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RESUMEN

El entorno actual exige a las empresas que desean permanecer en el mercado,
sea cual sea su actividad y sector econdmico, a tomar decisiones encaminadas al
mejoramiento y optimizacién de sus procesos y procedimientos organizacionales
para ser mas productivas y competitivas en la busqueda del posicionamiento en el
mercado.

Sera entonces, deber de la administracion utilizar las herramientas adecuadas
para la toma de decisiones asertivas que conlleven a la identificacion clara de las
mejores alternativas que conduzcan a un adecuado cumplimiento de los objetivos.
Para ello, las empresas deben aplicar la planeacién, organizacion, direccion y
control como uno de los caminos mas efectivos para lograrlo, lo cual bien definido
se constituye en una guia muy efectiva en la consecucién de los mejores
resultados.

La competitividad es el comun denominador de todas las organizaciones que
intentan satisfacer de mejor manera las necesidades cada vez cambiantes y mas
exigentes de los clientes. Por eso, el presente estudio quiere convertir a la
empresa Copy-Partes en un actor competitivo y lider dentro de su sector,
aprovechando sus fortalezas y oportunidades.

Para poder alcanzar este objetivo es claro que se necesita una herramienta como
la planeacion estratégica que permita el direccionamiento correcto hacia el logro
de las metas, y permita a su vez establecer de manera adecuada los procesos de
la empresa.



ABSTRACT

The current environment requires companies that want to stay in the market,
whatever their activity and economic sector , to make decisions aimed at improving
and optimizing organizational processes and procedures to be more productive
and competitive in the search positioning market.

It is then the duty of the administration to use the right tools for making right
decisions that lead to the clear identification of the best alternatives that lead to
proper implementation of the objectives . To do this , companies must implement
the planning, organization , direction and control as one of the most effective ways
to achieve this , which is well defined in a guide is very effective in achieving the
best results.

Competitiveness is the common denominator of all organizations seeking to better
meet the growing needs changing and more demanding customers . Therefore,
this study aims to turn the company Copy- Parties to a competitive player and
leader in its sector , building on its strengths and opportunities.

In order to achieve this goal is clearly a need for a tool such as strategic planning
to enable correct routing towards achieving the goals, and in turn allow adequately
establish business processes .
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INTRODUCCION

El entorno actual exige a las empresas que desean permanecer en el mercado,
sea cual sea su actividad y sector econémico, a tomar decisiones encaminadas al
mejoramiento y optimizacién de sus procesos y procedimientos organizacionales
para ser mas productivas y competitivas en la busqueda del posicionamiento en el
mercado.

Sera entonces, deber de la administracion utilizar las herramientas adecuadas
para la toma de decisiones asertivas que conlleven a la identificacion clara de las
mejores alternativas que conduzcan a un adecuado cumplimiento de los objetivos.
Para ello, las empresas deben aplicar la planeacion, organizacion, direccion y
control como uno de los caminos més efectivos para lograrlo, lo cual bien definido
se constituye en una guia muy efectiva en la consecucion de los mejores
resultados.

La competitividad es el comun denominador de todas las organizaciones que
intentan satisfacer de mejor manera las necesidades cada vez cambiantes y mas
exigentes de los clientes. Por eso, el presente estudio quiere convertir a la
empresa Copy-Partes en un actor competitivo y lider dentro de su sector,
aprovechando sus fortalezas y oportunidades.

Para poder alcanzar este objetivo es claro que se necesita una herramienta como
la planeacion estratégica que permita el direccionamiento correcto hacia el logro
de las metas, y permita a su vez establecer de manera adecuada los procesos de
la empresa.

Para toda organizacién debe ser fundamental el talento humano, por ende es
necesario contar con el personal idoneo para cada una de las funciones de la
empresa; esto sélo se obtiene por medio de un correcto proceso de seleccién,
capacitacion y retroalimentacion constante de su labor, contribuyendo asi a ese
objetivo comun que sera el de mejorar la competitividad de Copy Partes dentro del
mercado.

Este proyecto pretende proporcionarle a la organizacion una guia clara, concreta y
completa de la planeacion estratégica en si, de como organizarla y su realizacion
mediante un plan de accion.
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El proyecto se estructura en diez capitulos en la siguiente forma:

El primero corresponde al Marco General en el cual se indica el titulo y el tema de
la investigacion

En el segundo capitulo se hace referencia al problema de investigacion, donde se
hace el planteamiento, la formulacion y sistematizacion del mismo.

El tercer capitulo se refiere a los objetivos del estudio, tanto el objetivo general
como los especificos.

El cuarto capitulo comprende la justificacion en la que se determina la importancia
del estudio.
El quinto corresponde al marco de referencia que incluye marco contextual,

tedrico, legal y conceptual.

En el sexto se menciona los aspectos metodoldgicos, como tipo de investigacion,
disefio, poblacién y muestra, instrumentos.

El séptimo hace referencia al diagndstico estratégico en el que se analiza la
situacion interna y externa de la empresa

El octavo corresponde a las opciones estratégicas en el que se elaboran las
matrices para establecer las estrategias mas adecuadas.

El noveno se refiere al redireccionamiento estratégico, en el que se establecen
mision, vision, principios u objetivos corporativos.

El décimo comprende el plan de accion e indicadores de gestion, en el que se
establecen estrategias, actividades, y demas aspectos a desarrollar en la empresa

Por ultimo se establecen las conclusiones y recomendaciones.
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1. MARCO GENERAL
1.1 TITULO DE LA INVESTIGACION
Plan estratégico 2012- 2015 para la empresa Copy-Partes en la ciudad de San

Juan de Pasto.

