Erazo Moncayo. En esta etapa se conocera
gué servicio requiere el cliente y se fijara un dia y una hora (regularmente en
un plazo no mayor a dos horas o a conveniencia del cliente) para su atencion.
Cotizacion del servicio. En esta etapa se pacta el costo del servicio con el
cliente. Este “pacto” surge como resultado de la negociacion —aspecto
bastante tradicional en la region-, de los precios “fijados” por la administraciéon
del negocio con el cliente, quien se avoca por lo generala la obtencién de un
“descuento” que atienda a su fidelidad como cliente, el tipo de servicio, la
frecuencia de su uso, etc.

Determinacion del agente prestador del servicio. La sefiora Gladys Moncayo,
como administradora, es quien frecuentemente designa la persona idonea,
dentro del equipo de trabajo, para la prestaciéon de servicio que el cliente
requiera y sobre cuyo costo se ha pactado previamente una tarifa. Esto lo
hace teniendo en cuenta las distintas cualidades del personal que trabaja al
interior de la empresa y la especialidad en que cada uno desarrolla sus
actividades.

Realizacion del servicio. Etapa en la cual se da desarrollo al requerimiento
del cliente.

Pago del servicio. En esta etapa se presentan dos facetas, por un lado el
cliente hace el pago del monto pactado y es ahi cuando la empresa hace
retencion inmediata del porcentaje de dicho pago que, previamente, se ha
pactado con el prestador directo de servicio como tarifa de trabajo por ejercer
su actividad al interior de la empresa, haciendo uso de los materiales e
instrumentos que forman parte de ella, y especialmente atendiendo al
contacto que, a través de la empresa y su imagen en la localidad, se ha
logrado establecer entre el prestador u operario y el cliente. Es justamente
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esta modalidad la que mas atencion requiere en cuanto al esquema
organizacional que se pretende proponer, puesto que es en materia practica
y legal el punto que mayores dificultades presenta a la hora de consensuar
el nivel de reciprocidad que debe existir entre la administracion y sus
operarios.

4.5. DEFINICION DEL NEGOCIO

La empresa ‘Gladys, Sala de belleza’, carece de una definicién concreta de negocio,
la cual deberia extraerse de una definicion previa de la mision y vision corporativas,
y por ende existe apenas una somera imagen extraida de la practica y la
cotidianidad, referente a la prestacion —como se ha manifestado al investigador- de
“Servicios de belleza y estética para damas, caballeros y nifios”

4.6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La empresa ‘Gladys Sala de Belleza’ se caracteriza por tener una estructura
organizacibn muy horizontal en la que se destacan, de manera apenas
jerdrquicamente superior, su administradora y propietaria, la sefiora Gladys
Moncayo, y la seforita Melissa Erazo, quien por su propia experiencia cumple
generalmente funciones administrativas como el manejo de caja menor y el
agendamiento de citas para la prestacion de los servicios.

La representante legal de la empresa es su propietaria, y tiene -ademas de
funciones propias de su oficio como estilista profesional-, a cargo las tareas de
organizacion de los turnos y horarios, organizacion de las tareas de los operarios,
mantenimiento de las instalaciones y equipos, revision del buen estado de las
herramientas y recursos fungibles y contacto directo con los clientes que, en mayor
o menor medida, deben buena parte del peso de su lealtad comercial con la
empresa a la relacién que sostienen con su propietaria y administradora.

Asi también, recae en hombros de la sefiora Gladys Moncayo la determinacién de
los costos de los servicios que la empresa presta, asi como el mantener al dia las
obligaciones de la empresa frente a la administracion y las entidades reguladoras,
tanto en el &mbito de la operacion comercial como en el area del cumplimiento de
los protocolos y parametros de higiene establecidos por el gobierno nacional y local.
Por lo anterior, se puede identificar el siguiente como el organigrama actual de la
empresa:

4.7. CARACTERISTICAS DEL MERCADO

4.7.1. Segmentos del mercado

Los clientes de la empresa Gladys Sala de Belleza son, en general, tanto hombres
como mujeres, personas de variada edad y miscelanea condicién socio cultural.
Esto debido a que, en los ultimos afios, el cuidado personal ha venido a convertirse
ya no solamente en un tema que interese a la mujer joven y de buena condicion
socioeconémica, sino que se ha extendido a distintos segmentos de poblaciéon que
pueden mencionarse asi:
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a. Por Género. Area donde se encuentran tanto los hombres como las mujeres,
cuyas distintas caracteristicas conforman una dualidad de un segmento del
mercado que requiere especial tratamiento en uno u otro caso.

b. Por rango de edad. Determinado el sector anterior, surge un nuevo grupo
heterogéneo en cada caso (mujeres y hombres), donde el factor edad se convierte
en un nuevo determinante de distintas caracteristicas para la ejecucion de los
servicios que presta la empresa Gladys Sala de Belleza.

c. Por localizacion geografica. Segmento determinado por la posicion del local
fisico de la empresa en la ciudad de Pasto y, especialmente, en la comuna 4, que
es el area donde la imagen y la prestacion de los servicios de la empresa tiene su
mayor influencia.

4.7.2. Mercado Objetivo

Se identifica como mercado objetivo todo el segmento poblacional presentado en la
tabla a continuacion, donde se conjugan los factores de género y rango de edad
como principales caracteres del sector poblacional objetivo de la oferta de servicios
de la empresa:

Edad
1-5 afos

Hombres
Grupo Infantil, nifios. Siempre
acompafnados por sus padres o
acudientes, son un grupo
especialmente dificil y
requieren un prestador del
servicio paciente y capacitado.
Niflos mayores. Aungue casi
siempre estan acompafados
por sus padres, son mAas
déciles a las dificultades de la

Mujeres
Grupo infantil nifias. Siempre
vienen acompafados por sus
madres o acudiente, por el
estilo de los cortes no suelen
presentar mayor dificultad al
recibir el servicio.
Nilas mayores. Por las
caracteristicas de los servicios
solicitados  suelen  resultar
mucho mas ddéciles que los
prestacion del servicio vy |varones al atravesar los
responden mucho mejor. procesos estéticos.
Adolescentes y adultos. | EI grupo de usuarias mas

6-12 afos

13-40 afos

Reaccionan autbnomamente a
las tendencias de moda vy
guieren constantemente verse
bien, son un grupo
heterogéneo pero amplio y bien
definido.

numeroso dado el origen mismo
de la cultura estética. Escogen
estar a la moda y realizarse
procedimientos estéticos con
mayor frecuencia que los
demas grupos.

40-65 afnos

Caballeros mayores. Si bien
ejercen con alguna constancia
el uso del servicio estético

Damas mayores. Al igual que el
grupo de damas jovenes son
constantes en el uso de los
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prefieren no adherirse a
tendencias de moda y usar
servicios mas conservadores.

servicios estéticos, aunque sus
gustos tiendan a ser mas
conservadores.

>65 afios

Adulto mayor. Asiste algunas
veces acompafiado por un
acudiente y en busca de
servicios de estética mas
acordes con la higiene y la
salud que con la moda.

Adulto mayor, dama. Hace un
uso menos frecuente de los
servicios de la empresa, pero
en términos de lo conservador y
casi siempre como un
subterfugio de la reunidn social.

Cuadro No. 11 — Mercado objetivo. Fuente: esta investigacion.

4.8. PROBLEMATICA

La empresa enfrentd a lo largo de los ultimos dos afios una fuerte crisis, a raiz de
los efectos de la pandemia COVID-19, que motivo el cierre de la sucursal abierta en
2015, por lo cual el numero de operarios se redujo también, dramaticamente, de 20
a 6, los altos costos de mantenimiento impidieron continuar adelante con ello,
puesto que, segun entrevista con la propietaria y administradora, pas6 de generar
un promedio de $9’000.000 mensuales a caer al promedio de $1°000.000 los
primeros meses de pandemia, con el agravante de que los costos de mantenimiento
superaban el $1’5000.000 mensual.

Hoy por hoy, la empresa enfrenta un bajo rendimiento, una planta fisica inferior a lo
gue se proyecto e incluso se conquistd en algiin momento, y la imposibilidad de
recurrir a un apalancamiento financiero fuerte que permita nuevamente ampliar la
planta fisica actual o instituir una nueva sucursal.

Se suma a esta problematica la escasa estructura organizacional, la ausencia de un
organigrama claro y preciso; ademas de la inexistencia de la definicion clara de una
mision y visibn empresariales a partir de las cuales los objetivos de la empresa
puedan construirse con solidez y coherencia. Finalmente, la ausencia de un modelo
de vinculacion entre operarios y administradores se convierte en otro factor clave
para ser analizado y superado en orden de redireccionar positivamente la empresa,
puesto que es caliginoso y confuso, llegando incluso a presentar un riesgo grave
frente a la normatividad vigente.

Son justamente esas las razones fundamentales que impulsan el presente estudio.
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5. RESULTADOS

5.1. DIAGNOSTICO INTERNO

Ha sido fundamental evaluar aspectos fundamentales relacionados con las politicas
internas y el factor organizacional de la empresa Gladys Sala de Belleza para poder
formar un diagnostico interno adecuado y eficiente.

Asi también, se ha llevado a cabo un estudio sobre la estructura de la empresa en
cuanto a la organizacién de cargos y asignacion de funciones, niveles y tipo de
comunicacién, manejo de incentivos, tipos de contrato y forma en que se remuneran
los servicios prestados por los operarios, asi como capacidades del equipo y
logistica comercial de la empresa.

Con base en el minucioso desarrollo de estos puntos, se ha realizado el siguiente
paso del trabajo.

5.1.1. Encuesta a trabajadores

Se ha aplicado entre los trabajadores de la empresa Gladys, Sala de Belleza, una
encuesta orientada a facilitar el diagndstico interno. Dicho documento esta referido
en los anexos y ha contenido las siguientes preguntas y arrojado los siguientes
resultados:

Pregunta 1. ¢Conoce usted la Misién y Vision empresariales al interior del
emprendimiento Gladys, Sala de Belleza?

Misidon y Vision empresarial

Si: 0 respuestas I

NO: 6 respuestas

= Si = No

Figura 11. Conocimiento de mision y vision.
Fuente: esta investigacion.

Interpretacion:

Esta ausencia de una definicién clara de mision y vision, notable incluso en la
respuesta de la sefiora Administradora, gerente y propietaria del emprendimiento,
dofia Gladys Moncayo, pone de manifiesto el que quiz4 sea el problema inicial y
raiz de la problematica general al interior de la empresa para su desarrollo y
sostenimiento, puesto que ya es claro desde la academia que la configuracién de
una Mision y una Vision empresariales son paso fundamental para identificar los
objetivos y procesos que la empresa debe realizar para lograr su desarrollo.
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Pregunta 2. ¢ Conoce usted los objetivos de la empresa a corto y/o mediano plazo?

Conocimiento de objetivos

Si: 2 respuestas
NO: 4 respuestas

= Si = No

Figura 12. Conocimiento de objetivos. Fuente:
esta investigacion.

Interpretacion:

Dos terceras partes de las personas que forman parte de la empresa dicen
desconocer los objetivos, o por lo menos su formulacion precisa, a corto y mediano
plazo. Esto nos demuestra que la ausencia de politica interna es mas que notable y
se consolida como factor obstaculizador del desarrollo de la empresa v,
principalmente, de su sostenimiento.

Quienes manifestaron conocer los objetivos de la empresa entregaron al
encuestador informacién poco precisa sobre ellos. Se identifica en ambos casos
que la prestacién de servicios de belleza y estética es la principal actividad al interior
de la empresa, pero en general se exterioriza una escasa percepcion de la
complejidad de las actividades asociadas a la prestacién del servicio y la definicion
de unos objetivos empresariales concretos.

Pregunta 3. ¢ ldentifica usted estrategias organizacionales dentro de la empresa?
Con base en su respuesta, mencione algunas.

Si: 2 respuestas
Se ha mencionado: Conocimiento de objetivos
e Hay una distribucién de las
distintas tareas entre el
personal
e Hay colaboracion en la
administracion
e Existe una categorizacion de
funciones
NO: 4 respuestas

= Si = No

Figura 13. Conocimiento de estrategias. Fuente:
esta investigacion.
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Interpretacion:

Apenas una tercera parte del grupo de trabajo al interior de la empresa identifica
algunas estrategias organizacionales que, si bien puede entenderse que son
caracteristicas que saltan a la vista y urgen a toda forma de organizacion
empresarial, como la identificacion de un 6érgano administrador y la categorizacion
de funciones, esta todavia lejos de tener la claridad y la complejidad que el menor
de los emprendimientos requiere para sacar adelante sus objetivos. Por ello
podemos decir que la apreciacion de esta tercera parte del grupo de trabajo sobre
la identificacion de estrategias organizacionales es insuficiente y tenue, y que
requiere un trabajo mayor la elaboracién de un mejor plan organizacional.

Pregunta 4. ¢ Reconoce usted la existencia de una estructura organizacional dentro
de la empresa?

Estructura organizacional

—

Si: 5 respuestas
No: 1 respuesta

= Si = No

Figura 14. Conocimiento de estructura
organizacional. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion:

En una amplia mayoria, 5 de 6 personas encuestadas afirmaron reconocer la
existencia de una estructura organizacional dentro de la empresa, pero a lavez, ese
reconocimiento se encuentra basado en apreciaciones légicas y no en la
formulacion de una estructura organizacional como tal, de donde se sustrae que
todavia es muy necesario constituir esa estructura basada en la determinacion de
mision, vision y objetivos empresariales.

Pregunta 5. ¢ Esta usted plenamente enterado de las caracteristicas y funciones de
su cargo al interior de la empresa?

Si: 3 respuestas
No: 3 respuestas
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Conocimiento de funciones

= Si = No

Figura 15. Conocimiento de funciones. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion:

La mitad del grupo de trabajo ha manifestado no estar plenamente enterado de las
caracteristicas de su cargo en la empresa. Esto se explica en el hecho de que, en
ausencia de un manual interno, o de un contrato formal que vincule al operario con
la representante legal de la razon social, el vacio en este item solo puede
subsanarse durante la practica, de manera consuetudinaria. Bajo una éptica similar,
la mitad de las personas que manifiestan conocer sus funciones son precisamente
quienes estan en posicidn jerarquica superior (propietaria, administradora) y
expresan que, pese a que no hay un manual de convivencia o funciones, todos al
interior de la empresa conocen e identifican sus funciones.

Pregunta 6. ¢ Suscribié usted un documento escrito de vinculacién laboral con la
empresa, o0 su vinculacion es de tipo verbal?

Tipo de vinculacién

Contrato escrito: O respuestas
Contrato verbal: 6 respuestas

= Contrato escrito = Contrato verbal

Figura 16. Tipo de vinculacién. Fuente: esta
investigacion.

Interpretacion:

No hubo en ningin momento del desarrollo del emprendimiento ningun tipo de
contrato que se suscribiera entre la parte empleadora (administrador, duefio) con la
gente que ha formado parte del grupo de trabajo, por lo mismo, los actuales
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miembros del equipo no tienen sino una sujecion laboral verbal que, aunque es
reconocida por la ley con la misma naturaleza y consecuencias legales que el
contrato escrito, adolece de estar construida sobre la presuncion y el diario
quehacer, lo que permite que se permeen las decisiones y actividades muchas
veces por cuestiones personales que dan origen a pequefios conflictos internos.

Pregunta 7. ¢ Queé tipo de motivaciones existen al interior de la empresa?

Motivacién econémica: 2 respuestas
Recompensa social: 6 respuestas
Reconocimiento laboral: 4 respuestas
Otras motivaciones: 3 respuestas

Motivaciones al interior de la empresa

10

Categoria 1
Recompensa social Reconocimiento laboral
Otra motivacion Motivacién econdémica

Figura 17. Motivaciones al interior de la empresa. Fuente: esta investigacion

Interpretacion:

El total de los encuestados del equipo de trabajo hablé de una recompensa social
como parte de las motivaciones que existen al interior de la empresa, expresada en
el reconocimiento que, de parte de la administracién y sobre la imagen proyectada
por los operarios hacia los clientes, se fortalece cuando estos realizan servicios de
buena calidad, a tiempo y con la mayor satisfaccion para el cliente. Dos de esos
seis hablaron también de una motivacibn econdémica, explicada en una mejor
reparticion de los dividendos a su favor realizada por la administracion de la
empresa cuando el trabajo atraviesa curvas positivas de demanda en virtud de la
época del afio (ej. Fin de afio, temporada de grados) o fechas especiales (dia de la
madre, Halloween, etc.); cuatro de los seis, a su vez, manifestaron en un sentido
similar recibir motivaciones de tipo laboral cuando el cumplimiento del trabajo y las
actividades en jornadas de alta demanda se realiza con eficacia, expresadas en
jornadas de descanso y el reconocimiento verbal, al interior de la empresa, de las
virtudes de los operarios y prestadores directos del servicio.