1.2 TEMA DE INVESTIGACION

Planeacion Estratégica

18



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente dentro de la empresa distribuidora de equipos de oficina Copy-Partes
en la ciudad de San Juan de Pasto se observa grandes dificultades que influyen
significativamente en la calidad y eficiencia en la prestacion del servicio,
exteriorizando evidentes deficiencias relacionadas con el direccionamiento
estratégico en aspectos tales como la falta de visién, mision, objetivos
corporativos, portafolio, organigrama, politicas, principios administrativos, entre
otros, lo que determina desconocimiento por parte de los directivos y una letal falla
en la orientaciobn competitiva de la organizacion. De esta manera las metas de la
empresa son indeterminadas, provocando consecuencias como el deterioro de
sinergia, falta de posicionamiento, competitividad y rentabilidad e ineficacia para
pronosticar y responder a los cambios del entorno.

Asimismo, en cuanto a la gestion administrativa es evidente que no existe una
adecuada comunicacion y una jerarquizacién clara de funciones y cumplimiento, a
causa de no poseer un organigrama claramente definido, creando caos
organizacional, desmotivacion profesional y dificultando el trabajo en equipo.

Por otro lado, en el ambito externo la empresa desconoce los mecanismos
adecuados para competir hoy por hoy en un mercado globalizado y establecer
algun valor agregado, ya que sus estrategias y estructura organizativa no se
ajustan al entorno dindmico de la economia actual, convirtiéndola asi en una
organizacién poco competitiva.

En otras palabras, todas y cada una de las anteriores falencias se deben a que la
empresa Copy-Partes no cuenta con un debido proceso administrativo
(Planeacion, organizacion, direccion y control) lo que conlleva graves
complicaciones internas que afectan a la organizacién y a su capital humano
produciendo bajo rendimiento laboral. De hecho, la ausencia de planeacion es
fruto no sélo de la poca experiencia sino ademas de la ausencia de capacidades
técnicas que llevan a la gerencia a no fijar correctamente los objetivos, no detectar
las deficiencias que posee la organizacion y a desconocer las realidades y las
posibilidades del entorno de la empresa dentro de su ambito de accion.
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De este modo, se deduce que la empresa Copy-Partes requiere una planeacion
estratégica que le proporcionara un lineamiento y le ayudard a aprovechar las
oportunidades y fortalezas para darles un mejor posicionamiento en el mercado,
logrando asi afrontar las amenazas y disminuir las debilidades para alcanzar el
exito deseado. Del mismo modo, esto es posible, realizando una investigacion que
permita identificar y analizar los diferentes problemas que se presenten en la
empresa con el fin de buscar alternativas de solucion para desarrollar mayor
eficiencia organizacional , que en conclusion es posible a través de la formulacion
de un plan estratégico.

Finalmente, en tal sentido se pretende identificar y disefiar estrategias que
permitan a la empresa crecimiento y desarrollo, mayor participacion en el mercado
y un mejor posicionamiento frente al sector econémico.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la incidencia de la planeacion estratégica en el posicionamiento del
mercado de la empresa Copy-Partes, en la ciudad de San Juan de Pasto?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es la situacion actual interna y externa de la empresa Copy-Partes?

¢, Cudles serian las opciones estratégicas mas determinantes para el desarrollo de
la empresa Copy-Partes?

¢, Qué estrategias podrian ser las mas adecuadas para mejorar el funcionamiento y
lograr el posicionamiento de la empresa Copy-Partes?

¢Qué acciones se deben desarrollar para llevar a cabo las estrategias
propuestas?
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un plan estratégico 2012- 2015 que permita el crecimiento y desarrollo
de la empresa Copy-Partes en la ciudad de San Juan de Pasto.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¥ Realizar un diagndstico empresarial interno y externo de la empresa Copy-
Partes en la ciudad de San Juan de Pasto.

¥ Determinar las opciones estratégicas con el fin de establecer los factores que
inciden en el desarrollo de la Empresa distribuidora Copy-Partes.

¥ Disefiar estrategias que permitan identificar alternativas de mejoramiento a los
procesos desarrollados en la Empresa distribuidora COPY-PARTES.

¥ Elaborar el plan de acciéon que conlleve al desarrollo de las estrategias que
contribuyan al crecimiento y desarrollo de la empresa.
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4. JUSTIFICACION

4.1 ¢ A QUE PROBLEMAS ESPECIFICOS SE DARA SOLUCION?

Econdmicos, competitivos y administrativos de COPY-PARTES.

Este trabajo se realiza porque ayudard a encontrar soluciones a circunstancias
internas dificiles que experimenta la empresa COPY-PARTES en la ciudad de San
Juan de Pasto, analizando sus debilidades y de igual forma identificando las
fortalezas que a lo largo de la vida de la compafiia se han forjado. Asi mismo, se
pretende a través del proceso de planeacion que todos los miembros de la
empresa conozcan las oportunidades y amenazas que la organizacion afronta en
el medio externo puesto que una investigacion de este tipo provee herramientas
de utilidad en cuanto a las generalidades del entorno y las incidencias de éste
sobre la empresa y se convierte en un excelente mecanismo practico que aporta al
desarrollo de las destrezas formativas adquiridas en la carrera profesional de
Administracién de empresas y ciertamente porque favorecerd notablemente a los
duefios de la compaiiia.

Igualmente permitird determinar cudl es la verdadera situacion en que desarrolla
Su accionar la empresa, aspecto que tiene mucha relevancia para lograr identificar
opciones estratégicas que permitan a COPY-PARTES un mejor funcionamiento y
posicionamiento en el mercado.

De la misma manera, este trabajo contribuye al conocimiento sobre el manejo y
aplicacion de métodos cientificos de investigacion buscando contrastar la realidad
de la empresa Copy-Partes con los conceptos tedricos de Planeacion Estratégica,
ademas que garantiza la adquisicion de nuevos conocimientos que puedan ser
utilizados en el campo laboral o en la practica empresarial.

Por otro lado, metodologicamente el desarrollo de la investigacion aporta un
diagnéstico detallado de la situacion actual de la empresa con la ayuda de
técnicas y teorias adecuadas disefiadas en planeacion estratégica que utilizan
matrices tales como: MEFI, MEFE, DOFA, PEEA, entre otras., las cuales también
permitiran analizar y determinar de wuna manera Optima soluciones vy
recomendaciones.
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Como aporte practico, la presente investigacion permitira el establecimiento de
estrategias que servirAn de punto de apoyo a la administracion para
implementacion de procesos favorables a la empresa.

Finalmente, esta investigacion dara solucion a problemas especificos econdmicos,
administrativos, competitivos y organizacionales de la empresa COPY-PARTES.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO

El mercado durante el ultimo siglo ha sufrido un proceso de globalizaciéon que
exige a las empresas un trabajo en busqueda de la competitividad y la eficiencia,
obligandolas asi a la aplicacion de teorias administrativas que se adeclen a su
filosofia empresarial y que a su vez les ayude a mantenerse y superarse
continuamente.

Por esta razon, la Planeacion Estratégica se ha convertido en una herramienta
fundamental para el desarrollo del tema de investigacion, de ahi, que sea la
primera fase del proceso administrativo que estipula el conjunto de objetivos para
conseguir en un futuro a corto, mediano o largo plazo, a través de procesos y
procedimientos definidos.

Asimismo, la planeacion estratégica la definimos como: “el proceso por el cual los
miembros guia de una organizacion prevén su futuro y desarrollan los
procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo”. Es por ello que exige
que los objetivos sean medibles, claros y logrables en un periodo determinado,
todo esto, con el fin de alcanzar la situacion futura planeada.

La planeacion estratégica, proporciona el marco tedrico para el desarrollo del
clima organizacional dentro de la empresa y el manejo del diverso capital humano
con que esta cuenta. Es por ello, que segun Michael Porter “la esencia de la
formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar a una empresa
con su medio ambiente. Aunque el entorno relevante es muy amplio y abarca tanto
fuerzas sociales como economicas, el aspecto clave del entorno de la empresa es
el sector o sectores industriales en los cuales compite. La estructura de un sector
industrial tiene una fuerte influencia al determinar las reglas del juego competitivas
asi como las posibilidades estratégicas potencialmente disponibles para la
empresa. Las fuerzas externas al sector industrial son de importancia
principalmente en un sentido relativo, dado que las fuerzas externas por lo general
afectan a todas las empresas del sector, la clave se encuentra en las distintas

habilidades de las empresas para enfrentarse a ellas”™.

! LEONARD GOODSTEIN, Timothy Nolan, William pfeiffer. Planeacion estratégica aplicada. Ed.
McGraw Hill Interamericana, S.A. p. 5.

> PORTER E. Michael. Estrategia competitiva 25 edicién, Cecsa Editorial, México 1998. p. 23
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Dentro del proceso de planeacidon estratégica se hace necesario reconocer el
papel fundamental de las estrategias como un patrén de acciones y asignaciones
de recursos disefiados para alcanzar las metas de la organizacion. De hecho,
estas se implementan con el fin de equiparar las habilidades y los recursos de la
organizacion integrandolas con las oportunidades que se encuentran en el
ambiente. Es claro, que toda accion debe dirigirse a consolidar fuerzas en areas
gue satisfagan los deseos y necesidades de los consumidores y de otros actores
claves para el desarrollo organizacional.

Por su parte, la administracion estratégica involucra a los gerentes de toda la
organizaciéon en la formulacién e implementacion de metas estratégicas, que
integran tanto a la planeacion estratégica como a la administraciéon en un solo
proceso. Convirtiéndose asi ésta en una actividad de constante crecimiento para
todo su capital humano que involucra un nuevo pensar estratégico centrado en
aspectos de largo plazo que oriente a su vez en aspectos tacticos y operativos de
corto plazo.

Por ello, podemos establecer que la planeacion estratégica busca una proyeccion
a largo plazo orientada hacia las relaciones entre las empresas y su ambiente, vy
en consecuencia, esta sujeta a la incertidumbre de los acontecimientos
ambientales. Donde la incertidumbre basa sus condiciones en sus juicios y no en
los datos, abarcando todos y cada uno de sus recursos para obtener integracion y
capacidad potencial de la empresa. Consiguiendo como resultado una respuesta
estratégica que incluye un comportamiento global y sintético.

La importancia y el éxito con que cuenta la planeacion estratégica proviene de la
anticipacion, la seguridad y la reaccién oportuna al cambio apoyada en un plan
metodolégico que le permite establecer objetivos, definir procesos y
procedimientos que se ajusten al entorno de la organizacion, de esta manera
ayudara a determinar prioridades que en un comienzo facilitan el anélisis de los
problemas cambiantes que se presentan en el entorno externo.

Es evidente, que la planeacion estratégica como teoria se ha convertido en la
herramienta gerencial por excelencia ya que le permite al capital humano de toda
organizacion conocer con precision la mision, vision, principios y objetivos
corporativos, garantizando un funcionamiento adecuado de cada una de las
dependencias que la componen asi como también brinda un ambiente
organizacional adecuado y dispuesto al constante cambio predominante en el
mercado.
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Por todo ésto, es claro que el propdsito de la Planeacion Estratégica es construir
“un proceso mediante el cual una organizacion define su vision de largo plazo y las
estrategias para alcanzarla, con base en el analisis de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Supone la participacidon activa de los actores
organizacionales, la obtencion permanente de informacion sobre sus factores
claves de éxito, su revision, monitoria y ajustes perioédicos para que se convierta
en un estilo de gestibon que haga de la organizacibn un ente proactivo y

anticipatorio™.