Se incluyeron como “otras motivaciones” la realizacibn de misas, eventos y
actividades especiales durante cumpleafios y fechas memorables entre
comparieros del grupo de trabajo.
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Pregunta 8. ¢ Cual es la palabra que mejor define el nivel de participacion del equipo
de trabajo en las decisiones de la empresa: democratico o autoritario?

Tipo de decisiones

Democratico: 2 respuestas ‘
Autoritario: 3 respuestas
NS/NR: 1 respuesta \ ”

= Democrdatico = Autoritario = NS/NR

Figura 18. Modelo de toma de decisiones. Fuente:
esta investigacion.

Interpretacion:

Las decisiones de la empresa, muy a pesar de intentar consensuarse entre el grupo
de trabajo, terminan por ser muy a menudo decisiones personales de su
administradora basadas en su propio juicio y conviccion de las circunstancias de
trabajo. Fueron empero, precisamente ella y uno de los operarios, quienes
consideraron gue las decisiones basadas en la aprobacién general eran las que de
manera mas comun se tomaban al interior de la empresa. No asi concordaron 3 de
los operarios y hubo, ademas, una respuesta indecisa, que es bastante importante
porque demostré al investigador el poco nivel de claridad con respecto a la
naturaleza del liderazgo que se tienen al interior de la organizacion.

Pregunta 9. ¢La comunicacién al interior de la empresa, entre actores de igual y
distinto nivel es en general, buena, regular o mala?

Calificacion de comunicacion

Buena: 6 respuestas
Regular: 0 respuestas
Mala: O respuestas

= Buena = Regular

Figura 19. Calificacion de la comunicacion al
interior de la empresa. Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion:

En su totalidad, el grupo considera que la comunicacion al interior de la empresa es
respetuosay efectiva, pues todos han manifestado que tanto la administracion como
los operarios tienen facilidad para manifestar sus intereses e inquietudes y que, en
general, se consigue a través de la comunicacion directa la solucion de los
inconvenientes que a diario se experimentan tanto a nivel organizacional como en
la prestacion de los servicios, lo cual es un punto muy favorable para el clima interno
de la empresa.

Pregunta 10. ¢ Existen al interior de la empresa procesos de constante capacitacion
para el desempefio de su cargo?

Capacitacion

Si: 0 respuestas
No: 6 respuestas

Si = No

Figura 20. Programas de capacitacion. Fuente:
esta investigacion.

Interpretacion:

Desde la administracibn se ha argumentado que, lamentablemente, no existen
academias de capacitacion en belleza estética con las que se tenga convenios o
tratos para facilitar a terceros capacitarse en la empresa, ni tampoco, para que los
operarios de la empresa Gladys Sala de Belleza puedan capacitarse
constantemente en sus oficios y areas de prestacion en esos centros educativos, y
dado que los costos son altos para estas capacitaciones, resulta imposible a la
administracion ofrecer a sus operarios mayor preparacion adicional a la de su fuero
propio que la interaccién constante y el intercambio de informacion entre los
distintos miembros del grupo.

Pregunta 11. ¢Los ingresos mensuales devengados cubren los minimos
consagrados por la ley?

Si: 0 respuestas
No: 6 respuestas
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Salario Minimo

= Si = No

Figura 21. Ingresos, Salario Minimo Legal Vigente. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion:

El modelo de contratacion laboral que se presenta al interior de la empresa no es,
de ningin modo, un modelo convencional de contrato individual de trabajo; las
caracteristicas del nivel de interrelacion laboral son mas susceptibles de calificarse
como los de una asociacion o cooperativa y, por esa situacion, es imposible para la
administracion hacerse cargo de asegurar a sus operarios un ingreso mensual
estable que, en el peor de los casos, supere siempre los minimos legales en cuanto
a fijacion de salario y beneficios de ley.

Pregunta 12. ¢Goza actualmente de afiliacion a sistema de salud, pensiones y
riesgos profesionales?

Afiliacion a Salud, EPS, ARP.

Si: 0 respuestas
No: 6 respuestas

= Si = No

Figura 22. Afiliacién a Salud, EPS, ARP. Fuente:
esta investigacion.

Interpretacion:

Dada la naturaleza —por demas gris e indefinida- de las relaciones establecidas
entre la propietaria de la empresa, sefiora Gladys Moncayo, y los operarios que
trabajan y ofrecen sus servicios al interior de ella, resulta imposible por ahora
establecer en qué medida la afiliacion a sistema de salud, pensiones y riesgos
profesionales sean una obligacion legal de la propietaria de la razén social. No
obstante, mas alla de parecer una dificultad insuperable, esta condicién ofrece luces
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al investigador para el hallazgo de una solucion que se aproxime mas a la realidad
de las relaciones de produccion al interior de la empresa sin implicar detrimento
para las partes, lo cual se planteard& mas adelante con una correcta revision y
propuesta de un modelo méas adecuado de entender la relacion de produccién entre
las partes.

Pregunta 13. ¢Las ganancias derivadas de su actividad son pagadas por la
administracion con cumplimiento?

Cumplimiento en el pago

Si: 6 respuestas
No: O respuestas

= Si = No

Figura 23. Cumplimiento en el pago. Fuente: esta
investigacion.

Interpretacion:

Tanto de parte de la administracion como por parte de los operarios, se ha
manifestado que todo servicio se paga, por parte del cliente, inmediatamente
después de que este se ha prestado a satisfaccion. Lo procedente es que en ese
momento la administradora o quien haga sus veces (regularmente la sefiora Melisa
Erazo) realizan el descuento correspondiente al porcentaje que retendra la empresa
y entregan al operario su porcentaje propio de ganancia sobre la prestacién de dicho
servicio. Por lo anterior, ha sido el total del grupo el que ha manifestado que el
cumplimiento en el pago —que en este caso podria mejor expresarse como la
distribucion de las ganancias provenientes de las distintas actividades pactadas con
cada cliente- son entregadas a prestador directo del servicio y duefia del local de
manera inmediata.

Pregunta 14. ¢(Se cumple en la empresa con el pago de primas, cesantias y
obligaciones parafiscales en general?

Si: 0 respuestas
NS/NR: 6 respuestas
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Capacitacion

= Si = NS/NR

Figura 24. Programas de capacitacion. Fuente: este estudio.

Interpretacion:

Las respuestas ofrecidas a las preguntas 6 y 12 de este mismo cuestionario explican
gue ante esta pregunta la duda general se sobreponga a una certidumbre particular
con respecto a las obligaciones parafiscales a las que estaria supeditada una
empresa con una contratacion laboral convencional. Los operarios al interior de este
emprendimiento comprenden en algo o parte que su relacidén con la administracion
no es enteramente laboral y que por ello no esté sujeta a las reglas convencionales
de desarrollo, entre las que se encuentra el cumplimiento de estas obligaciones
entre un supuesto empleador y su supuesto empleado. La investigacion procurara
mas adelante ofrecer una salida clara y una comprension mejor del tipo de relacion
establecida entre administracion y operarios, que ayudara a solucionar y prevenir
inconvenientes surgidos de este aparente vacio de condiciones previas.

Pregunta 15. ¢ Entre excelente, buena, regular o mala, como calificaria la situacion
de los recursos técnicos que la empresa ofrece para la realizacidn de las actividades
de comercio?

Recursos Técnicos

Excelente: 4
Buena: 2
Regular: 0
Mala: O

= Excelente = Buena = Regular Mala

Figura 25. Condicion de los recursos técnicos.
Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion:

Las opiniones distintas a la “Excelencia” dentro de la encuesta se obtuvieron por
parte de su administradora y la asistente, sefiora Melisa Erazo, quienes consideran
que es necesario hacer una inyeccion de recursos para mejorar tanto el aspecto
general del local de trabajo como algunas herramientas que, por su uso constante
y antigiedad -y si bien no presentan fallas que las inutilicen o disminuyan su
capacidad de funcionamiento- podrian reemplazarse por herramientas mas nuevas
0, como en el caso del local, requieren una remodelacion que mejore la imagen de
las instalaciones de la empresa.

Pregunta 16. En términos generales, entre excelente, bueno, regular o malo ¢como
califica usted el nivel de los servicios prestados por la empresa?

Calidad servicios
prestados

Excelente: 4
Bueno: 2
Regular: 0
Malo: 0

= Excelente = Buena Regular Mala

Figura 26. Calidad de los servicios prestados.
Fuente: esta investigacion.

Interpretacion:

Al igual que en el caso de la pregunta anterior, tanto la administradora como su
asistente consideran que el servicio es aun susceptible de mejorar, los demas
encuestados manifiestan que se sienten personalmente cémodos -—incluso
orgullosos- del buen servicio que la empresa presta en su area de actividad
comercial, lo cual, dentro del grupo, en consideracién general, es un punto muy a
favor de la empresa.

Pregunta 17. ¢ Esta familiarizado usted con la imagen corporativa de la empresa?

Si: 1
No: 5
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Imagen corporativa

o
—

= Si = No

Figura 27. Conocimiento de la imagen corporativa de la empresa. Fuente: esta investigacion
Interpretacion:

La empresa no cuenta con una imagen corporativa solida explotable desde la
publicidad y el &mbito visual en la comunidad.

PREGUNTAS EXCLUSIVAS PARA LA ADMINISTRACION

Pregunta 18. En la actualidad, ¢como califica la capacidad financiera de
sostenimiento y desarrollo en términos de Suficiente o Insuficiente?

R: Insuficiente

Pregunta 19. ¢ Tiene pendientes obligaciones bancarias actualmente? ¢ Por qué
monto?

R. Si. Cerca de $15.000.000

Pregunta 20. En su criterio, y sobre la diferencia entre ingresos de la empresa y
costos de mantenimiento de la misma ¢ son sostenibles los ingresos actuales de la
empresa?

R. Si.

Pregunta 21. ¢(Como califica sus ganancias personales como fruto de las
actividades de la empresa: altas, medias o bajas?

R. Bajas.
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5.2. MATRIZ DE PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA
La encuesta aplicada permitié al investigador realizar la aplicacion de una matriz
MPCI, los resultados son los siguientes:

Matriz de Perfil de Capacidad Interna - PCI
Factores | Fortalezas | Debilidades Impacto

Capacidades AKX M| B|A|M|B|A M|B
CAPACIDAD DIRECTIVA
Estructura organizacional X X
Mision y Visidn Empresarial X X
Calidad y claridad de la vinculacion laboral X X
Liderazgo y toma de decisiones X X
Definicién de objetivos a corto, mediano y largo plazo X X
Formulacién de estrategias organizacionales X X
TALENTO HUMANO
Calificacién profesional de los operarios X X
Politicas de motivacién e incentivos X X
Participacion en la toma de decisiones X X
Capacitacién para personal operacional X X
Definicién de funciones y actividades del cargo X X
Comunicacién horizontal X X
CAPACIDAD FINANCIERA
Produccion de ingresos para auto-sostenibilidad X X
Proyeccién presupuestal X X
Productividad y utilidades X X
Distribucién del ingreso X X
Fuentes de financiamiento X X
Contratacién laboral y parafiscales X X
Pago oportuno y justo de los servicios a los operarios | X X
RECURSOS TECNICOS Y TECNOLOGICOS
Cantidad-Calidad del espacio de trabajo X X
Calidad del instrumental y herramientas de trabajo X X
Calidad de los servicios prestados X X
Cumplimiento de los minimos legales de higiene y X X
cuidado
Disponibilidad de herramientas para operarios X X

Tabla 1. Matriz de Perfil de Capacidad Interna — PCI. Fuente: esta investigacion.
*Léase: “A”, alto; “M”, mediano y “B”, bajo

5.2.1. Fortalezas de alto impacto

1. La calificaciéon profesional de los operarios es en todos los casos alta y suficiente,
la empresa se caracteriza por incluir gente muy bien capacitada en su grupo de
trabajo.

2. El pago de los servicios prestados es siempre oportuno tanto como justa la
proporcionalidad pactada entre los operarios y la administracion.

3. Las herramientas de trabajo y en general el instrumental e insumos son de buena
calidad y funcionan adecuadamente de forma permanente. La administracion vela
por tener siempre en el mejor estado los recursos técnicos.

4. Los servicios prestados por la empresa cumplen los estandares de calidad y



satisfaccion al cliente.

5. Desde la administracion, y a durante el ejercicio de las actividades de la empresa,
se vela siempre por el cumplimiento de las exigencias legales sobre higiene y salud,
limpieza del instrumental y buen manejo de los elementos de higiene por parte de
los operarios.

6. Los operarios cuentan siempre con las herramientas idéneas y en excelentes
condiciones de funcionalidad para el ejercicio de sus actividades y la prestacion de
SUS Servicios.

5.2.2. Fortalezas de medio o bajo impacto

1. Se reconoce una estructura organizacional al interior de la empresa, aunque
todavia sea necesaria la construccién de un organigrama claro.

2. El liderazgo se ejerce con base en el consenso, aunque, por la naturaleza de la
organizacion, las decisiones provengan directamente de la administracion.

3. Hay participacion y consenso en la toma de decisiones, pues se consulta a los
operarios para conocer sus necesidades, inquietudes y posiciones frente a las rutas
tomadas para la solucién de conflictos y normal desarrollo de actividades.

4. Existe un buen clima laboral que permite desarrollar una motivacion constante
gue contribuya a mantener la moral interna en alto y el clima organizacional siempre
en las mejores condiciones.

5. La comunicacion entre miembros del grupo de trabajo es amable y respetuosa,
lo cual contribuye a un buen ambiente laboral.

6. La distribucién de los ingresos, en virtud de la modalidad comercial pactada entre
Administrador y Operario, es equitativa y justa.

7. El espacio de trabajo es adecuado para el comodo y eficiente desarrollo de las
actividades y servicios de todos y cada uno de los miembros del grupo de trabajo.

5.2.3. Debilidades de alto impacto

1. Existe una ausencia de la definicién de la Misién y la Visibn empresarial, lo que
determina una de las mas fuertes debilidades de la estructura organizacional de la
empresa, puesto que dicha definicion es fundamental para la construccién de
objetivos y la comprension holistica de la naturaleza y esencia de la empresa.

2. La definicién de objetivos a corto, mediano y largo plazo es, al igual que sucede
con la Mision y Visién, incipiente; esto afecta enormemente la construccién de un
ideal comun de desarrollo y la persecucion ordenada de distintas metas a través de
un plan de trabajo y sostenimiento.

3. La formulacién de estrategias organizacionales es fragil cuando no inexistente.
4. La definicion de las funciones de los distintos operarios es gris a causa de la
ausencia de un organigrama adecuado.

5. Existe una pobre organizacién presupuestal, debido a que no se definen objetivos
gue exijan mas atencion en este item.

6. Las fuentes de financiamiento actuales son débiles por un nivel apenas sostenible
de endeudamiento.

7. No se han definido las relaciones laborales o comerciales entre la administracion
de la empresa y los operarios o trabajadores.
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5.2.4. Debilidades de mediano o bajo impacto

1. No hay una definicién clara del tipo legal de vinculacion laboral o comercial entre
la administracion y los operarios.

2. La capacitacion constante del personal es nula y se funda apenas en la
retroalimentacion de las distintas experiencias a partir de la comunicacion entre los
operarios.

3. La baja produccién permite que la auto-sostenibilidad sea nimia.

4. La productividad y utilidades de la empresa son actualmente inferiores a los
deseados.

5.2.5. Matriz De Evaluacién De Los Factores Internos (MEFI)
Se procede a realizar esta matriz para evaluar las fortalezas y debilidades que
tienen especial importancia e incidencia en la estructura interna de la empresa
“Gladys, Sala de Belleza”.
Se ha establecido, para tal fin, la siguiente escala de rangos de calificacion:

e 4 puntos: Fortaleza mayor

e 3 puntos: Fortaleza menor

e 2 puntos: Debilidad menor

e 1 punto: Debilidad mayor

Los anteriores factores se ponderaran de la siguiente manera:
e 0.0 cuando la Fortaleza y/o Debilidad no es muy incidente
e 1.0 cuando la Fortaleza y/o Debilidad es muy incidente

FACTORES INTERNOS CLAVE Ponderacion | Clasificacion Resultado
ponderado
Los operarios de la empresa estan bien 0.03 4 0.12
calificados para realizar sus
actividades.
Hay una politica de pagos que hace 0.04 4 0.16
gue sean oportunos para los operarios.
La calidad del instrumental y las 0.04 4 0.16
herramientas de trabajo es éptima.
o | Los servicios que presta la empresa 0.05 4 0.20
< | son de buena calidad.
Il [ Se cumplen las exigencias legales de 0.03 4 0.12
Z | higiene y cuidado.
E Los operarios cuentan con la adecuada 0.05 4 0.20
8 cantidad de herramientas e insumos.
Existe una estructura organizacional 0.04 3 0.12
visible aunque no totalmente clara.
Hay liderazgo en la toma de decisiones. 0.05 3 0.15
La motivacion y los incentivos se 0.03 3 0.09
presentan al interior de la empresa.
Hay participacion y consenso en la 0.04 3 0.12
toma de decisiones.
La comunicacion horizontal es efectiva. 0.04 3 0.12
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Hay una correcta distribucion de los 0.05 3 0.15
ingresos administrador-operarios.
La calidad y cantidad del espacio de 0.05 3 0.15
trabajo es adecuada .
No se ha definido la Misidn y Vision 0.06 1 0.06
empresatrial.
Se advierte una ausencia de objetivos 0.06 1 0.06
definidos a corto, mediano y largo
plazo.
La formulacibn de  Estrategias 0.05 1 0.05
Organizacionales es yerma.
No existe una correcta definiciéon de 0.03 1 0.03
0 funciones y actividades de cada cargo.
g La proyeccidn presupuestal es débil. 0.04 1 0.04
< | Fuentes de financiamiento nulas o 0.04 1 0.04
Q| agotadas.
E' No hay claridad sobre el modelo de 0.03 1 0.03
LrlaJ cumplimiento de deberes parafiscales.
No se tiene definido con claridad un 0.03 2 0.06
modelo de vinculacion laboral o
comercial entre administracion vy
operarios.
No hay un modelo de capacitacion 0.03 2 0.06
constante para el personal.
La auto sostenibilidad es incipiente. 0.04 2 0.08
Las utilidades son bajas o inferiores a 0.05 2 0.10
lo expectado.
TOTAL 1,0 2,47

Tabla 2. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI). Fuente: esta investigacion.

Tal como se demuestra en el desarrollo de la matriz, la sumatoria del peso
ponderado, por tener una calificacion inferior a 2,5 nos indica que la empresa tiene
una estructura organizacional interna débil.

5.3. DIAGNOSTICO EXTERNO

Se ha procedido a evaluar los factores externos de mayor impacto sobre la empresa,
entendiendo estos como elementos socio culturales, econémicos y politicos que
inciden de manera directa en el comportamiento de la empresa, su productividad y
desarrollo, y que se extraen tanto de la encuesta realizada tanto a clientes’®> como
a miembros de la comunidad y habitantes de la Comuna 4 de la ciudad de Pasto;
asi como también de documentos y cifras de crecimiento econémico relacionadas
con la actividad comercial y servicios ofrecidos por la empresa Glady’s Sala de
Belleza. Se tomaran en cuenta, con base en lo expuesto, la percepcion del cliente
en cuanto a la relacion costo-beneficio, la calidad de la imagen de la empresa, su
portafolio de servicios, canales de distribucién, nivel de competencia en el area
geografica, efectos de la crisis social por la pandemia SARS Covid-19, etc.

75 Anexo 2: Encuesta a clientes
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Los resultados del estudio se presentan a continuacion.

5.3.1. Entorno de desarrollo Econdmico

El desarrollo econémico se entendera en este estudio desde distintos niveles, que
tienen que ver con el entorno geografico local y nacional.

El Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) publicé el dato de
crecimiento econdmico para Colombia en 2020 con una contraccion de -6,8% la
mas baja en la historia del pais, superando incluso la crisis hipotecaria de los
noventa y la del 2008. A pesar de estar mejor a los esperado -que era en promedio
-7,5%-, no deja de ser un escenario complejo que afecta a todos los sectores de la
economia y el desarrollo social’®.

Crecimiento PIB en Colombia entre 2011 y 2021

20M 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 28. Crecimiento anual del PIB en Colombia desde el afio 2011. Fuente: DANE

Como se puede apreciar en la grafica, la contraccion del crecimiento experimentada
en el aflo mas fuertemente afectado por la pandemia a nivel mundial no solamente
coincide con ser la mas baja histéricamente registrada, sino que ademas echo abajo
tres aflos de crecimiento hacia arriba y mas de una década de un sostenimiento
positivo, todo lo cual se refleja en la percepcién de la ciudadania sobre las
condiciones de vida, pero se justifica a la vez por la misma ciudadania en la grave
crisis sanitaria que enfrento el planeta entero.

76 DANE publica dato de crecimiento econémico para Colombia (valoraanalitik.com), recuperado
de: https://lwww.valoraanalitik.com/2021/02/24/dane-publica-dato-crecimiento-economico-para-
colombia/ Visitado el 25 de julio de 2021
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Esta desmejora, en materia de crecimiento econémico, no solamente ha impedido
que el consumo de bienes y servicios se incremente, sino que lo ha halado hacia
abajo junto con las tendencias de desarrollo econdmico, fendmeno facilmente
explicable en la disminucion de los ingresos de un alto porcentaje de la poblacion
gue se vio imposibilitado de realizar sus actividades cotidianas de sostenimiento y
produccion economica por las medidas establecidas por los gobiernos Nacional y
Local para evitar la proliferacion de la pandemia viral COVID-19. Este enorme sector
poblacional golpeado por la crisis econémica tiende a disminuir sus gastos
reservandolos a bienes y servicios de primera necesidad como alimentacion,
vivienda y vestido, desplazando la vocacion de consumo de servicios como el de la
estética a distintos niveles de menor importancia, caracteristica histéricamente
visible en los procesos de recesion de distintas economias alrededor del mundo.

5.3.2. Factores socioculturales

Como resultado del analisis de parte de la encuesta se pudo encontrar que, en
términos generales, la comunidad —integrada por clientes y potenciales clientes,
habitantes del sector, etc.-, han venido perdiendo el interés por las actividades,
bienes o servicios relacionados con la estética corporal y el cuidado personal. El
periodo de pandemia se constituyé principalmente -por orden del gobierno nacional
y local-, por medidas restrictivas de la movilidad y, por ende, también de la
realizacion de actividades cotidianas, tanto de comercio como de indole social,
factores ambos que contribuyeron a que el ingreso per capita’’ se viera afectado
negativamente para un amplio sector de la sociedad y, ademas, a que la necesidad
de verse bien para las reuniones cotidianas, presentarse en el trabajo, colegio,
universidad y todo tipo de grupo social, se viera disminuida en proporcién con la
merma en oportunidades para realizar esas actividades otrora cotidianas.

La actividad —o actividades- que realiza la empresa Glady’s Sala de Belleza, por
otro lado, esta intimamente relacionada con procesos de salud, higiene y belleza,
donde tanto el prestador del servicio como el cliente estan en contacto directo y muy
cercano, factor este que ha contribuido todavia mas a menoscabar la demanda de
sus servicios, comprendiendo que la propaganda nacional y local en torno a las
medidas para evitar el control de la pandemia execraban con especial énfasis la
realizacion de procedimientos donde tal cercania entre operario y consumidor
pudiese “poner en riesgo la salud publica”, aun bajo el ejercicio de las actividades
con ajuste a las minimas condiciones de higiene, cuidado y prevencién de contagio,
elemento informativo que tuvo fatal enorme incidencia en las preferencias de
consumo de la poblacion en general, y que se sumo a las terribles y dramaticas
medidas de “aislamiento” y cautiverio que cobijaron a gran parte del sector
productivo de la sociedad.

5.3.3. Encuesta a Clientes, analisis
Se presenta a continuacion el analisis de la encuesta aplicada a clientes de la
empresa Glady’s Sala de Belleza, cuya ficha técnica se adjunta en los anexos, y

77 Obtenido de: https://datosmacro.expansion.com/pib/colombia?anio=2020
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gue ha sido desarrollada al interior de las instalaciones de la empresa con el objetivo
de determinar cual es la percepcion que el usuario cotidiano de los servicios de la
empresa tiene sobre distintos factores clave como:

- Calidad del servicio

- Relacion costo-calidad

- Imagen de la empresa

- Influencia de la publicidad

- Lealtad a la empresa
Las preguntas, resultados y analisis de la encuesta, realizada a 21 personas, se
presentan a continuacion.

Pregunta 1. ;Con qué frecuencia visita usted la empresa Glady’s Sala de Belleza
para hacer uso de sus servicios?

Frecuencia de uso

a. Semanalmente = 9 respuestas.
b. 102 vecespormes=7r.

c. Con poca frecuencia=4r.

d. Primera vez = 1 respuesta.

= Semanal = Mensual Poca Primera vez

Figura 29. Frecuencia de uso de los servicios.
Fuente: esta investigacion.

Interpretacion

Se da a entender al investigador que casi la mitad de las personas encuestadas (9)
son clientes habituales de la empresa, y que, a su vez, una tercera parte (7) son
clientes que, si bien no hacen uso relativamente frecuente de sus servicios, si visitan
con regularidad el local. Se extrae que la empresa tiene una buena aceptacion entre
sus clientes, lo cual significa una fortaleza explotable.

Pregunta 2. En general, entre “Excelente”, “Buena” o “Regular” s como calificaria la
atencion y el servicio que presta la empresa?

a. Excelente = 16 respuestas.

b. Buena =5 respuestas.
c. Regular = Ninguna respuesta.
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Calificacion de los servicios

—

= Excelente = Buena = Regular

Figura 30. Calificacion del servicio. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion

Hay una satisfaccion general con respecto a los servicios ofrecidos en la empresa
Gladys Sala de belleza. La encuesta no registré ninguna respuesta que no fuese de
“‘excelente” o “buena” en cuanto a la calidad de la atencion, lo que le agrega a la
empresa una fortaleza valiosa, pues el cliente a quien se pretende satisfacer con la
prestacion del servicio manifiesta sentirse —para el caso de la encuesta del presente
trabajo- muy a satisfaccion con el servicio prestado.

Pregunta 3. La relacion entre el servicio recibido y el costo pagado por él seria en
su criterio: ¢ Excelente, Buena, Regular o Mala?

Relacion Costo-Servicio

Excelente = 11 respuestas. ‘
Buena = 9 respuestas.
Regular = 1 respuesta.
Mala = ninguna respuesta.

coow

= Excelente = Buena = Regular Mala

Figura 31. Relacion Costo-Servicio. Fuente: esta
investigacion.

Interpretacion

Tal como en la pregunta anterior, la encuesta arrojo que la mayor parte de los
clientes se siente cdmodo con la relacién entre servicio adquirido y costo pagado
por él, tanto que fue una sola la ocasién en que se manifesto al encuestador que el
costo por el servicio adquirido por el cliente en particular pudo haber tenido un costo
menor, por lo cual lo consideré regular. Pese a esa anomalia, en términos generales
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la clientela se siente comoda no solamente con el buen servicio, sino con la relacion
de este con el precio pagado por él, un nuevo punto favorable para la empresa.

Pregunta 4. ¢ Cuantas empresas del area Estética como Glady’s Sala de Belleza
son de su confianza o utiliza usted?

Preferencias

a. Solo esta = 13 respuestas.
b. 1 0 2 mas = 4 respuestas.
c. Sin preferencia = 4 respuestas. \

= Soloesta =102mas Sin preferencia

Figura 32. Preferencias. Fuente: esta
investigacion.

Interpretacion

La fidelidad de los clientes de la empresa es notable, pues mas de la mitad de los
encuestados manifestaron que era la Unica empresa dedicada a la actividad de la
belleza estética con la cual sostenian una relacion de clientela exclusiva. Cabe
anotar que algunos de los encuestados que manifestaron tener 1 0 mas empresas
distintas como preferencias adicionales en el mercado, observaron que se habia
dado asi por la incomodidad que presenté la época de pandemia para establecer
turnos fijos, horarios o citas para hacer uso de los servicios de la empresa Gladys
Sala de Belleza.

Pregunta 5. ¢;Cbémo califica usted la influencia de la publicidad de la empresa

‘Gladys Sala de Belleza’ en los alrededores del barrio Lorenzo de la Comuna 4 de
la ciudad de Pasto?

a. Sélo esta = 13 Influencia de la publicidad

respuestas.

b.102mas=4
= Alta = Media Baja Nula

respuestas.
c. Sin preferencia =4
respuestas.

Figura 33. Publicidad. Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion

Mas de la tercera parte de los encuestados manifiesta no percibir una buena
influencia de la publicidad de la empresa en el entorno local; a su vez, manifestaron
gue esa estrategia posiblemente no le resultaba necesaria a la empresa por cuanto
la comunidad tiene buen conocimiento de ella y en general un buen concepto del
servicio que presta.

Pregunta 6. ¢, Como califica la imagen de la empresa Gladys Sala de Belleza?

Imagen de la empresa

Excelente = 16 respuestas. ‘

Buena = 4 respuestas.
Regular = 1 respuesta.
Mala = 0 respuestas.

coow

= Excelente = Buena Regular Mala

Figura 34. Imagen de la empresa. Fuente: esta
investigacion.

Interpretacion

Con excepcion de una de las personas encuestadas, quien expresé que dada su
condicion de primer uso o experiencia con Gladys Sala de Belleza consideraba no
tener argumentos suficientes, casi la totalidad de los encuestados califico la imagen
de la empresa como Excelente o Buena. Resultado que habla de un item muy
explotable para empujar hacia delante las flaquezas encontradas tanto al interior
como al exterior del ambiente empresarial.

5.3.4. Encuesta a no clientes, anédlisis

Esta encuesta se aplicd a 67 personas del barrio Lorenzo de Aldana, de la comuna
4 de la ciudad de Pasto, en area cercana al establecimiento de comercio donde
presta sus servicios la empresa Gladys Sala de Belleza, se seleccionaron los datos
de las encuestas aplicadas a 20 mujeres y 20 hombres (seleccion deliberada), en
edades (seleccion aleatoria) entre los 14 y 56 afios, partiendo de la premisa de ser
personas que nunca o rara vez han hecho uso de los servicios de la empresa y a la
vez desestimando a quienes manifestaron ser clientes habituales o eventuales de
la empresa (27 encuestados), con el objetivo de establecer la percepcion de ella
gue tienen los posibles o futuros clientes, el potencial de consumo o uso de los
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servicios de la empresa objeto de estudio y los factores externos incidentes en el
desarrollo de esta (nivel de competencia, estado de la demanda, etc.)

Los resultados y analisis de las 40 encuestas aplicadas a “No clientes” se presentan
y analizan a continuacion:

Pregunta 1. ¢ Con qué frecuencia hace usted uso de salas de belleza para distintos
servicios?

Diariamente = 3 (0 hombres, 3 mujeres)
Semanalmente = 14 (6 hombres, 8 mujeres)

1 0 2 veces por mes = 21 (12 hombres, 9 mujeres)
Muy ocasionalmente = 2 (2 hombres, 0 mujeres)

apop

Frecuencia de uso del servicio

15

10

Diariamente Semanalmente 2 0 3 veces mes Ocasionalmente

Hombres Mujeres

Figura 35. Frecuencia de uso del servicio estética y belleza. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion

El uso del servicio en las areas de estética y belleza ha retomado, durante los meses
de observacion (mayo — junio 2021), alguna regularidad entre la comunidad, tanto
en hombres como en mujeres, quienes manifiestan que, en una amplia mayoria,
utilizan el servicio por lo menos una vez al mes. Asi también el investigador ha
establecido con la interpretacién de las respuestas a la pregunta 1 que el grupo
masculino hace uso de forma proporcionalmente menos frecuente del servicio que
el grupo femenino.

Pregunta 2. ¢Qué factor es mas relevante para usted a la hora de escoger una
empresa prestadora de los servicios de bienes y servicios del area estética?

Amplitud e imagen exterior del local = 11 (7 hombres, 4 mujeres)
Recomendacion del establecimiento = 17 (5 hombres, 12 mujeres)
Cercania con su domicilio = 6 (5 hombres, 1 mujer)

Publicidad y promocion = 6 (3 hombres, 3 mujeres)

aoow
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Razdn para la eleccidn de una sala de belleza

14
12

10

a b c d

B Hombres ™ Mujeres

[e)]

S

N

Figura 36. Razon para la eleccion de una sala de belleza. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion

La comunidad se inclina por la recomendacion de amigos y familiares a la hora de
elegir un salon de belleza para sus distintas necesidades, especialmente en el
ambito femenino; la imagen del local y su amplitud fisica son el segundo factor en
importancia para elegir una sala de belleza, especialmente entre los hombres. La
publicidad y promocion de las distintas empresas comparte, junto con la cercania al
domicilio del usuario, el menor indice de relevancia a la hora de escoger una sala
de belleza, un factor al cual debe prestarse especial atencion al momento de disefiar
la publicidad de la empresa e intentar mejorar en ese item.