Segun Serna G. Humberto en su libro de Gerencia Estratégica, el proceso de
Planeacién estratégica cuenta con las siguientes etapas:

Figura 1. Etapas del proceso de planeacién estratégica

Fuente: Serna G Humberto. Gerencia Estratégica4

® SERNA, G. Humberto: Gerencia Estratégica 82 edicion, 3 R editores, Bogota 2003, p, 32

* Ibid. Ed. 10.p. 70.
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Paso 0: Definicion del horizonte de tiempo. 2012- 2015 (3 a 5 afios)

Es importante determinar unos plazos especificos que facilitan la ejecucion de las
estrategias que serviran de base para realizar el respectivo plan de accion. Para
ello la organizacion debe tener en cuenta:

elLas certezas que proporciona el entorno en cuanto a estabilidad y rentabilidad
gue este ofrece a la organizacion.

¢ El comportamiento habitual de la competencia.

e Facilidades en la entrada al mercado por parte de productos sustitutos.

e La facilidad que tiene la empresa para asimilar y/o generar cambio.

Paso 1: Principios Corporativos. Las organizaciones estan integradas por
capital humano que determina de alguna manera las conductas y actuaciones al
interior de la empresa; si bien es imposible condicionar el comportamiento de los
empleados, la organizacion esta obligada a establecer habitos y valores que
finalmente seran los que se reflejan a sus clientes externos como internos.

Paso 2: Diagnostico estratégico. La organizacion para poder hacer un plan
estratégico, debe conocer claramente el entorno donde se encuentra y a su vez
debe tener claro los cinco aspectos fundamentales que la conforman como son: la
Cultura Organizacional, el Analisis Interno, el Analisis Externo, el Analisis DOFA 'y
el Andlisis de la Vulnerabilidad.

e Cultura organizacional. Es la forma como la organizacion actua al llevar a
cabo sus procesos; también tiene que ver con el direccionamiento a la hora de
tomar decisiones, que influiran principalmente en el cumplimiento de objetivos, los
cuales originan metas para culminar con unas actividades a desarrollar.

e Analisis interno. Por medio de este analisis se pueden identificar los diferentes
factores predominantes en la organizacion, de tal manera que se pueden clasificar
como fortalezas o amenazas de acuerdo a la posicion de la organizacién con
respecto a éstos; este analisis se puede hacer por medio del Perfil de la
Capacidad Interna de la compafia (PCI), con el cual se evaltan 5 categorias de la
organizacion: Capacidad Directiva, Capacidad Competitiva, Capacidad Financiera,
Capacidad Tecnoldgica y Capacidad de Talento Humano.
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Finalmente, por medio de la elaboracion de la matriz de evaluacion del factor
interno (MEFI), se determina la situacion actual de la empresa con respecto a los
aspectos claves que son las capacidades a las cuales se hizo referencia
anteriormente.

e Andlisis externo. Por medio de este andlisis se puede clarificar el medio en el
cual se encuentra la empresa con el fin de determinar qué factores se convierten
en oportunidades o amenazas de acuerdo al impacto que genera en la
organizacion. Esto se hace por medio de un analisis general del entorno, para lo
cual se tienen en cuenta los siguientes factores o variables del medio:
Econdmicos, Politicos, Sociales, Tecnoldgicos, Juridicos, con el fin de determinar
el Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM). Posteriormente se
integran los factores en la elaboracion de la matriz de evaluacion de los factores
externos (MEFE), tomando las variables mas relevantes para evaluar y ponderar
las Oportunidades y Amenazas.

Paso 3: Direccionamiento Estratégico. En el direccionamiento estratégico se
tienen en cuenta los elementos que guian el actuar de la empresa en el mercado,
comprendiendo tres aspectos fundamentales como son; Vision Corporativa, Mision
Corporativa y principios Corporativos.

¢ Visidon Corporativa: Es el estado deseado al que la empresa aspira a llegar; ésta
debe estar limitada en el espacio geografico y en el tiempo. Necesariamente debe
estar ligada con el estado real de la empresa, para que de esta forma no sea
ajena a la realidad. Si es definida correctamente, permitira establecer objetivos y
metas claros para la empresa.

e Mision Corporativa: Es un resumen claro del qué hacer actual de la
organizacibn que obedece a los siguientes interrogantes: ¢En qué negocio
estamos?, ¢ Para qué existe la empresa?, ¢ Cuales son los elementos diferenciales
de la compafia?, ¢Quiénes son nuestros clientes?, ¢Cudles son los servicios
presentes y futuros?

e Principios o Valores Corporativos: Los valores se entienden como aquellas
formas de ser y de actuar de cada persona, que son deseables y que se
relacionan con atributos o cualidades. Los principios son esas normas o ideas
fundamentales que rigen el pensamiento o la conducta del individuo y/o del grupo
de personas.
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¢ Objetivos Corporativos: A partir de éstos, la empresa establece las acciones a
seguir que le permitirhd llevar a cabo la actividad o actividades que ésta
desarrollard. Son un complemento tanto de la mision como de la vision corporativa
ya que por medio de ellos se desarrolla.

Es claro que los objetivos son los encargados de involucrar a la organizacion y
para su eficiencia y cumplimiento deben ser definidos al mas alto nivel de la
organizacion. Los objetivos que con mayor frecuencia se utilizan son: atencion al
cliente, calidad de los productos y servicios y mejoramiento continuo.

Paso 4: Proyeccion estratégica. La Proyeccion Estratégica comprende seis
matrices las cuales arrojan informacién que permiten la elaboracién de un plan de
accion para llevar a cabo las estrategias de la empresa; para efecto de este
trabajo se tomara la Formulacion Estratégica.

e Formulacion estratégica. Consiste en determinar los proyectos estratégicos
gue se tendran en cuenta para desarrollar el plan estratégico.