Pregunta 3. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con los servicios que recibe de su
actual sala de belleza de preferencia?

Muy Alto = 9 (4 hombres, 5 mujeres)
Alto = 11 (6 hombres, 5 mujeres)
Medio = 17 (9 hombres, 8 mujeres)
Bajo = 3 (1 hombres, 2 mujeres)

apop
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Satisfaccién con su empresa actual

10

Muy Alto Alto Medio Bajo

[e)]

N

N

B Hombres M Mujeres

Figura 37. Satisfaccidon con su empresa actual. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion

La mitad de los encuestados manifestaron sentirse a satisfaccion con el servicio
actual de sus empresas preferidas para la prestacion de los servicios estéticos, cifra
dentro de la que el género masculino es mayoria, lo cual lleva a entender que es el
sector de las mujeres al que mas hay que acercarse con publicidad y promocién
para atraer como posibles clientes. A esa cifra habria que sumar la mitad restante,
gue manifiesta no sentirse altamente satisfecha con el servicio actual de su empresa
0 empresas elegidas.

Pregunta 4. ¢;Qué imagen tiene para usted la empresa Gladys Sala de Belleza?

a. Excelente =4 (3 hombres, 1 mujer)
b. Buena =19 (9 hombres, 10 mujeres)
c. Regular =2 (0 hombres, 2 mujeres)
d. No la conoce =15 (8 hombres, 7 mujeres)
Imagen de la empresa
12
10
8
6
4
2
> M- m

a b c d

B Hombres M Mujeres

Figura 38. Imagen de la empresa. Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion

Casi la mitad de los encuestados manifestaron tener una buena imagen de la
empresa, pese a no haber tenido oportunidad de hacer uso de sus servicios por
distintas causas, no obstante, es alta también (37%) es alta la cantidad de
encuestados —especialmente mujeres jévenes- que afirman no conocer la empresa,
ni su ubicaciéon ni nombre, marca o imagen corporativa, lo cual habla de una
debilidad manifiesta en el area de promocion y publicidad.

Pregunta 5. ¢ Estaria usted dispuesto a probar los servicios de la empresa Gladys
Sala de Belleza en futuras promociones?

a. Totalmente = 27 (15 hombres, 12 mujeres)

b. Puede ser =5 (3 hombres, 2 mujeres)
c. No =8 (2 hombres, 6 mujeres)

Disposicion a probar los servicios de la emrpesa

e e
o N b O

Totalmente Puede ser No

O N B OO 0

B Hombres M Mujeres

Figura 39. Disposicidn a probar los servicios de la empresa. Fuente: esta investigacion.

Interpretacion

La posicion de mas de la mitad de los encuestados, especialmente hombres, es la
de probar los servicios de la empresa objeto de estudio a través de promociones de
la misma, asi también, 5 encuestados manifiestan su interés probable por hacerlo,
y solamente 8 de los encuestados —personas que manifestaron sentirse altamente
satisfechos con los servicios de su actual salén de belleza- se negaron a la
posibilidad de visitar las instalaciones de Gladys Sala de belleza.

5.3.4. Factores geograficos

La localizacion en el entorno del lugar fisico de desarrollo de actividades de la
empresa Gladys Sala de belleza es, como se ha descrito, el Barrio Lorenzo de la
comuna 4 de la ciudad de Pasto, caracterizada por una alta afluencia y movilidad
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peatonal, asi también es paso de distintas rutas de vehiculos de transporte publico
masivo, lo cual le permite tener una amplia conexion con la comuna y el casco
urbano. Ha de destacarse también que el local se ubica en la zona comercial mas
periférica de la comunay a la vez de la ciudad, lo que quiere decir que se convierte
en una de las primeras opciones en materia de prestacion de servicios de estética
y belleza para habitantes de los barrios y zonas residenciales mas alejadas, como
el barrio La Paz, Santa Fe, Villa Docente, Villa del Sol, etc.

5.3.5. Factores tecnoldgicos

Afortunadamente, las nuevas tendencias en materia de tratamiento cosmético del
cabello, especialmente para las damas, se han puesto en practica al interior de la
empresa con eficacia y han pasado a ser parte de la oferta general de servicios, lo
gue puede entenderse como una fortaleza si se tiene en cuenta que dichas practicas
(tratamiento con queratina, alisado permanente) tienen en la actualidad una
demanda creciente.

El estado de equipos al interior de la empresa también constituye una fortaleza,
pues en términos generales todos los equipos estan en muy buen estado y permiten
que cualquiera de los operarios haga uso eficiente de ellos para la prestacién de
Sus servicios. La empresa no tiene nada que celarle a su competencia cercana en
materia de elementos tecnoldgicos de uso para la realizacion de sus actividades.

5.3.6. Factores politicos

En esta materia ha de observarse que una de las principales debilidades de la
organizacion de la sala tiene que ver con la estrategia 0 modalidad de vinculacion
laboral entre operarios y administracién del local. No existe claridad en cuanto a la
forma de contrato o tipo de operacion que, desde lo legal, involucra también las
obligaciones parafiscales de las personas que trabajan al interior de la sala de
belleza.

Por otro lado, en cuanto a la administracion local y las decisiones del gobierno con
respecto a los protocolos de bioseguridad tendientes a desacelerar la tasa de
contagio por virus COVID-19, es facil observar que tales medidas no han hecho sino
menoscabar el estado de la empresa, especialmente durante la época comprendida
entre primer trimestre del afio 2020 y el primer trimestre del afio 2021, cuando las
medidas de distanciamiento fisico y cese general de actividades fueron mas fuertes
y constringentes.

5.3.7. Factores competitivos

El barrio Lorenzo de Aldana es desde hace algunos afios conocido por erigirse como
un area fuertemente comercial dentro de la comuna 4. Son variadas las ofertas
comerciales y van desde tiendas de ropa, calzado, ferreterias y miscelaneos, hasta
gimnasios, centros comerciales, restaurantes y, por supuesto, salas de belleza y
tratamiento estético.

El presente estudio permitio determinar la existencia conjunta de 11 locales
comerciales destinados a la prestacion de servicios estéticos de naturaleza similar
a la empresa objeto de estudio en el area comprendida entre los barrios Santa Fe
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(limite oriental), Villa Docente (limite sur), Calle 19 (barrio El Tejar, limite norte) y
Carrera 12 o limite occidental. Zona que rodea el local fisico de Gladys Sala de
Belleza y se estima como area de competencia comercial. Estos locales comerciales
tienen en su mayoria caracteristicas similares en cuanto a lo fisico y a los servicios
ofertados con la empresa objeto de estudio, y por esto se yerguen como una
dificultad en el area del factor competitivo, pues en su mayoria son conocidos entre
habitantes de la zona por sus buenos servicios y actividades.

5.4. MATRIZ DE PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS (POAM)

Con base en la informacion anterior, se procede a realizar la matriz POAM con base
en la identificacion de amenazas y oportunidades en el entorno externo de la
empresa a partir de los factores: Desarrollo Econdémico, Socioculturales,
Geograficos, Tecnoldgicos, Politicos y Competitivos.

Matriz de Perfil de Oportunidades y Oportunidades Amenazas Impacto
Amenazas
Entorno Econémico A M B A M B |A|M|B
1. Retorno a la normalidad en actividades | X X
relacionadas con estética y belleza
2. Baja motivacion del publico para invertir X X
nuevamente en su aspecto fisico.
3. Lenta recuperacién econémica a nivel local X X
y hacional.
Entorno Sociocultural A M B A M B |A[M|B
1. Pérdida general del interés por servicios de X X
estética y belleza.
2. Mala propaganda a nivel nacional sobre X X
servicios de higiene y belleza, crisis CV-19
3. Percepcidn creciente de normalizacion de X X
actividades y superacion de la crisis.
4. Buena imagen de la empresa entre su | X X
clientela tradicional.
Entorno Geografico A M B A | M B|A|M|B
1. Buena posicién fisica del local comercial | X X
respecto de barrios suburbanos.
2. Fluida cobertura de transporte publico del X X
local comercial.
3. Alta movilidad peatonal en la zona. X X
4. Alta actividad comercial en la comuna.
Entorno Tecnolégico
1. Muy buen estado de las herramientas de
trabajo e insumos y acceso a mantenimiento.
2. Eficiente aplicacion y oferta de servicios de | X X
vanguardia en el area estética.
3. Fécil acceso a insumos y elementos en el X X
mercado para la prestacion de los servicios.
Entorno Politico A M B A M B|A|M|B
1. Dificultades propias de las medidas del X X

X |[>|X
<
os]
>
<
w

X|> (X
<
w
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gobierno durante el afio de pandemia.

2. Ausencia de un modelo externo de X X
contratacion o vinculacion laboral.

Entorno Competitivo A M B A M B |A|M|B
1. Presencia de nutrida oferta comercial en el X X

area geografica de actividades.

2. Demanda creciente y amplia en el sector X X

Tabla 3. Matriz de Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM). Fuente: esta investigacion.
5.4.1. Oportunidades de alto impacto

1. Retorno a la normalidad en actividades relacionadas con estética y belleza.

2. Buena imagen de la empresa entre sus clientes tradicionales.

3. Buena posicion fisica del local comercial respecto de barrios suburbanos.

4. Alta actividad comercial en la comuna.

5. Muy buen estado de las herramientas de trabajo e insumos y acceso a
mantenimiento.

6. Eficiente oferta y aplicacion de servicios a la vanguardia en el area de la estética.
7. Demanda creciente y amplia en el sector.

5.4.2. Oportunidades de medio y bajo impacto

1. Percepcion creciente de normalizacion de actividades y superacion de la crisis
sanitaria.

2. Fluida cobertura del servicio de transporte publico en la zona del local comercial.
3. Alta movilidad peatonal en la zona.

4. Facil acceso a insumos y elementos en el mercado para la prestacién de los
servicios estéticos.

5.4.3. Amenazas de alto impacto

1. Baja motivacion del publico para invertir nuevamente en servicios y actividades
relacionadas con su aspecto fisico y estética.

2. Pérdida general del interés por servicios de estética y belleza.

3. Dificultades provenientes de las medidas adoptadas por el gobierno nacional y
local durante el dificil afio inicial de la pandemia.

4. Ausencia de un modelo externo estdndar de vinculacion o contratacion laboral
para las actividades especificas de la empresa objeto de estudio.

5. Presencia de nutrida oferta comercial similar en el area geografica de la
realizacién de actividades de la empresa.

5.4.4. Amenazas de medio y bajo impacto

1. Lenta recuperacion econdmica a nivel local y nacional.

2. Mala propaganda a nivel nacional sobre servicios de higiene y belleza en el marco
de la lucha contra la pandemia COVID-19
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5.4.5. Matriz de evaluacién del Factor Externo MEFE

A través del desarrollo de esta matriz le resulta posible al investigador ponderar
cuantitativamente el impacto de las principales amenazas y oportunidades que el
ambiente externo de desarrollo de la empresa ofrece, todo con el objetivo de
construir una imagen clara del entorno que permita la elucubracion de estrategias
para desarrollar el proceso operativo interno en constante superacion de las
dificultades externas y aprovechamiento de las ventajas del entorno. Tal como
sucediera con la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos, se establece la

siguiente escala de rangos para su calificacion:

4 puntos: Oportunidad mayor
3 puntos: Oportunidad menor
2 puntos: Amenaza menor

1 punto: Amenaza mayor

Los anteriores factores se ponderaran de la siguiente manera:
0.0 cuando la Fortaleza y/o Debilidad no es muy incidente
1.0 cuando la Fortaleza y/o Debilidad es muy incidente

en el mercado para la prestacion de los
servicios estéticos.

FACTORES EXTERNOS CLAVE Ponderacion | Clasificacion Resultado
ponderado
1. Retorno a la normalidad en 0.09 4 0.36
actividades relacionadas con estética y
belleza.
2. Buena imagen de la empresa entre 0.06 4 0.24
sus clientes tradicionales.
3. Buena posicion fisica del local 0.04 4 0.16
comercial respecto de  barrios
suburbanos.
4. Alta actividad comercial en la 0.04 4 0.16
comuna.
& 5. Muy buen estado de Ilas 0.06 4 0.24
A | herramientas de trabajo e insumos y
= | acceso a mantenimiento.
= | 6. Eficiente oferta y aplicacion de 0.03 4 0.12
E servicios a la vanguardia en el area de
x | la estética.
8 7. Demanda creciente y amplia en el 0.06 4 0.24
O | sector.
8. Percepcion creciente de norma- 0.05 3 0.15
lizacion de actividades y superacion de
la crisis sanitaria.
9. Fluida cobertura del servicio de 0.04 3 0.12
transporte publico en la zona del local
comercial.
10. Alta movilidad peatonal en la zona. 0.05 3 0.15
11. Facil acceso ainsumos y elementos 0.06 3 0.18
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1. Baja motivacion del publico para 0.08 1 0.08
invertir nuevamente en servicios y
actividades relacionadas con su
aspecto fisico y estética.

2. Pérdida general del interés por 0.05 1 0.05
servicios de estética y belleza.
3. Dificultades provenientes de las 0.09 1 0.09

medidas adoptadas por el gobierno
nacional y local durante el dificil afio
inicial de la pandemia.

4. Ausencia de un modelo externo 0.04 1 0.04
estandar de vinculacién o contratacién
laboral para las actividades especificas
de la empresa objeto de estudio.

5. Presencia de nutrida oferta comercial 0.07 1 0.07
similar en el &rea geografica de la
realizacibon de actividades de la

AMENAZAS

empresa.

6. Lenta recuperacion econdmica a 0.05 2 0.10
nivel local y nacional.

7. Mala propaganda a nivel nacional 0.04 2 0.08

sobre servicios de higiene y belleza en
el marco de la lucha contra la pandemia
COVID-19

TOTAL 1,0 - 2,63
Tabla 4. Matriz de Evaluacion del Factor Externo (MEFE). Fuente: esta investigacion.

El ejercicio arroja un resultado total del peso ponderado apenas superior a 2,5; esto
indica que, si bien la empresa ha contado con las herramientas y oportunidades
para responder a las amenazas del entorno externo, todavia se debe trabajar en la
elaboracion de estrategias que permitan fortalecer mucho mas el manejo de las
oportunidades y la disminucién de amenazas en este item preciso.

5.5. MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO™®

La matriz de perfil competitivo (MPC) identifica a los principales competidores de
una empresa, asi como sus fortalezas y debilidades especificas en relacion con la
posicién estratégica de una empresa en estudio’®.

La Matriz de Perfil Competitivo (MPC) identifica también sus fortalezas y debilidades
particulares, en relacion con una muestra de la posicion estratégica de la empresa.
Los factores de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones
se refieren a las fuerzas y a las debilidades.

Los Factores Claves o Determinantes para el Exito son las &areas claves, que deben
llevarse al nivel mas alto posible de excelencia si la empresa quiere tener éxito en
una industria en particular. Estos factores varian entre diferentes industrias o incluso
entre diferentes grupos estratégicos e incluyen tanto factores internos como

78 Matriz de Perfil Competitivo | ZonaEconomica. Disponible en: https://www.zonaeconomica.com/
matriz-del-perfil-competitivo visitado el 17 de julio de 2021
7 DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica. Novena Ed., México, 2003.
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externos. En una MPC son amplios, no incluyen datos especificos o concretos, e
incluso se pueden concentrar en cuestiones internas.

Elementos de la MPC:

El Peso en la Matriz: cada factor critico de éxito debe tener un peso relativo que
oscila entre 0,0 (poca importancia) a 1.0 (alta importancia). El nUmero indica la
importancia que tiene el factor en la industria.

El Rating: se refiere a lo bien que lo estan haciendo las empresas en cada area.
Van desde 4 a 1, en donde cada valor significa:

1- Gran debilidad

2- Debilidad menor

3- Fuerza menor

4- Gran fortaleza.

Para el caso particular se han tomado datos y ponderaciones de 2 de las empresas
gue comparten la zona de influencia comercial con la empresa Gladys Sala de
Belleza, ubicadas e identificadas como:

El: Gladys Sala de Belleza
E2: Sala de Belleza Paola, ubicada en la Cra 6E entre calles 17A y 18.
E3: Barberia la Sombra, ubicada en la Cra 5E entre calles 17Ay 18.