Para el proceso de cada proyecto deben definirse las estrategias mediante las
cuales se desarrollara. Las estrategias son el como se va a desarrollar cada uno
de los proyectos por medio de actividades que permiten alcanzar cada proyecto
estratégico. Para la formulacion de las estrategias se tienen en cuenta las
siguientes matrices: Matriz de Posicién Estratégica y Evaluacion de la Accién
(PEEA) y la Matriz de Portafolio de Productos (Grupo Consultor de Boston GCB);
de las cuales se hablard con mayor precision mas adelante.

Paso 5: Alineamientos Estratégicos. El alineamiento estratégico es el proceso
mediante el cual la empresa construye una vision y la institucionaliza mediante la
socializacion y concienciacién a los colaboradores sobre los beneficios que
conlleva llevar a cabo todos los procesos de la organizacion bajo una directriz
concreta que brinda la consecucion de los objetivos estratégicos planteados.

Paso 6: Planes Operativos. En este paso, se elabora un plan de accion en el
cual se determinan las actividades, plazos y responsables de la ejecucion de cada
actividad. Aqui se incluyen todas las areas de la empresa (contabilidad, mercadeo,
talento humano, operaciones); con el fin de definir el presupuesto estratégico
operativo. Igualmente, debera ser difundido y controlado.
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El plan estratégico para poder ser controlado, debe ser cuantificado en tiempo y
espacio, asi como también en términos monetarios; todo esto con el fin de medir
durante y después de su ejecucion que ésta sea fiel a la planeacion.

Paso 7. Monitoria Estratégica. Uno de los objetivos fundamentales de la
planeacion estratégica es el desarrollo de un pensamiento estratégico por parte de
la gerencia de la empresa, por consiguiente, una cultura estratégica que permita
hacer una gestion empresarial dinamica, innovadora y proactiva del entorno en
que encuentra la organizacion.

Un sistema integrado de medicion de gestion, SIMEG es un conjunto de
indicadores medibles derivados del plan estratégico que permite evaluar mediante
indices el funcionamiento de las estrategias, los objetivos, las acciones y los
resultados, y por tanto, determinar el desempefio de la organizacion frente a su
direccionamiento estratégico.

Caracteristicas y clasificacion de los indicadores: Dentro de la nocién
sistémica del modelo integral de gestion, los indicadores pueden clasificarse por
sus caracteristicas en dos grandes grupos, a saber:

- Indicadores gerenciales o de desempefio: Son una serie de herramientas
que permiten cuantificar los resultados, obteniéndose, después de planear, ciertas
acciones y compararlas con los resultados adquiridos; éstos se aplican durante y
después de realizar cada actividad con el fin de controlar y corregir los resultados
segun sea el caso.

- Indicadores impulsores o motores de desempefio: Son unos indicadores
que impulsan o lideran acciones para obtener resultados a largo plazo. Este es el
caso de indicadores relacionados con el desempefio de la empresa frente al
cliente y al mercado; también los indices afines al mejoramiento en productividad
de la organizacién y con la gestion de conocimientos en la organizacion. Los
impulsores de desempefio generan resultados en el largo plazo pero exigen
acciones de intervencion en el corto plazo.

FUERZAS COMPETITIVAS DE MICHAEL PORTER. Teniendo en cuenta que los
proveedores, clientes, competidores (tanto actuales como potenciales), interactian
constantemente dinamizando el mercado, es necesario analizar la influencia que
tienen éstos sobre las condiciones del mercado, por ello se hace necesario el
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estudio de cada uno de acuerdo a las acciones y efectos que estos pueden
generar en el mercado.

Figura 2. Fuerzas competitivas de Michael Porter

Fuente: La importancia de la cadena de valor en la competitividad de las empresas

a) Entrada de nuevos competidores. Para este caso se tienen en cuenta las
diferentes variables economias, elementos diferenciadores del producto, identidad
de marca, costos variables, condiciones y cantidad de inversion de capital, acceso
a los canales de distribucion, ventajas absolutas de costo, curva de aprendizaje de
propietario, acceso a los insumos, disefio propio de productos, politicas
gubernamentales y niveles de rentabilidad de la industria

b) Amenaza de sustituto. Se analiza la posibilidad de ingreso en el mercado de
productos de diferentes caracteristicas en los cuales el consumidor puede
satisfacer sus necesidades, se determina los factores claves como son: el
desempenfo del precio de los productos sustitutos, los costos intercambiables y la
tendencia del comprador a sustituir.
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c) El poder de negociacion de los compradores. Para este caso es necesario
analizar las posibilidades que encuentra el consumidor y que seran el fundamento
para determinar o influir en: la variacion del costo, la presentacion y precio del
producto.

d) El poder de negociacién de los proveedores. En este caso la empresa debe
tener un conocimiento claro de quienes pueden suministrar los insumos
necesarios para que la empresa pueda desempeifiar de forma eficiente todas sus
actividades. Al conocerlos, esta podréa seleccionar quien mas le convenga segun el
costo de la materia prima, los plazos de entrega de los productos y las facilidades
de pago.

e) Rivalidad entre los competidores existentes. Para analizar la relacion que existe
entre los competidores se debe entender el comportamiento que tienen las
empresas con respecto al manejo de precios, asi como también establecer los
costos de produccién que estas presentan. Otros aspectos importantes son: el
manejo publicitario y los canales de distribucion que se manejen para la venta del
producto o productos.

Finalmente para clarificar cuantitativamente la capacidad de competencia de la
empresa, asi como también de entender la competitividad que hay en la industria,
se hace uso de la Matriz del Perfil Competitivo (MPC). Instrumento ordenado que
permite identificar los competidores mas significativos de la empresa e informa
detalladamente sobre sus fortalezas y debilidades particulares. Los resultados
dependen en parte de la seleccion de factores, de la asignacion de ponderaciones
y en la determinacion de clasificaciones, por ello debe utilizarse de manera
discreta en el proceso de toma de decisiones.

Para su elaboracion se hace necesario tener en cuenta los siguientes pasos:

v Primero: Identificar los factores definitivos de éxito en la industria en la que se
desempefia, asi como establecer los competidores mas representativos del
mercado.

v' Segundo: Asignacién de ponderacién a cada factor ponderante de éxito, con el

fin de indicar la importancia respectiva de ese factor para el éxito de dicha
industria.
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La ponderacién esta definida como:

0.0 = sin importancia
1.0 = muy importante
Donde la suma debe ser igual a 1.

v’ Tercero: Determinar cada uno de los competidores, asi como también a la
empresa que se analiza, las diferentes debilidades o fortalezas segun sus factores
claves de éxito.

1 = Debilidad grave 3 = Fortaleza menor
2 = Debilidad menor 4 = Fortaleza importante

v’ Cuarta: Multiplicar la ponderacion asignada a cada factor clave por la
clasificacion correspondiente otorgada a cada empresa.

v/ Quinta: Sumar la columna de resultados ponderados para cada empresa. El
mas alto indicara al competidor mas amenazador y el menor al mas débil.

Para la elaboracién del Diagndstico de la empresa se hace necesario la utilizacion
de herramientas administrativas, que permitan prescribir la situacion real del
negocio, asi como evaluar como estamos, cO6mo vamos y que brinde elementos
principales para tomar decisiones. Esta herramienta es la Matriz DOFA, la cual,
muestra con claridad cuales son las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas, elementos que con claridad, dan una vision global e integral de la
verdadera situacién de una organizacion.

Pero para la correcta elaboracién y comprension de dicha herramienta estratégica,
se hace necesario conocer el significado de sus siglas:

Fortaleza: Todos los elementos positivos que me diferencian de la competencia.

Debilidades: Son los problemas presentes que una vez identificados y
desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Oportunidades: Cada una de las situaciones positivas que se crean en el medio y
que estan disponibles para todas las empresas, que se convertirAn en
oportunidades de mercado para la empresa cuando ésta las identifiqgue y las
aproveche en funcion de sus fortalezas.
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Amenazas: Situaciones o hechos externos a la empresa y que pueden llegar a ser
negativos para la misma.

Los pasos para construir una matriz DOFA son los siguientes:

1. Hacer una lista de las fortalezas internas claves.

2. Hacer una lista de las debilidades internas decisivas.

3. Hacer una lista de las oportunidades externas importantes

4. Hacer una lista de las amenazas externas claves.

5. Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar las
estrategias FO resultantes en la casilla apropiada.

6. Comparar las debilidades internas con las oportunidades externas y registrar las
estrategias DO resultantes.

7. Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las
estrategias FA resultantes.

8. Adaptar las debilidades internas a las amenazas externas y registrar las
estrategias DA resultantes en la celda adecuada.

Una vez realizada la valoracién se debe construir una matriz de acciones y
estrategias que se relacionan con cada una de las celdas de la matriz DOFA, las
mismas se deben agrupar asi:

Estrategias y Acciones DO: Se agrupan las acciones de cada una de las
debilidades que se consideraron como oportunidades de mejoramiento o que
representan ajustes positivos para la empresa.

Estrategias y Acciones DA: Unificacion de las acciones adecuadas a cada una
de las debilidades que se consideraron como amenazas para la empresa.

Estrategias y Acciones FO: Agrupacion de las acciones de cada una de las
fortalezas que fueron consideradas como oportunidades que tienen la empresa
para potencializar y asegurar el éxito de la misma. Dichas acciones deben permitir
aprovechar al maximo estas fortalezas.

Estrategias y Acciones FA: Reunion de las acciones de cada una de las
fortalezas generalmente externas, que de una u otra manera ponen en riesgo
permanente el éxito de la empresa.

34



Para llevar a cabo una adecuada planeacion estratégica se hace necesario
realizar una auditoria interna de la administracion, la cual permitird construir una
Matriz de Evaluacion del Factor Interno (MEFI). Esta se constituye en un
instrumento para formular estrategias y evalla las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de la empresa, ademas de ofrecer
una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Para la
elaboracion de dicha matriz se debe tener en cuenta las siguientes etapas:

v Etapa Uno: Realizar una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna. Utilizar entre diez y veinte factores internos en
total, que incluyan tanto fuerzas como debilidades.

v’ Etapa Dos: Establezca un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El total de todos los pesos debe sumar 1.0

v Etapa Tres: Determine una calificacién entre 1 y 4 a cada uno de los factores
con el fin de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion =1),
una debilidad menor (calificacion =2), una fuerza menor (calificacion =3) o una
fuerza mayor (calificacibn=4). Asi, las calificaciones se refieren a la empresa,
mientras que los pesos de la etapa 2 se refieren a la industria.

v/ Etapa _Cuatro: Multiplicar el peso de cada factor por su calificacién
correspondiente, para establecer una calificacion ponderada para cada variable.

v’ Etapa Cinco: Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para
determinar el total ponderado de la empresa.

El total ponderado de la Matriz MEFI puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo
de 4.0, siendo la calificacion promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por
debajo de 2.5 determinan que la empresa es débil en lo interno, mientras que las
calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicién interna fuerte.

Otra herramienta dentro de la auditoria interna es el perfil de capacidad interna
(PCI), es un contorno para valorar las fortalezas y debilidades de la empresa en
relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es
una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa involucrando en
él todos los factores que afectan su operacion corporativa. EI PCI examina cinco
(5) categorias:
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v’ Categoria Uno: La Capacidad Directiva.

v’ Categoria Dos: La Capacidad Competitiva (o de mercadeo).

v’ Cateqoria Tres: La Capacidad Financiera.

v’ Categoria Cuatro: La Capacidad Tecnolégica (Produccion).

v’ Categoria Cinco: La Capacidad del Talento Humano.