Matriz de Perfil Competitivo
E1l E2 E3

Factores clave Peso Rat. | Punt. | Rat. | Punt. | Rat. | Punt.
Calidad del servicio 0.07 4 0.28 3 0.21 3 0.21
Atencioén al cliente 0.08 4 0.32 3 0.24 3 0.24
Capacidad del talento humano 0.06 4 0.24 4 0.24 3 0.18
Seguridad Laboral 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04
Variedad de servicios ofrecidos 0.06 3 0.18 3 0.18 4 0.24
Logistica e instrumental 0.05 4 0.20 4 0.20 4 0.20
Imagen fisica del local 0.07 3 0.21 4 0.28 4 0.28
Relacién precio-servicio 0.09 2 0.18 3 0.27 3 0.27
Innovacion y promocion 0.06 1 0.06 2 0.12 2 0.12
Estrategias de mercadeo 0.09 1 0.09 1 0.09 1 0.09
Organizacion administrativa 0.08 2 0.16 2 0.16 2 0.16
Publicidad fisica 0.06 2 0.12 3 0.18 2 0.12
Publicidad en medios 0.06 1 0.06 3 0.18 1 0.06
Marca, reconocimiento 0.06 4 0.24 4 0.24 3 0.18
Capacidad financiera 0.07 1 0.07 2 0.14 2 0.14
TOTAL 1.0 - 2.45 - 2.77 - 2.53

Tabla 5. Matriz de Perfil Competitivo. Fuente: esta investigacion.

Como puede verse, dentro del area de influencia comercial mas directa, la empresa
Sala de Belleza Paola es la que tiene la calificacion mas alta, y esta seguida por
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Barberia la Sombra lo cual deja a la empresa objeto de estudio Gladys Sala de
Belleza en tercera posicion, ademas, con un puntaje inferior a 2,5 o lo que es igual:
con la necesidad de realizar una estrategia de mejoramiento que le brinde
posibilidades de sostenimiento y desarrollo.

Es de notar, empero la calificacion final, que factores altamente determinantes en la
influencia comercial de la empresa, como lo son la calidad del servicio y el nivel de
atencion al cliente, son —segun los datos arrojados por la encuesta a clientes y no
clientes- los puntos fuertes que presenta la empresa objeto de estudio, y a la vez
representan factores eje para construir en torno a ellos una estrategia solida que
permita impulsar el crecimiento de la empresa.
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6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Cuando no sabes hacia donde navegas,
ningun viento es favorable
Séneca

6.1. ANALISIS DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Con base en la informacién obtenida y procesada hasta esta etapa del desarrollo
del presente trabajo, es dable establecer los items sobre los cuales debera
realizarse un trabajo de construccién y organizacion como primer paso para
direccionar estratégicamente la empresa hacia un desarrollo eficiente y productivo.

6.1.1. Misién y Vision

Quiz4 el elemento mas importante para desarrollar un direccionamiento estratégico
consista en definir estos elementos tan sustanciales desde la administracion y la
estructuracion empresarial, puesto que su ausencia, como sucede al interior de la
administracion de la empresa objeto de estudio, ha ido en detrimento de la
consolidacion de un sentido de pertenencia y ha impedido que se compartan
horizontes entre los elementos humanos que forman parte del grupo de trabajo. La
construccion de una mision y una vision claras, con sentido légico, operacional,
donde se compartan ideas claves para definir la naturaleza de la empresa,
contribuird enormemente a la solidificacion de la imagen empresarial y del sentido
de la iniciativa comercial.

6.1.2. Definicién de objetivos

Hasta ahora, los objetivos de la empresa han aparecido dentro del ambiente laboral
como pequefias metas diarias que, expresa o tacitamente, se han entendido como
tal y procuran sacarse adelante o llevarse a cabo a través de la superacion diaria
de distintos obstaculos. Sin embargo, la ausencia de una estructuracion sélida en
cuanto a objetivos a corto, mediano y largo plazo, ha permitido que se cree al interior
de la empresa un vacio constante que no permite dirigir eficazmente su desarrollo
hacia delante.

La definicion de una Mision y Vision empresariales permite encargarse, como paso
a seguir, de la definicion de una serie de objetivos a cumplirse en distintos rangos
de frecuencia (diaria, semanal, mensual, trimestral, anual, etc.)

6.1.3. Organigrama

Se ha notado que la empresa carece de la elaboracion de un organigrama formal
donde se establezcan las distintas areas de administracion y de ejecucion de las
actividades propias de la prestacion de los distintos servicios. La coordinacion de
esta elaboracion deberia corresponder al resultado de una 0 mas reuniones entre
el grupo de trabajo donde se establezcan definitivamente y con claridad los niveles
jerarquicos de cada miembro del grupo, sus distintas responsabilidades y el rol que
juegan al interior de la organizacion empresarial.
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6.1.4. Manual de Funciones

Es necesario desarrollar un manual de funciones taxativo y claro, que pueda ser
utilizado como documento de referencia para dirimir cualquier tipo de conflicto que
surja de la asignacion erronea de funciones o tareas tanto a nivel administrativo
como a nivel operacional.

Al igual que el organigrama, este manual debera ser resultado de la concertacion
de las opiniones, sugerencias, voto y voz de los miembros de la empresa a nivel
administrativo y operacional.

6.2. MATRIZ DOFA

"Las oportunidades se multiplican a medida que se aprovechan".
Sun-Tzu

De la observacion de la dindmica comercial y laboral al interior y exterior de la
empresa Gladys Sala de Belleza ha podido sustraerse una serie de factores clave
para determinar las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas que
atraviesa la empresa y que son fundamentales para determinar la construccién de
estrategias que dinamicen el rendimiento y desarrollo de la empresa.

La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA) es una
herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro tipos de
estrategias: estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de
debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y
estrategias de debilidades y amenazas (DA). El ajuste de los factores externos e
internos es la parte mas dificil de desarrollar en una matriz FODA y requiere un
criterio acertado (ademas de que no existe uno mejor).

Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar
las oportunidades externas. A todos los gerentes les gustaria que sus empresas
tuvieran la oportunidad de utilizar las fortalezas internas para aprovechar las
tendencias y los acontecimientos externos. Las empresas siguen por lo general
estrategias DO, FA o DA para colocarse en una situacién en la que tengan la
posibilidad de aplicar estrategias FO. Cuando una empresa posee debilidades
importantes, lucha para vencerlas y convertirlas en fortalezas; cuando enfrenta
amenazas serias, trata de evitarlas para concentrarse en las oportunidades®.

Las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al
aprovechar las oportunidades externas.

Las estrategias FA usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el
impacto de las amenazas externas.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como propdsito reducir las

80 DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica. Novena Ed., México, 2003.
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debilidades internas y evitar las amenazas externas.

FORTALEZAS: F
1. Los operarios de la
empresa estan bien
calificados para realizar sus
actividades.
2. Hay una politica de pagos
gue hace que sean oportunos
para los operarios.
3. La calidad del instrumental
y las herramientas de trabajo
es Optima.
4. Los servicios que presta la
empresa son de buena
calidad.
5. Se cumplen las exigencias
legales de higiene y cuidado.
6. Los operarios cuentan con
la adecuada cantidad de
herramientas e insumos.
7. Existe una estructura
organizacional visible, aunque
no totalmente clara.
8. Hay liderazgo en la toma de
decisiones.
9. La motivacién y los
incentivos se presentan al
interior de la empresa.
10. Hay participacion y
consenso en la toma de
decisiones.
11. La comunicacién
horizontal es efectiva.
12. Hay una correcta
distribucion de los ingresos
administrador-operarios.
13. La calidad y cantidad del
espacio de trabajo es
adecuada.

DEBILIDADES: D
1. No se ha definido la Mision
y Vision empresarial.
2. Se advierte una ausencia
de objetivos definidos a corto,
mediano y largo plazo.
3. La formulacién de
Estrategias Organizacionales
es yerma.
4. No existe una correcta
definicién de funciones y
actividades de cada cargo.
5. La proyeccidn presupuestal
es débil.
6. Fuentes de financiamiento
nulas o agotadas.
7. No hay claridad sobre el
modelo de cumplimiento de
deberes parafiscales.
8. No se tiene definido con
claridad un modelo de
vinculacion laboral o comercial
entre administracion y
operarios.
9. No hay un modelo de
capacitacién constante para el
personal.
10. La auto sostenibilidad es
incipiente.
11. Las utilidades son bajas o
inferiores a la expectativa.

OPORTUNIDADES: O
1. Retorno a la normalidad en
actividades relacionadas con
estética y belleza.
2. Buena imagen de la
empresa entre sus clientes
tradicionales.
3. Buena posicion fisica del
local comercial respecto de
barrios suburbanos.
4. Alta actividad comercial en
la comuna.

ESTRATEGIAS FO

1. Estimular una agilizacion de
las actividades mediante la
fijacion de wun cuadro de
objetivos a mediano y largo
plazo.

2. Potenciar la buena imagen
de la empresa conservando la
excelente prestacion de
servicios.

3. Hacer uso de las distintas
herramientas publicitarias para

ESTRATEGIAS DO
1. Definir Misién y Visién de la
empresa.
2. Elaborar el marco de
objetivos.
3. Establecer el organigrama y
la declaracion de funciones.
4. Realizar talleres de
actualizacion y capacitacion a
nivel interno.
5. Enfatizar en mejorar el
cubrimiento para aprovechar
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5. Muy buen estado de las
herramientas de trabajo e
insumos y acceso a
mantenimiento.

6. Eficiente oferta y aplicacién
de servicios a la vanguardia
en el area de la estética.

7. Demanda creciente y
amplia en el sector.

8. Percepcion creciente de
normalizacién de actividades y
superacion de la crisis
sanitaria.

9. Fluida cobertura del servicio
de transporte publico en la
zona del local comercial.

10. Alta movilidad peatonal en
la zona.

11. Facil acceso a insumos y
elementos en el mercado para
la prestacion de los servicios
estéticos.

generar mas penetracion en el
mercado.

la creciente demanda.

AMENAZAS: A
1. Baja motivacion del publico
para invertir nuevamente en
servicios y actividades
relacionadas con su aspecto
fisico y estética.
2. Pérdida general del interés
por servicios de estética y
belleza.
3. Dificultades provenientes
de las medidas adoptadas por
el gobierno nacional y local
durante el dificil afio inicial de
la pandemia.
4. Ausencia de un modelo
externo estandar de
vinculacién o contratacion
laboral para las actividades
especificas de la empresa
objeto de estudio.
5. Presencia de nutrida oferta
comercial similar en el area
geografica de la realizacion de
actividades de la empresa.
6. Lenta recuperacion
econdmica a nivel local y
nacional.
7. Mala propaganda a nivel
nacional sobre servicios de
higiene y belleza en el marco
de la lucha contra la pandemia

ESTRATEGIAS FA
1. Impulsar mediante
innovacion publicitaria la
motivacion por el uso de la
buena calidad en servicios de
la empresa.
2. Aprovechar al maximo las
politicas de apoyo a las
Mipymes por parte del
gobierno como estrategia pos-
pandemia.
3. Consolidacion de un
modelo de vinculacion
comercial o laboral entre
administrativos y operarios.
4. Realizar un seguimiento de
las estrategias de otros
locales comerciales cercanos
que ejercen la misma
actividad comercial.
5. Conservar las buenas
practicas protocolarias de
higiene y salud que se
implementaron durante la
pandemia COVID-19

ESTRATEGIAS DA
1. Definir con claridad el tipo
de aporte legal y relacion
laboral
2. Buscar convenios con
SENA / Comfamiliar /
escuelas privadas de estética
y belleza para la capacitacion
y constante actualizacién del
personal.
3. Socializar programas e
iniciativas de ahorro
programado y economia
cooperativista.
4. Mejorar la relacion servicio
frente a costo para no
menoscabar las utilidades a
favor de la preferencia.
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| CovID-19 | [
Tabla 6. Matriz DOFA. Fuente: esta investigacion.

6.3. MATRIZ INTERNA / EXTERNA (MIE)

La matriz Interna Externa representa una herramienta para evaluar a una
organizaciéon, tomando en cuenta sus Factores Internos (Fortalezas y Debilidades)
y sus Factores Externos (Oportunidades y Amenazas), cuantificando un indice que
se puede graficar y ubicar en uno de los 9 cuadrantes de dicha matriz.

Eje X Eje Y
MEFI MEFE
2,47 2,63

Tabla 7. Valores Matriz Interna/Externa (MIE). Fuente: esta investigacion.

11 1

Fuerte
e

2,63 o TV
R Y VI
S
s VII | VI IX
Débil N'edio Fuerte
2,47
= Crecer
= Resistir
= Eliminar

Cuadro No. 12 — Matriz Interna/Externa (MIE). Fuente: esta investigacion.

El indice de medicion de la matriz de capacidad interna (2,47) se cruza con el indice
de medicion de la matriz de capacidad externa (2,63) en el cuadrante V. Esto quiere
decir que la empresa esta en capacidad de Resistir, lo que a su vez implica que se
deberan implementar estrategias administrativas de organizacion, definicion de
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objetivos, organizacion interna y las que surgieron del andlisis de la matriz DOFA
para mejorar la estabilidad productiva y el desarrollo.

6.4. MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE ACCION
(PEYEA)

La matriz de la posicion estratégica y la evaluacién de la accion (PEYEA), es un
instrumento importante que indica si una estrategia es agresiva, conservadora,
defensiva o competitiva es la mas adecuada para una organizacion dada. Los ejes
de la matriz PEYEA 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]. Estos cuatro factores son las cuatro determinantes mas
importantes de la de la posicién estratégica de la organizacion. Dependiendo del
tipo de organizacion, numerosas variables podrian constituir cada una de las
dimensiones representadas en los ejes de la matriz PEYEA, esta se debe preparar
para la organizaciéon particular que se esté considerando y se debe basar, en la
medida de lo posible, en informacién a base de datos®.

Luego de seleccionadas las variables se ha dado una calificacion a cada una que
va desde 1 (bajo) a 6 (alto) en las variables FF y EA, y desde -1 (alto) a -6 (bajo) a
las variables de VC y FAE tal como se muestra en la siguiente tabla:

POSICION ESTRATEGICA INTERNA POSICION ESTRATEGICA EXTERNA
Fortaleza Financiera (FF) Punt. | Estabilidad del Ambiente (EA) Punt.
e Flujo de caja 4 e Amenaza competitiva -4
e Liquidez 3 ¢ Variabilidad de precios -1
¢ Riesgo implicado en el negocio 1 e Capacidad operacional (legal) -4
« Solvencia 2 | e Variabilidad de la demanda -2
¢ Apalancamiento financiero 1 ¢ Lealtad de la clientela -1
e Capital de trabajo 4 o Apertura de mercados -2

Promedio 2,5 Promedio -2,33
Ventaja Competitiva (VC) Punt. | Fuerza de Actividad Econdémica Punt.
(FAE)
e Participacién en el mercado -1 ¢ Potencial de utilidades 3
e Reconocimiento de calidad -1 ¢ Potencial de crecimiento 3
« Relacion precio-servicio -3 |  Estabilidad tecnoldgica 3
« Calidad de los proveedores -2 | ¢« Rango de precios 2
e Talento humano -1 * Rentabilidad 2
¢ Imagen -1
Promedio 1,5 Promedio 2,0

Tabla 8. Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de Accién. Fuente: esta investigacion.

Obtenida esta informacién se procede a encontrar los valores para los ejes Xy Y de
la matriz PEYEA, que resultan de:

Eje X = VC+FAE, para el caso 1,5 + (-2,0) =-0,5

81 MATRIZ PEYEA :: Sitio Académico (webnode.es), disponible en: https://yomaira-orozcocorrea.
webnode.es/news/matriz-peyea/, visitado el 22 de julio de 2021
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Eje Y = FF+EA, para el caso 2,5 + (-2,33) = 0,17

La grafica producida seria la siguiente:

FF
CONSERVADOR 1 AGRESIVO
o 0,17
VOt FA
o il
DEFENSIVO 4 COMPETITIVO
FAE

Figura 40. Matriz PEYEA. Fuente: esta investigacion.

Como resultado de la aplicacion de esta matriz se puede notar que la empresa
Gladys Sala de Belleza se ubica en el cuadrante CONSERVADOR, lo que implica
que la empresa debe permanecer cerca de sus capacidades basicas y no afrontar
riesgos excesivos. Segun David®?, entre las estrategias conservadoras estan la
penetracion en el mercado, el desarrollo de mercados, el desarrollo de productos y
la diversificacion concéntrica.

6.5. MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA

Esta matriz se basa en dos dimensiones de evaluacion que son la Posicion
Competitiva y el Crecimiento en el Mercado, por lo cual se divide en cuatro
cuadrantes dentro de uno de los cuales habra de ubicarse la organizacion
empresarial materia de estudio.