El perfil de fortalezas y debilidades se representa graficamente mediante la
calificacion de la Fortaleza o Debilidad con relacién a su grado (A.M.B.) para luego
ser valorada con respecto a su impacto en la escala de Alto - Medio - Bajo.

Una vez definido el diagrama, es factible examinar las fortalezas y debilidades de
la empresa en cada una de las cinco (5) categorias generales, y establecer los
"vacios" que requieren correcciéon o afianzamiento como Fortaleza o Debilidad.
Dada su importancia, el perfil de capacidad constituye una pieza fundamental en la
definicion de la posicién relativa de la empresa y del curso de accion mas
conveniente. En conclusion el PCl es un medio para examinar la posicion
estratégica de una compafiia en un momento dado y para establecer las areas
que necesitan atencion.

Asi como se llevara a cabo una auditoria interna se hace imprescindible realizar
una auditoria externa, este analisis y evaluacion se lleva a cabo mediante la Matriz
de Evaluacion de Factores Externos (MEFE), la cual simplifica y evalla
informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,
gubernamental, juridica, tecnolédgica y competitiva.

La elaboracion de esta Matriz consta de cinco pasos:

v' Paso Uno: Realizar una lista de los factores criticos entre diez y veinte factores,
incluyendo tanto oportunidades como amenazas que afectan a la empresa y su
industria. Se debe primero anotar las oportunidades y después las amenazas.

v’ Paso Dos: Establecer un peso a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0
(muy importante). Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que las
amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente
graves 0 amenazadoras. La suma de todos los pesos asignados a los factores
debe sumar 1.0.
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v Paso Tres: Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores con el
propdsito de determinar si las estrategias presentes de la empresa estan
respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una
respuesta superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala.

v’ Paso Cuatro: Multiplicar el peso de cada factor por su calificacién para obtener
una calificacion ponderada.

v Paso Cinco: Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables
para determinar el total ponderado de la empresa.

El total ponderado pude ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la
calificacion promedio de 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica que la
organizaciéon esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y
amenazas existentes en su industria. Un promedio ponderado de 1.0 indica que
las estrategias de la empresa no estan capitalizando las oportunidades ni evitando
las amenazas externas.

Dentro, del proceso de auditoria externa es necesario definir la importancia del
Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM), la cual identifica y valora
las amenazas y oportunidades potenciales de la empresa dependiendo de su
impacto e importancia. Para su elaboracion se hace necesario tener en cuenta:

v Primero: Obtener informacién primaria o secundaria sobre cada uno de los
factores objeto de analisis.

v Sequndo: Identificar las oportunidades y amenazas.

v’ Tercero: Seleccionar las areas de analisis (econoémicas, politicas, sociales,
tecnoldgicas, etc.) y sobre cada una se realiza un Analisis detenido.

v Cuarto: Priorizar y Calificar de los factores externos. Calificar y entender las
oportunidades y las amenazas; donde Bajo es una oportunidad o amenaza menor
y Alta es una oportunidad o amenaza importante. Luego se promedian las
calificaciones y se obtiene el POAM.

v/ Quinto: Calificar del Impacto, esta calificacion se hace igualmente en Alto,
Medio y Bajo.

v Sexto: Elaboracion del POAM, permitiendo analizar y elaborar el andlisis del

entorno corporativo, el cual presentara la posicién de la empresa frente al medio
en el que se desenvuelve.
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Dentro del diagndstico empresarial ademas de lo anteriormente mencionado es
importante identificar los principales competidores de la empresa, asi como sus
fuerzas y debilidades particulares, en relacion con una muestra de la posicion
estratégica de la empresa; la encargada de ello es la Matriz de Perfil Competitivo
(MPC).

Para su elaboracion se debe tener en cuenta los siguientes pasos:

v' Paso Uno: Identificar los principales competidores de la empresa, asi como sus
fuerzas y debilidades particulares, en relacibn con una muestra de la posicion
estratégica de la empresa. Estos factores incluyen factores internos y externos; las
calificaciones se refieren a las fuerzas y debilidades. Los factores criticos o
determinantes para el éxito en una MPC son mas amplios, no incluyen datos
especificos o concretos, e incluso se pueden concentrar en cuestiones internas.

v’ Paso Dos: Seleccionar dos competidores.

v Paso Tres: Determinar factores criticos del éxito en los cuales se comparara a
la empresa.

v’ Paso Cuatro: Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada factor. El peso indica la importancia que tiene ese factor para
alcanzar el éxito en la industria de la empresa. Las oportunidades pueden tener
los pesos mas altos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos
altos si son especialmente graves o amenazadoras. Los pesos adecuados se
pueden determinar comparando a los competidores que tienen éxito con los que
no lo tienen o analizando el factor en grupo y llegando a un consenso. La suma de
todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

v' Paso Cinco: Asignar una calificaciéon entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa, donde 4= mayor fuerza, 3= menor fuerza,
2= menor debilidad y 1= mayor debilidad. Las calificaciones se basan en la
eficacia de las estrategias de la empresa.