Para ubicar la empresa cuantitativamente dentro de uno de los cuadrantes, se ha
de tener en cuenta el crecimiento del sector de servicios de Estética y Belleza, con
base en la informacion de la siguiente tabla:

82 DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica. Novena Ed., México, 2003.
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MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA MGE
Rapido crecimiento del mercado
Cuadrante I Cuadrante |
Desarrollo de mercados Desarrollo de mercados
= | Penetracion de mercados Penetracion de mercados e
3 Desarrollo de productos Desarrollo de productos g
< | Integracion horizontal Integracién hacia delante '-;
E Desposeimiento Integracién hacia atras >
‘g Liquidacion Integracién horizontal '%
c Diversificacion concéntrica %
3 Cuadrante lll Cuadrante IV S
5 Reduccion Diversificacion concéntrica put
‘S | Diversificacion concéntrica Diversificacion horizontal .‘8
& | Diversificacion horizontal Diversificacion conglomerada D
0 | Diversificacion conglomerada Aventura conjunta g
Liguidacion
Lento crecimiento del mercado

Tabla 9. Matriz de la Gran Estrategia MGE. Fuente: esta investigacion.

Las caracteristicas de la empresa en cuanto a la integracion, desarrollo de
mercados, diversificacion, y desarrollo de servicios, permite ubicarla en el cuadrante
IV de la matriz, puesto que presenta una diversificacion horizontal, ya que los
servicios ofrecidos mantienen una estrecha relacién con la actividad comercial base.
Por esta misma caracteristica y los resultados de las matrices aplicadas es dable
inferir que la empresa posee una fuerte posicibn competitiva, pero esta en una
industria de crecimiento lento.

6.6. ANALISIS DE VULNERABILIDAD
Se ha identificado que los puntos mas fuertes de la empresa son:

e Excelente calidad de los servicios prestados. Segun encuestas, la calidad de
los servicios ofrecidos es muy buena, lo cual repercute también en una
percepcion positiva de la cliente con respecto a la relacion servicio-costo.

e Buena imagen en el medio. Se ha podido extraer también como conclusion
del analisis de la informacién recogida que la empresa Gladys Sala de
Belleza cuenta entre clientes y no clientes con una buena imagen que en
general se transmite a la mayor parte de las personas de la localidad.

e Talento humano. Pese a que la capacitacibn no es constante, ha de
entenderse que la diversificacion horizontal permite que el personal de
operaciones mantenga un muy bien nivel de preparacion para la prestacion
de los servicios ofertados en el mercado.

e (Calidad del instrumental e insumos. Las herramientas para la prestacion de
los servicios son suficientes en nimero y permanecen en muy buen estado
de funcionabilidad y conservacion.

¢ Planta fisica en buenas condiciones. Tanto la imagen de la planta fisica de la
empresa como su estado son en general una fortaleza susceptible de ser
explotada positivamente por la empresa.
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Asi también, se identifican como factores de vulnerabilidad:

Pobre organizacion y planteamiento de objetivos.

Limitada vision de crecimiento, basada en la ausencia de un plan concreto
de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Baja capacidad financiera y de acceso a recursos para el crecimiento.
Creciente mejoria en las condiciones de prestacion de servicio de la
competencia.

Creciente numero de competidores en el mercado local.

Difuso modelo de contratacion, vinculacién o relacién laboral o comercial
entre operarios y administrativos.

Con base en lo anterior, estableciendo una calificacion para cada una de las
amenazas a los distintos factores que, en cuanto a probabilidad de ocurrencia va de
0 a 1y en cuanto al grado de preparacion va de 1 a 10, se obtiene:

Factor Amenaza Probabilidad | Preparacion | Vulnerabilidad
(0al) (1a10)
1. Servicios Nuevas limitaciones de 0.3 1 VULNERABLE
ofrecidos movilidad por la pandemia
2. Calidad del Desmejora en el 0.5 5 PREPARADA
servicio desempefio individual de
operarios por
desmotivacién o abandono
3. Buena Desercion, abandono o 0.5 8 PREPARADA
imagen desmotivacion de operarios
4. Talento Innovacién en el medio que 0.2 4 VULNERABLE
humano supere la capacitacion de
los operarios
5. Planta fisica Envejecimiento de la planta 0.6 3 INDEFENSO
fisica
6. Competencia | Promociones y mayor 0.4 3 VULNERABLE
ejercicio publicitario de las
empresas competidoras
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Tabla 10. Andlisis de vulnerabilidad. Fuente: esta investigacion.
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Figura 41. Andlisis de vulnerabilidad. Fuente: esta investigacion.
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7. REDIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“La estrategia sin tacticas es la ruta mas lenta
hacia la victoria. Las tacticas sin estrategia son
el ruido antes de la derrota".

Sun-Tzu

7.1. HORIZONTE DE TIEMPO

Examinada toda la informacion que se ha obtenido a través del ejercicio de las
distintas técnicas de recoleccién durante el presente estudio se procede a
estructurar el modelo de aplicacion de las herramientas administrativas requeridas
para redireccionar estratégicamente a la empresa Gladys Sala de Belleza del barrio
Lorenzo, comuna 4 de la ciudad de Pasto.

La propuesta aqui desarrollada se plantea un plazo de 5 afios para su aplicacion,
comenzando en los albores del afio 2022 y finalizando en el Ultimo trimestre del afio
2024.

7.2. PLANTEAMIENTO DE LA MISION Y VISION CORPORATIVAS

A partir de las entrevistas y el contacto directo con los miembros del grupo de
trabajo, administracion y los operarios, asi como de la aplicacion de las encuestas
requeridas durante el proceso de estudio, el investigador ha podido formular® la
siguiente propuesta para la definicion de Misién y Vision empresariales:

MISION

La MISION de ‘Gladys, Sala de Belleza’ es la de
brindar a los habitantes de la comuna y la ciudad
la prestacibn de servicios profesionales
relacionados con la estética, belleza, cuidado e
imagen personal de alta calidad que contribuyan
a enriquecer el amor propio, autoestima y buena
imagen de nuestros clientes y usuarios.

VISION
Gladys Sala de Belleza tiene por VISION
convertirse en 2026 en el principal referente de
la ciudad de Pasto en materia de servicios
estéticos, belleza y cuidado personal, vy
excelente fuente y lugar de trabajo para nuestros
operarios.

83 Fuente: https://blog.hubspot.es/marketing/mision-vision-valores-ejemplos
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7.3. VALORES CORPORATIVOS
La empresa Gladys Sala de Belleza se orienta en sus funciones por los siguientes
valores corporativos:

LIDERAZGO. Habra un compromiso constante por prestar un servicio de
calidad a nuestra clientela que permita poner el nombre de nuestra empresa
siempre a la cabeza del gremio en la localidad y la ciudad, identificando
nuestro trabajo por su alta calidad y eficiencia.

CALIDAD. Los servicios prestados por la empresa deberan cumplir siempre
los mas altos estdndares y exigencias de su principal juez, que es el cliente,
asi como el personal se compromete a orientar e ilustrar al usuario sobre
distintas practicas y servicios para conseguir el mas alto indice de
satisfaccion.

HONESTIDAD. La transparencia se convierte en un valor insoslayable del
ejercicio de las actividades del grupo de trabajo de la empresa, en virtud de
lo cual se persigue velar por el cumplimiento de las normas éticas, legales y
morales tanto de la prestacion de los distintos servicios como de la relacion
y trato con compafieros de trabajo, administracion y clientela en general.
RESPONSABILIDAD. La empresa tiene como fundamento la eficiencia y
eficacia, signos claves de la lealtad al cumplimiento en ejercicio de la virtud
propia y busqueda de la excelencia.

CONFIANZA. Es compromiso de cada uno de los miembros del grupo de
trabajo velar por la solidez en el cumplimiento y la calidad de la prestacién de
los servicios ofrecidos por la empresa, impulsando y fortaleciendo con ello la
confianza en la marca e imagen de la misma.

7.4. MODELO DE RELACION COMERCIAL

Se plantea a continuacion una propuesta para la realizacion de un documento
escrito que sirva como soporte juridico del modelo de relacion comercial entre los
operarios y la administracion de la empresa. Esto con el fin de desvincular al
operario como trabajador de la empresa con un contrato ordinario de trabajo o,
incluso, con un contrato de prestacion de servicios, en atencién a las obligaciones
fiscales y laborales que dicha modalidad de contratacion traeria para la empresa,
desde todo punto de vista en detrimento del desarrollo funcional y econémico de
esta, y prestando lealtad a la primacia de la realidad de la relacion comercial
establecida entre administracion y operarios.

Entre los firmantes (NOMBRES de propietario y arrendatario) se realiza el
presente contrato de alquiler de espacio de trabajo guiado por las siguientes
clausulas:

1. El propietario se compromete a alquilar, durante los dias lunes a sabado,

CONTRATO DE ALQUILER DE ESPACIO DE TRABAJO

al arrendatario, el espacio de trabajo correspondiente al cubiculo XX de las
instalaciones de la empresa ‘Gladys Sala de Belleza’, asi como del material
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y herramientas que lo integran, para que este desarrolle las actividades
propias de su profesion relacionadas con los siguientes servicios de
estética y belleza:

e Corte de cabello para caballero

Corte de pelo para dama

Corte de pelo junior (nifios y nifias)

Tinte de cabello

Alisado con queratina

Ufias en resina, acrilico y gel

Tratamientos capilares

Maquillaje para eventos

Cepillado

Ufas postizas, extensiones

Limpieza facial

Depilacion en cera

2. El arrendatario se compromete a ajustar el cobro de sus tarifas de servicio
a las establecidas por la administracion de la empresa, asi como a pagar,
por el alquiler del espacio de trabajo, el 50% de dicha tarifa a la
administracion una vez el cliente haya pagado a satisfaccién el servicio,
bajo la modalidad de libranza, comprometiéndose a su vez a no realizar
ningun cobro de manera personal o a recibir dinero que no se declare en
la caja o la administracion.

3. El propietario se compromete, ademas, a poner en funcionamiento el local
comercial los dias establecidos en horario de 08:00 hs. y hasta el cese de
actividades que no superara las 22:00 hs. sin que haya previo pacto o
declaracion mutua de intenciones entre operario y arrendatario cuando la
prestacion de servicios de la empresa a sus clientes asi lo amerite. Asi
también, velara por el pago cumplido de las facturas de servicios publicos
domiciliarios que permitan al arrendador el normal desempefio de sus
funciones.

4. El arrendador se compromete a cumplir el manual de convivencia,
especialmente en lo que atafie a mantener el aseo y orden de su lugar de
trabajo, y compartir con los otros operarios y la administracion el orden y
aseo generales en la frecuencia y modo que se pacte de mutuo acuerdo y
consenso.

5. Definase en consenso duracion, multas por incumplimiento de las partes,
tipo de renovacion y demas.

7.5. MANUAL DE CONVIVENCIA

Se presenta a continuacion un modelo de manual de convivencia para la aplicacion
al interior de la empresa, orientado a establecer un ambiente laboral arménico, sano
y productivo que permita desarrollar las actividades propias de la empresa con
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eficiencia y a la vez fundamente las bases de la convivencia entre los miembros del
grupo de trabajo:

Administradores y operarios de la empresa ‘Gladys Sala de Belleza’ nos
comprometemos durante nuestra relacion comercial y el ejercicio de nuestras
funciones laborales propias a:

1.
2.

Modelo de Manual de Convivencia Gladys Sala de Belleza

Cumplir con lo establecido en el contrato de alquiler del espacio de trabajo.
Mantener aseado y ordenado el lugar de trabajo después de la prestacion
de un servicio y antes del inicio de una nueva prestacién, asi como al final
de la jornada laboral.

Cumplir con el aseo general de las instalaciones de la empresa cuando sea
fijado como turno segun reunion y consenso generales.

Dirigirse a comparfieros de trabajo, administradores y clientela con respeto
y amabilidad.

Respetar, acatar y cumplir las decisiones que el grupo de trabajo tome
durante las reuniones periodicas correspondientes orientadas a mejorar la
calidad del ambiente laboral y la prestacién de los servicios.

Realizar la prestacion de los servicios propios de la profesion con dignidad
y orgullo, buscando siempre la superacion propia y del grupo.

7.6 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA

En desarrollo de la Vision empresarial planteada, es necesario definir una serie de
objetivos en distintos espacios de desarrollo y distintos d&mbitos de tiempo que
permitan a la organizacion formular propuestas, actividades y decisiones que se
orienten a la conquista de esas metas a través de la optimizacién de la estructura y
la constante potenciacion del talento humano.

Objetivos diarios Objetivos a mediano plazo Objetivo a largo plazo
(5 afos)
o | ® Cumplir con el manual | ¢ Formular la misién, vision, e Consolidar una estructura
.g de convivencia y tareas objetivos y organigrama de organizacional sélida que
S propias de la admoén. la empresa. permita un desarrollo
© | e Velar por el correcto e Establecer las herramientas sostenible.
g estado de instalacion y de gestién y control que o Expandir el modelo
o servicios. agilicen el proceso empresarial como franquicia
< operativo. en la ciudad.
¢ Velar por la prestacion | e Ampliar en un 10% la o Ampliar al doble la actividad

Q de los distintos prestacion de los servicios de cada operario, mejorando
2 servicios con eficacia y por parte de cada operario. la productividad.
_%’ respeto por el tiempo ¢ Incluir un nuevo operario en | ¢ Aumentar al doble la
o de los demas. distintas areas para ampliar cantidad de operarios, tanto
0 | e Esforzarse por prestar la cobertura y eficacia. como la oferta y prestacion

un servicio de calidad. de servicios.
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e Cumplir con las e Aumentar el impulso o Ampliar al doble la

o politicas promocionales publicitario. participacion del mercado.
&) formuladas en e Formular politicas y e Constituirse como la primera
g consenso. actividades promocionales. opcion en materia de los
g e Competir constante- e Formular innovadoras servicios ofertados en la

menta en relacion politicas sobre atencion comuna 4.

precio-servicio domiciliaria.
ol® Velar por el bienestar e Procurar convenios con ¢ Mantener el nivel de
= fisico y psicolégico del SENA, Comfamiliar e capacitacion individual a la
b= grupo de trabajo. instituciones privadas de vanguardia del sector.
T | » Asegurar las mejores educacion estética para o Establecer una solida cultura
Q condiciones para el capacitacion de operarios. organizacional enfocada al
kS desempefio individual. | e Desarrollar conversatorios cliente desde el operador.
S | o Asegurar el mejor clima para evaluar desarrollo y

laboral. desempefio individual.

e Asegurar el cumpli- e Acceder a créditos para el e Consolidar un nivel cero de

g miento de los pagos mantenimiento de la planta endeudamiento externo.
g justos a los fisica de la empresa. e Robustecer el musculo
S operadores. e Velar por el uso razonable financiero propio y la
iL |  Llevar al dia las de los recursos de la capacidad de inversion.

operaciones contables. empresa.

Cuadro No. 13 - Objetivos Estratégicos de la empresa. Fuente: esta investigacion.

7.7. POLITICAS

Las Politicas Empresariales enuncian medidas o acciones encaminadas a orientar
desde la alta direccion las actividades de la organizacion donde se refleje una
direccién organizativa para cualquier situacién que oriente las decisiones operativas
en la misma direccién.

Se ha considerado pertinente establecer como politicas de la empresa Gladys Sala
de Belleza:

e Facilitar posibles soluciones a las necesidades de la comunidad que se
encuentre en el entorno de la empresa.

e Ofrecer precios accesibles que causen atraccion al consumidor.

e Brindar a sus clientes los servicios que siempre desean.

e Proporcionar a los operarios de la organizacion un ambiente agradable,
reconfortante, seguro y divertido como parte del estimulo que les permite
llevar a cabo una buena ejecucion de sus labores diarias.

e Facilitar y promocionar cursos de capacitacion, a través de convenios, que
formen parte de un proceso obligatorio a los nuevos ingresos de la empresa.

e Darle bienestar y valor a ley comun a los diferentes tipos de ingresos
financieros o a las diversas oportunidades de mercado.

e Fomentar un espiritu laboral agradable tanto en lideres como empleados
para el buen funcionamiento de la empresa.

e Formar nuevos trabajadores de forma directa e indirecta para el desarrollo
Optimo empresarial.
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7.8. PROCEDIMIENTOS

Un proceso empresarial es aquel movimiento eficiente de recursos financieros,
técnicos y humanos que en conjunto dan funcionamiento a una organizacion con
estructura de empresa.

Una empresa es un sistema que funciona de manera integrada gracias a personas
gue cumplen funciones en todos los niveles:

Directivos.

Intermedios.

Jefaturas.

Operarios que trabajan directamente con los clientes?.

El proceso empresarial delineado para fortalecer la estrategia de redireccionamiento
de la empresa Gladys Sala de Belleza se fundamentara en:

1.

El perfil de los profesionales que conforman el grupo de trabajo.
Capacitacion y Experiencia seran los items de reconocimiento para la
determinacion de tareas especificas, funciones al interior de la organizacion
y actividades en la relacion directa con el cliente.

Perfil profesional de la lider del proceso, sefiora Gladys Moncayo, quien a su
vez reforzara este liderazgo con la constante consultoria externa en temas
que asi lo requieran para fortalecer la organizacion.

Determinacion del recurso financiero para el desarrollo y funcionamiento del
proceso a través de la organizacion del presupuesto y la busqueda de
apalancamiento financiero a nivel bancario para cumplir con las metas del
plan de mejoramiento.

Evaluacion, mantenimiento, renovacion y revisién constante de los equipos
e insumos de trabajo.

Ejecucion de reuniones periddicas donde se atiendan inquietudes,
dificultades y problemas, asi como se evallue desempefio y resultados y se
permita trazar en consenso rutas para la superacion de las distintas
problematicas a todo nivel.

Estimar la conveniencia de un plazo de cinco afios para lograr todos los
objetivos del redireccionamiento y el plan de mejoramiento que permitan
cumplir las premisas de la Vision, Mision y objetivos planteados.
Comunicacion constante y atenta del proceso en cuanto a sus objetivos,
desarrollo y conquistas durante todo el tiempo estimado en el plan de
mejoramiento y en todos los niveles de la organizacion.

8 Proceso empresarial - Qué es, definicion y concepto | Economipedia. Disponible en:
https://feconomipedia.com/definiciones/proceso-empresarial.html
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7.9. NORMAS

En este acapite el investigador presenta los distintos modelos de organizacion y
lineamientos para llevar a cabo las politicas y procedimientos propuestos, dentro
del horizonte de tiempo definido y en relacion con el modelo de redireccionamiento
que se busca impulse el desarrollo, sostenimiento y crecimiento de la empresa
Gladys Sala de Belleza.

7.9.1. Modelo de organigrama
Se presenta a continuacion el modelo de organigrama que mejor se adapta a las
necesidades de redireccionamiento estratégico de la empresa objeto de estudio:

SUPERVISOR
DE
OPERACIONES

GERENTE /
PROPIETARIA

SECRETARIO CONSULTOR EXTERNO

OPERARIO OPERARIO OPERARIO OPERARIO

Figura 42. Organigrama. Fuente: esta investigacion

7.9.2. Liderazgo

El modelo de liderazgo propuesto para adoptarse al interior de la empresa Gladys
Sala de Belleza se conoce como Liderazgo Democratico. En este modelo, un
gerente general tiene sobre sus hombros el peso de las decisiones y la autoridad
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maxima a la hora de determinar las medidas o disposiciones en el desarrollo de las
actividades internas de la empresa tanto como en la prestacién de los servicios,
como es el caso particular. No obstante, la persona que gerencia el equipo de
trabajo estard siempre en capacidad de escuchar, atender, ponderar y socializar las
opiniones de todas aquellas personas involucradas en el grupo de trabajo con el
objetivo de lograr el maximo nivel de satisfaccion y bienestar en todos los miembros
de la empresa involucrados en las acciones, decisiones o planes que se determinen
llevar a cabo, con ello forjando un ambiente de constante motivacion para el trabajo
colectivo en busqueda del constante cumplimiento de los objetivos. Los resultados
de este modelo de liderazgo son siempre de gran valor y se reflejan en un ambiente
laboral sano, motivado y de eficaz solucion para los conflictos que puedan
presentarse.

7.9.3. Indicadores de gestion
Se formulan los siguientes indicadores de gestion para el desarrollo de las
estrategias del presente redireccionamiento:

INDICADORES
OBJETIVOS
Denominacion Formula Meta | Frecuencia Resp.
No. de
Fortalecimiento de capacitaciones Secretario
la capacidad del Capacitaciones | realizadas/No.de | 80% | Bimestral General
talento humano. capacitaciones )
programadas
Numero de PQR’s
. : - por retrasos o Supervisor
Mejgr?r la c_a_lldad S;rw;nos imprevistos / No. 90% | Semestral de
el servicio ectos Total de Clientes operaciones
Atendidos
Equipos con
mantenimiento
Mantener y reparar o preventivo realizado Supervisor
. Utensilios y .
las herramientas de Herramientas / Equipos 10% Anual de
trabajo programados para operaciones
mantenimiento
preventivo
Total de compras
Disminuir los cgstos Costos Realizadas / Total 7% Mensual Secretario
y gastos asumidos. de Ventas
Realizadas
de Cr:eocr;:ir((:)ilgrr] I(;jle la Depreciacion Valor de Activo / 5% Anual SUPELVISOF
preciacion P Vida Util del Activo ° .
magquinaria. operaciones
. No. de Horas Supervisor
Nivel de Trabajadas / No. de de
Desempeifio de los Trabajadores ) X 40% Mensual .
. Horas Programadas operaciones
Trabajadores. .
para Trabajar
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Tiempo empleado
. . en desarrollo de un
Nivel de Tiempo en - .
el desarrollo y servicio Supervisor
restacion de uns Eficiencia / Tiempo 20% Mensual de
P n Programado para Operaciones
ervicio desarrollo de un
servicio
Optimizar la Servicios prestados/ Supervisor
Utilizacion de la . Capacidad de 0 . de
Capacidad Eficacia prestacion de 60% Trimestral Operaciones
Instalada. servicios
Incrementar la
Rentabilidad de las .
Unidades Rentabilidad Utilidad l_\l,eta/ 3% Mensuazl Gerente
. Inversion
Estratégicas del
negocio.

Cuadro No. 14 - Indicadores de Gestion. Fuente: esta investigacion.

7.9.4. Condiciones de salud y seguridad en el trabajo

Con base en un diagnéstico de condiciones y riesgos en las condiciones de salud
presentadas al interior de la planta fisica donde se desarrollan las actividades de la
empresa, se sefiala el modelo de identificacion de los riesgos significativos
considerados no aceptables y que merecen ser objeto de intervencion:

a. Prevencion de la accidentalidad

Riesgo Significativo

Programa Area de intervencién

Cuadro No. 15 — Prevencion de la accidentalidad. Fuente: esta investigacion.

b. Prevencidon de enfermedades laborales

Riesgo Significativo

Sistema de vigilancia

Area de intervencién

Cuadro No. 16 — Prevencion de enfermedades laborales. Fuente: esta investigacion.

7.9.5. Requisitos legales

Se presenta a continuacion la normatividad vigente bajo cuya luz se desarrollara el
control y constante cuidado de las condiciones de higiene, salud y prevencion de

accidentalidad:
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Norma

Contenido

Resolucién 2400 de 1979

Estatuto de Seguridad Industrial

Ley 9 de 1979

Cédigo Sanitario Nacional

Resolucién 2013 de 1986

Comité Paritario Salud Ocupacional

Decreto 1295 de 1994

Por el cual se determina la organizacién y administracion del
Sistema General de Riesgos Profesionales.

Resolucién 1016 de 1989

Por la cual se reglamenta la organizacion, funcionamiento y forma
de los Programas de Salud Ocupacional que deben desarrollar
los patronos o empleadores en el pais

Decreto 1530 de 1996

Accidente de Trabajo y Enfermedad Profesional con muerte del
trabajador

Ley 776 de 2012

Por la cual se dictan normas sobre la organizacion,
administracion y prestaciones del Sistema General de Riesgos
Profesionales.

Resolucién 1401 de 2007

Reglamenta la investigacion de Accidentes e Incidentes de
Trabajo

Resolucién 2346 de 2007

Regula la practica de evaluaciones médicas ocupacionales y el
manejo y contenido de las historias clinicas ocupacionales

Resolucién 1918 de 2009

Modifica los articulos 11 y 17 de la Resolucién 2346 de 2007 y se
dictan otras disposiciones

Resolucién 1956 de 2008

Por la cual se adoptan medidas en relaciéon con el consumo de
cigarrillo o tabaco

Resolucién 2646 de 2008

Por la cual se establecen disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacién, prevencion,
intervencién y monitoreo permanente de la exposicion a factores
de riesgo psicosociales en el trabajo y para la determinacion del
origen de las patologias causadas por estrés ocupacional

Decreto 2566 de 2009

Tabla de Enfermedades Profesionales

Resolucién 652 de 2012

Por la cual se establece la conformacion y funcionamiento del
Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y empresas
privadas y se dictan otras disposiciones.

Circular 0038

Espacios libres de humo y sustancias psicoactivas en las
empresas.

Resolucién 1356 de 2012

Por la cual se modifica parcialmente la resolucién 652 de 2012.

Ley 1562 de 2012

Por la cual se modifica el sistema de riesgos laborales y se dictan
otras disposiciones en materia de salud ocupacional.

Resolucién 1409 de 2012

Por la cual se establece el reglamento de seguridad para
proteccién contra caidas en trabajo en alturas.

Tabla 11. Marco normativo. Fuente: Normatividad del Registro Mercantil (RM)8

85 Camara de Comercio de Bogota (cch.org.co)
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7.9.6. Indicadores de impacto

INDICADORES DE IMPACTO

NOMBRE UNIDAD DE FORMA DE CALCULO
MEDICION
Tasa de accidentalidad | At/por personas TA = N° AT / N° promedio de trabajadores
indice de frecuencia de | At segun horas IF AT = (N° total de AT en el periodo / N° HHT del
AT expaosicion periodo) x 240000

Dias perdidos y

indice de severidad de .
cargados segun

IS AT = (N° dias cargados + perdidos por AT en el afio

AT S, / N° HHT afio) x 240.000
exposicion horas
indice de
lesiones Sin unidades claras | ILI = (IF x I1S) / 1000
incapacitantes

INDICADORES DE GESTION

Investigaciones No. Investigaciones realizadas/No. Accidentes

%

realizadas ocurridos *100
Cumplimiento  plan % No. Actividades realizadas/No. Actividades
de trabajo programadas *100
Cobertura 0 No. Personas entrenadas/No. Personas
. % .
entrenamiento objetivo *100

Tabla 12. Indicadores de impacto. Fuente: ARL SURA 202186

7.9.7. Preparacion para emergencias
Se instituird un plan de preparacién para emergencias que desarrollard los
siguientes tépicos:
e Analisis de amenazas e inventario de recursos.
Determinacion de la vulnerabilidad y plan de accion.
Informar, capacitar y entrenar periodicamente a todos los operarios.
Conformacion de comité de emergencia.
Plan de evacuacion.
Simulacros.

Primeros auxilios: El botiquin de primeros auxilios se implementara como resultado
de reunidn y consenso general, se ubicara en lugar visible con su correspondiente
sefalizacion y su cuidado constante estara en manos de persona especificamente
elegida por el grupo laboral para su control y cuidado.

7.10. ESTRATEGIAS

7.10.1. Estrategia de penetracion en el mercado
1. Estrategia Corporativa: Penetracién de mercado.
2. Objetivo: Aumentar las ventas de los servicios de la empresa.

86 Disponible en: http://www.arlsura.com/files/indicadores_SGSST .xIsx
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3. Detalle: La penetracion en el mercado consiste en expandir marca sin lanzar
nuevos productos o servicios. En este caso es importante que la administracion de
Gladys Sala de Belleza valore la posibilidad de llevar acabos eventos como
reinauguracion y otros eventos promocionales para reforzar en la comunidad su
nombre y marca buscando un aumento de participacién en el mercado atrayendo
nuevos clientes actualmente en indecision, desconocimiento o en poder de la
competencia.

7.10.2. Estrategia de desarrollo del mercado

1. Estrategia Corporativa: Desarrollo del mercado.

2. Objetivo: Introducir en nuevos mercados el portafolio de servicios de la empresa.
4. Detalle: La empresa Gladys Sala de Belleza debe hacer un trabajo indagatorio
entre la comunidad sobre necesidades, exigencias y deseos en cuanto a la oferta
de servicios de estética y belleza que le permitan a su administracién construir un
plan de oferta de servicios con el cual expandir su imagen y conquistar nuevos
mercados tanto en materia de cercania dentro del entorno, como entre adultos de
género masculino y jévenes mujeres, rangos de poblacion que hasta ahora suman
el menor porcentaje entre los clientes habituales.

7.10.3. Estrategia de desarrollo de servicios.

1. Estrategia corporativa: Desarrollo de servicios.

2. Objetivo: Aumentar la oferta de distintos servicios para aumentar el mercado.

3. Detalle: Es un recurso que permite a la empresa comunicar los atributos,
beneficios, fortalezas, oportunidades de mercado y razén de ser de un producto y/o
servicio®’. Para su desarrollo, la empresa debe identificar las nuevas tendencias en
servicios y productos (corte, estilo, moda, técnicas) en el ambito nacional e
internacional y realizar capacitaciones propias para ofrecer dichos servicios con
pericia y eficacia, siempre en cuidado de preservar la calidad del servicio realizado.
La comunicacién debe apoyarse en las herramientas publicitarias para dar buena
cobertura de informacion sobre la oferta.

7.10.4. Estrategia de Integracion Horizontal

1. Estrategia Corporativa: Integracion Horizontal.

2. Objetivo: Mejorar y afianzar la posicion competitiva de la empresa.

3. Detalle: Se requiere realizar encuentros con las administraciones de las empresas
mas cercanas de la competencia para realizar alianzas tendientes a la organizacion
de eventos y actividades, oferta de servicios y capacitacion constante de los
operarios de todas ellas, compartir modelos organizacionales, experiencias y
estrategias de mercado para construir coaliciones que permitan fortalecer la zona
de actividad como una poderosa zona de influencia de las marcas participantes,
siempre orientando a que Gladys Sala de Belleza lidere estos procesos y su nombre

87 DESARROLLO DE UN PRODUCTO O SERVICIO, EMPRESA (encolombia.com), disponible en:
https://encolombia.com/economia/empresas/innovacion/concepto-desarrollo-nuevos-productos-
servicios/, visitado el 29 jul de 2021.
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gane mayor ventaja en el mercado. Asi también, es importante ofrecer los servicios
de SENA, Comfamiliar y otras academias de belleza privadas como zona de
capacitacion y taller practico a cambio de capacitaciones en tendencias nuevas o
recursos académicos y técnicos que enriquezcan el nivel profesional de sus
operarios. La integracion horizontal le permitira a la empresa proyectar un nombre
mucho mas sélido en la comunidad y afianzarse como lider del mercado.

7.10.5. Estrategia de Integracién Vertical

1. Estrategia Corporativa: Integracion Vertical.

2. Objetivo: Aumentar el numero de utilidades dentro del mercado.

3. Detalle: Gladys Sala de Belleza debera establecer alianzas con proveedores de
primer género sobre herramientas y productos de belleza que, o bien utiliza para la
prestacion de sus distintos servicios, o bien puede ofrecer para la venta al cliente,
de modo que a través de recortar escalones en el proceso de produccién y oferta
pueda convertirse en distribuidor de distintos productos y herramientas de diversas
marcas, lo cual le asegure una mayor participacion en el mercado y el aumento en
sus utilidades.

La empresa toma la decision. Esto es, decide qué bienes o servicios van a ofrecer
y, dentro de los procesos referentes a los mismos, qué partes de la cadena van a
hacer por si mismas y cuales comprar o contratar fuera®.

88 |ntegracion vertical - Qué es, definicion y concepto | 2021 | Economipedia, disponible en:
https://economipedia.com/definiciones/integracion-vertical.html, visitado el 28 de julio de 2021
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8. PLAN DE MEJORAMIENTO

8.1. AREA ADMINISTRATIVA

Conformar comité de
salud.

Documento: Acta de la
reunion.

Administrador y
operarios.

Estrategia Peso Objetivo Indicador Responsable Recursos Metas Tiempo
- . s Documento 1:
Dlsen_o y divulgacion del Organigrama Documento
?rganlgrama, mant:adl de 2: Manual de funciones d d
unciones y manual de y . ) Administrador y ,
0,
10% convivencia de la 53:;\%?;23' Manual de consultor externo $1000.000 3 meses
empresa, asi como_de SU | Documento '4_ Desarrollar y
_ plataforma estratégica. Declaracion de objetivos d|v1élgar el cttJeIrpo
O | Reforzar el Definir la Mision y Vision Documento Mision y Administrador nor(r:wcgtwlgnd: la
9 direccionamiento institucionales. Vision. Empresa,
% estratégico de la Definicién de la relacion ;Oalﬁgegéoéscg?i?a%de Administrador y declaracion de
< | empresa administracion - operario trgba'o P consultor externo objetivos, manual
- DocujméntO' Manual de Administrador de funciones y
9 inicié i X : ’ . lataform
10% D_eflnlcu_)n fje fgnC|ones y funciones, pacto de consultor externo y $600.000 p atap ma 4 meses
niveles jerarquicos. h estratégica.
tareas. grupo de operarios
Definir las politicas de
operacion, normas y Documento: Plantilla de Administrador
Metodologias de los gestion operacional.
procesos.
Definir el modelo
|nd|y|d_ua| de pago de Recibo de pago mensual -
servicios de salud como ; Administrador
- de los operarios.
requisito para el paz 'y
salvo operacional.
z
‘0 Implementar
&) Identificar factores Establecer los Documento: Manual de politicas de control
N | de riesgo laboraly o procedimientos de - L de riesgos y
<Z( protocolo de 20% primeros auxilios y glg?el;?ns auxilios Consultor externo $300.000 enfermedades 6 mes
@ | atencion organizacion del botiquin. quin.. laborales al interior
% de la empresa.
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Establecer
acuerdos con
SENA, Comfamiliar

Capacitacion constante
de operarios y
actualizacion de técnicas
en procesos.

Certificados de
capacitacion

Administrador,
operarios y
asociados externos

Realizar talleres de
practica en servicios de
salud y belleza con
promocion de gratuidad
entre la comunidad

Documento: Acta de la
actividad

Administrador,
alumnos de distintas
academias y
operarios

Desarrollar
estrategias de
diversificacion

horizontal y vertical
que fortalezcan la

y academias 25% | Contactar con $2°000.000 imagen de la 5 afios
& | privadas de proveedores para N empresa y faciliten
O | estéticay belleza expandir el mercado de la | Documento: Actas de los | Administrador, su penetracion en el
Q comercializacion de acuerdos. proveedores merca}{jo y
o productos de belleza y expansion del
[a) cuidado personal mismo.
Asociarse con empresas
del sector competitivo
mas cercano para la . . Administradores y
realizacion de jornadas Docun)gnto. R_eg|strq ) operarios de las
L fotografico o videogréfico e
de exposicion de distintas empresas.
innovacion en salud,
estética y belleza.
Coordinar acciones . . -
; Mejorar la imagen fisica . . .
tendientes a la de la empresa y reforzar Documento: Manual de Difundir en la zona
remodelacién de o P M imagen corporativa. Administrador y , una excelente
) - 10% en el &mbito de mercado . . $5'000.000 . - 4 meses
las instalaciones e S Documento. Registro contratista externo. imagen y mejorar el
. . el reconocimiento de P -
imagen corporativa marca y logo fotografico. good will.
de la empresa y '
Describir el proceso
operacional de la Documento: acta de -
L i Administrador y -
empresa y la naturaleza constitucion y declaracién operarios Constituir las
S . ; de la relacion de objetivos. P herramientas para
o nTorszTc])ednear un administrado — operarios. el desarrollo del
E operacion por 25% $4°.000.000 redireccionamiento 2 afio
[e) desde la concrecion
O | procesos

Construir el diagrama de
flujo de los procesos de la
empresa.

Diagrama de flujo

Administrador y
operarios, consultor
externo

de objetivos y
diagramas de flujo.
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gestion de calidad
para la empresa.

Definir el sistema de

Documento: sistema
de gestion de
calidad.

Administrador,
consultor externo

TOTALES

100%

$12'900.000

Tabla 13. Plan de mejoramiento, area administrativa. Fuente: esta investigacion.

8.2. AREA COMERCIAL

Estrategia Peso Objetivo Indicador Meta Responsable Recursos | Tiempo
Renovar y fortalecer la | Manual de Administracion,
imagen corporativa y Identidad contratista
marca Visual externo
Fortalecer la
herramienta Publicidad Administracion,
publicitaria audiovisual | audiovisual, Expandir el contratista
> Expansioén de la en radio local y redes | redes sociales mercado y externo
’ i i ial i , ~
O | imagen comercial 7005 |-SOcCIales mejorar la $6°000.000 | 2 afio
O | en el mercado de Estudio de mercado imagen
é la comuna 4 en un entorno Documento: comercial en la | Administracion,
5 geografico mas amplio | Estudio de comuna contratista
= para identificacion de mercado externo
s publico objetivo.
Q Disefio y promocién Documento: . .
< . : .
de ofertas y “Ferias de | Recaudo Admlnl_stramon,
» » iy operarios.
Estética y Belleza gréfico.
Implementacion . L
) Expandir el mercado y Innovacion y - L
de un sistema de densificar la jornada buen uso de Administracion, 3
agendamiento 30% J Software contratista $2’000.000
; laboral para extraer el las nuevas meses
virtual para " L . externo
. maximo beneficio. tecnologias
clientes
Totales | 1 506 - $8'000.000 | -

Tabla 14. Plan de mejoramiento, area comercial. Fuente: esta investigacion.
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9. CONCLUSIONES

El desarrollo del presente trabajo, superando las dramaticas dificultades que se
presentaron a raiz del fendmeno mundial de la “pandemia” COVID-19, ha permitido
al investigador tener una vision mas profunda de la dinamica funcional del ambito
comercial y modelo de negocio al que pertenece la empresa objeto de estudio, asi
como —naturalmente- de las caracteristicas y complejidades del emprendimiento
como tal. La aplicacibn de los conocimientos adquiridos desde el proceso
académico se ha dado, superada toda problematica, de manera tranquila y eficaz,
lo cual permite extraer del trabajo realizado las siguientes conclusiones:

La empresa Gladys Sala de Belleza se ha desarrollado a lo largo de los afios
como un emprendimiento meramente empirico dentro del cual se ha
desarrollado un proceso de constante aprendizaje tanto para su propietaria
y administradora, la sefiora Gladys Moncayo, como para las personas que a
lo largo de los afios han formado parte de los distintos grupos de trabajo. El
éxito de su mantenimiento en el mercado se ha debido, en mucho, a la
calidad de los servicios ofertados, misma que a su vez esta tenazmente
relacionada con el “buen 0jo” de la administracién a la hora de aceptar
operarios idéneos, preparados y capaces, dentro del grupo de trabajo. Esta
caracteristica, sin embargo, ha de desestimarse como resultado de un
proceso constructivo serio y estructurado, y mas bien se dira familiarizado
con el azar o el albur, cuestiones a las que la ciencia de la administracién no
sencillamente se encara, sino ante las cuales ha de imponerse para buscar
el desarrollo y exitoso sostenimiento de cualquier emprendimiento.

La crisis econémica desatada por la Pandemia agudiz6 una crisis interna en
la productividad de la empresa que, de alguna manera, sirvio como impulso
a su amable administradora y propietaria, la sefiora Gladys Moncayo, para
permitir al investigador realizar el presente trabajo en las instalaciones del
emprendimiento, encontrando en un primer momento que el esquema
organizacional era bastante fragil y que la formulacién de objetivos parecia
pertenecer exclusivamente al &mbito de lo individual —en el caso particular
de administradora y operarios- que a un modelo empresarial de plan
estratégico o procesos de desarrollo y crecimiento. La ausencia de una
mision y vision empresariales previa y concienzudamente formulados impidio
durante los afos de ejercicio de la actividad comercial que la empresa
avanzara en materia de formulacion de objetivos y el consecuente control y
evaluacion de desarrollo que ese proceso arrastraria consigo.

Empero el déficit en el area de una estructura organizacional apropiada, la
calidad de los servicios prestados le ha dado al emprendimiento una buena
y fuerte imagen comercial en el entorno geografico y sociocultural al que
pertenece. Se ha desarrollado un plan estratégico de redireccionamiento
basado justamente en esta caracteristica —Fortaleza, si se quiere-, para con
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base en ella, y siguiendo los lineamientos de la administracion y la planeacion
estratégica, potenciar el desarrollo y penetracion en el mercado de la
empresa que le brinde no solamente la oportunidad de ‘sobrevivir en el
mercado, sino de ampliar sus horizontes y expandirse en un futuro cercano,
generando con ello empleo y bienestar para mas personas, una meta comun
arraigada al seno de una sociedad golpeada econdmicamente a lo largo del
ualtimo afio y medio.

e Las instalaciones de la empresa, si bien son hoy en dia susceptibles de una
mejora fisica, se han mantenido siempre con muy buena imagen y transmiten
la sensacion de orden, pulcritud y aseo, es otro punto a favor de la empresa
que se pretende potenciar con la renovacion fisica propuesta. Debe anotarse
gue esta caracteristica influye positivamente en el entorno de trabajo y el
ambiente laboral, puesto que operarios y administracion llevan entre si muy
buenas relaciones y un trato respetuoso que fortalece la toma interna de
decisiones tanto como el trabajo en equipo.

¢ El mejoramiento paulatino y agil de las condiciones generales de desarrollo
de la economia permiten creer que es posible cumplir con el plan de
mejoramiento de manera eficiente y asi dotar a la empresa de las
herramientas administrativas suficientes para sostenerse y crecer en el
mercado.

Como conclusién general, se extrae que la ciencia administrativa puede aplicarse a
cualquier nivel de emprendimiento y actividad comercial para corregir sus errores
de direccionamiento y, a través de la juiciosa aplicacion de la observacion,
recoleccion de informacion, interpretacion a través de matrices y formulacion de
estrategias, preparar dicho emprendimiento para competir sélida y ventajosamente
en cualquier sector del mercado moderno.
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10. RECOMENDACIONES

La observacion y andlisis diagnostico de las dimensiones interna y externa de la
empresa, permiten al investigador realizar las siguientes recomendaciones de
acciones orientadas a subsanar errores de direccionamiento, blindar las fortalezas
actuales y proyectar el emprendimiento hacia el éxito en el mercado:

e Esindispensable construir una identidad corporativa, basada en el desarrollo
de una Mision y VisiOn empresariales, proceso que a su vez servird como
fundamento para desarrollar los objetivos que orienten constantemente los
procesos a nivel interno y externo.

e Como se ha planteado en el punto anterior, la construccion de los objetivos
a corto, mediano y largo plazo debe llevarse a cabo siguiendo los
lineamientos del plan de mejoramiento y atendiendo a la disposicidon
presupuestal que permita el cumplimiento riguroso de las metas en los plazos
establecidos.

e Debe ser estructurado el organigrama de la empresa, con base en la
definicién de funciones y orden jerarquico, asi como la definicion del tipo de
vinculacion comercial existente entre administracién y operarios.

e La Diversificacion Horizontal es importante como actividad a desarrollar por
cuanto le permitirda a la empresa ampliar el espectro de liderazgo en la zona
de actividad y desempefio, asi como tener una mayor participacion en el
mercado.

e Frente a la Diversificacion Vertical debe prestarse atencidén al contacto con
proveedores de productos, herramientas y suministros, algunos de los cuales
son demandados directamente por los usuarios de los servicios de la Sala de
Belleza para su uso personal presentando una oportunidad de mercado que
puede beneficiar ampliamente los ingresos y beneficios de la empresa.

e Es necesario, a través de una consultoria externa, elaborar un sistema de
gestion de calidad que, una vez socializado entre los operarios, se ponga en
practica de forma organica para evitar que el ejercicio de las actividades
ponga eventualmente en riesgo la calidad de la prestacion de los servicios y
con ello la buena imagen de la empresa.

¢ Resulta ineludible estructurar un plan promocional y publicitario basado en la
creacion de imagen corporativa y tomando como herramientas los medios
audiovisuales fisicos y digitales (pendones, pancartas, volantes, redes
sociales, pagina de internet) que permita mantener el interés del publico
objetivo siempre activo y la imagen de la empresa latente siempre en el
imaginario colectivo al momento de requerir la prestacion de los servicios que
ofrece la empresa.

e Debe contratarse con un consultor externo la creacion de una aplicacion o
software interactivo a través del cual los usuarios puedan agendar con mucha
facilidad los servicios con los operarios de la empresa en las fechas y
horarios que mejor les satisfagan, con ello propendiendo por utilizar mejor la

129



jornada laboral y duplicar la productividad en beneficio de operarios y
administracion de la empresa Gladys Sala de Belleza.
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ANEXOS

ANEXO 1.
Formato de encuesta No. 1 — Diagnéstico Interno, aplicada a los trabajadores de la
empresa Gladys, Sala de belleza.

Pregunta 1. ¢Conoce usted la Mision y Vision empresariales al interior del
emprendimiento Gladys, Sala de Belleza?

Pregunta 2. ¢ Conoce usted los objetivos de la empresa a corto y/o mediano plazo?

Pregunta 3. ¢ Identifica usted estrategias organizacionales dentro de la empresa?
Con base en su respuesta, mencione algunas.

Pregunta 4. ¢ Reconoce usted la existencia de una estructura organizacional dentro
de la empresa?

Pregunta 5. ¢ Esta usted plenamente enterado de las caracteristicas y funciones de
su cargo al interior de la empresa?

Pregunta 6. ¢ Suscribio usted un documento escrito de vinculacion laboral con la
empresa, o0 su vinculacion es de tipo verbal?

Pregunta 7. ¢, Qué tipo de motivaciones existen al interior de la empresa?

Pregunta 8. ¢, Cuél es la palabra que mejor define el nivel de participacion del equipo
de trabajo en las decisiones de la empresa: democratico o autoritario?

Pregunta 9. ¢La comunicacion al interior de la empresa, entre actores de igual y
distinto nivel es en general, buena, regular o mala?

Pregunta 10. ¢ Existen al interior de la empresa procesos de constante capacitacion
para el desempefio de su cargo?

Pregunta 11. ¢Los ingresos mensuales devengados cubren los minimos
consagrados por la ley?

Pregunta 12. ;Goza actualmente de afiliacion a sistema de salud, pensiones y
riesgos profesionales?

Pregunta 13. ¢Las ganancias derivadas de su actividad son pagadas por la
administracion con cumplimiento?
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Pregunta 14. ;Se cumple en la empresa con el pago de primas, cesantias y
obligaciones parafiscales en general?

Pregunta 15. ¢ Entre excelente, buena, regular o mala, cémo calificaria la situacion
de los recursos técnicos que la empresa ofrece para la realizacion de las actividades
de comercio?

Pregunta 16. En términos generales, entre excelente, bueno, regular o malo ¢,como
califica usted el nivel de los servicios prestados por la empresa?

Pregunta 17. ¢ Esta familiarizado usted con la imagen corporativa de la empresa?
PREGUNTAS EXCLUSIVAS PARA LA ADMINISTRACION
Pregunta 18. En la actualidad, ¢coémo califica la capacidad financiera de

sostenimiento y desarrollo en términos de Suficiente o Insuficiente?

Pregunta 19. ¢ Tiene pendientes obligaciones bancarias actualmente? ¢Por qué
monto?

Pregunta 20. En su criterio, y sobre la diferencia entre ingresos de la empresa y
costos de mantenimiento de la misma ¢ son sostenibles los ingresos actuales de la
empresa?

Pregunta 21. ¢Cdmo califica sus ganancias personales como fruto de las
actividades de la empresa: altas, medias o bajas?
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ANEXO 2.
Encuesta realizada al interior de la empresa con 21 voluntarios que estaban por
hacer uso o habian hecho uso de los servicios del emprendimiento.

Pregunta 1. ; Con qué frecuencia visita usted la empresa Glady’s Sala de Belleza
para hacer uso de sus servicios?

Pregunta 2. En general, entre “Excelente”, “Buena” o “Regular” ;cémo calificaria la
atencion y el servicio que presta la empresa?

Pregunta 3. ¢ La relacion entre el servicio recibido y el costo pagado por él seria en
su criterio: Excelente, Buena, Regular o Mala?

Pregunta 4. ; Cuantas empresas del area Estética como Glady’s Sala de Belleza
son de su confianza o utiliza usted?

Pregunta 5. ¢Como califica usted la influencia de la publicidad de la empresa
‘Gladys Sala de Belleza’ en los alrededores del barrio Lorenzo de la Comuna 4 de
la ciudad de Pasto?

Pregunta 6. ¢, Como califica la imagen de la empresa Gladys Sala de Belleza?
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ANEXO 3.

Encuesta realizada entre 67 personas de las zonas aledafias al local comercial de
la empresa Gladys Sala de belleza, en el barrio Lorenzo de la comuna 4 de la ciudad
de Pasto, la muestra se tomé solamente entre 40 personas que afirmaron no haber
hecho uso de los servicios del local comercial y se denominaron “No clientes”.

Pregunta 1. ¢ Con qué frecuencia hace usted uso de salas de belleza para distintos
servicios?

Pregunta 2. ¢Qué factor es mas relevante para usted a la hora de escoger una
empresa prestadora de los servicios de bienes y servicios del area estética?

Pregunta 3. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con los servicios que recibe de su
actual sala de belleza de preferencia?

Pregunta 4. ¢ Qué imagen tiene para usted la empresa Gladys Sala de Belleza?

Pregunta 5. ¢ Estaria usted dispuesto a probar los servicios de la empresa Gladys
Sala de Belleza en futuras promociones?
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