Es preciso conocer las tendencias que deben llevar las estrategias, de acuerdo al
diagrama; esta matriz es conocida como Matriz De Posicion Estratégica Y
Evaluacion De La Accion (PEEA), es un marco de cuatro (4) cuadrantes que
muestra si la organizacién puede disefiar estrategias con tendencia agresiva,
conservadora, defensivas o comparativas.
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Los ejes de la matriz PEEA son Fortaleza Financiera (FF) Ventaja Competitiva
(VC), Estabilidad Ambiental (EA) y Fortaleza Industrial (FI) de los cuales dos
pertenecen a la situacion interna por lo que los datos se pueden obtener de la
MEFI y los otros dos son de la situacion externa y los datos pueden ser obtenidos
de la MEFE. Los pasos para el desarrollo de la Matriz PEEA son:

v Primero: Para la Fortaleza Financiera (FF) y la Fortaleza de la Industria (FI) se
debe asignar un valor numeérico que oscile entre +1 (el peor) y +6 (el mejor) cada
una de las variables que abarcan estas dos dimensiones. Para la Estabilidad
Ambiental (EA) y la Ventaja Competitiva (VC), se asigna un valor numérico que va
de -1 (el mejor) a -6 (el peor) a cada factor que comprenden estas dos
dimensiones.

v' Sequndo: Una vez realizada la calificacion de los factores se saca un promedio
para cada dimension, es decir, el promedio para FF, el promedio de VC; el de Fl y
el de EA (esto se obtiene sumando las calificaciones de cada factor y dividiendo
entre el nimero de factores que forman cada dimension).

v' Tercero: Se sustituye los valores en las siguientes férmulas:
Eje de las "X": VC + (FI)
Eje de las "Y": FF + (EA)

v' Cuarto: Marcar los resultados en los ejes correspondientes de la Matriz PEEA.

v Quinto: Con el punto del eje "X" (horizontal) y el punto del eje "Y" (vertical)
encontrarlos para dibujar el vector direccional, desde el origen de la matriz PEEA y
pasando por el punto de interseccion.

v’ Sexto: Dicho vector muestra la tendencia que se les puede dar a las estrategias
obtenidas con la matriz DOFA y que pueden ser: agresivas, competitivas,
defensivas o conservadoras.

Finalmente, para un excelente plan estratégico se definira la Matriz del Grupo
Consultor de Boston (GCB). Esta permitird clasificar los productos de la
organizacién para determinar la posicion de cada uno de esos bienes o servicios
con respecto a las caracteristicas iguales o similares que ofrece la competencia.
Posteriormente a esta clasificacion, la empresa tiene la posibilidad de tomar
decisiones sobre cada producto para incrementar su participacion en el mercado y
su competitividad. El eje horizontal corresponde, a la participacion relativa en el
mercado logrado por la compafiia, como una manera de caracterizar las fuerzas
de las empresas en el negocio analizado.
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El eje vertical, indica el crecimiento en el mercado representando la atraccion del
mercado en el cual el producto esta posicionado. Los productos por su parte se
clasifican en:

Estrellas: Productos que tienen alta participacion en el mercado. El mercado en el
gue se encuentran es de alto crecimiento por tanto genera utilidades importantes
y se espera que el producto perdure en el mercado. Para este tipo de productos se
recomienda continuar la oferta sin variaciones significativas y que la empresa
invierta en desarrollo de productos innovadores.

Interrogantes: Productos que se encuentran en un mercado de alto crecimiento
pero que no tienen una gran participacion de éste; por tanto, genera una alta
inversion de capital en desarrollo con costos altos e ingresos poco significativos.
La empresa se ve obligada decidir si continua invirtiendo en este producto.

Vacas Lecheras: Productos que estan en un mercado de crecimiento lento, pero
que tienen una gran participacion en éste. Por tanto, son generadores de ingresos
estables en un mercado que no tiene mucho desarrollo. En este caso, se
recomienda a la empresa invertir en desarrollo de productos innovadores para
convertirlos en estrella, o en el caso que tenga productos interrogantes, invierta en
desarrollo e innovacion de estos.

Perros: Productos que se encuentran en un mercado de poco crecimiento y que
ademas tiene poca participacion en éste; por tanto generan ingresos minimos y no
requieren inversion en su desarrollo, en muchos casos éstos son llevados a ésta
situacion por el desarrollo y aparicibn de nuevos productos que tienen
caracteristicas superiores y satisfacen de forma superior las necesidades del
consumidor; para éste caso se recomienda a la empresa liquidar ésta linea de
productos y fortalecer las demas lineas con que cuenta.
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Figura 3. Matriz de portafolio de productos

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos61/matriz-crecimiento-participacion/matriz-crecimiento-
participacion.shtml

5.2 MARCO CONCEPTUAL

e Amenazas: Son factores del entorno externo cuyo efecto potencial es hacer que
los productos servicios 0 acciones pierdan valor relativo, o que disminuyan las
supervivencia a largo plazo.

¢ Andlisis DOFA: Esta disefiado para ayudarle a la empresa a encontrar el mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, oportunidades y amenazas y las
capacidades internas, fortalezas y debilidades permitiendo a la organizacion
formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus
debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las
amenazas.

e Analisis Interno: Analisis de las capacidades internas de la empresa, que
permite establecer fortalezas y debilidades.

e Analisis Externo: Permite identificar las oportunidades y amenazas en el
ambiente en el cual se desenvuelve la empresa. El medio ambiente externo esta
conformado en su gran mayoria por elementos incontrolables que afectan a la
empresa.
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¢ Cliente: Persona y organizacion que realiza una compra.

e Competitividad: Es generar un valor agregado y buscar diferenciacion frente a la
competencia, pensando siempre con estrategias.

e Comunicacion: Es la interaccion entre los miembros de la organizacion con el
fin de transmitir informacion y conocimiento para el buen funcionamiento y la
armonia de la empresa.

e Consumidor. Persona quien usa el bien o servicio.

e Control: Verifica y regula si todo el proceso que se ha realizado esta correcto,
permite detectar errores dentro de la empresa.

e Debilidades: Son las carencias o incapacidades que tiene la empresa para
afrontar el medio exterior en forma eficaz.

e Decision Estratégica: Identificacion y Formulacién de opciones estratégicas
para determinar las mas convenientes de acuerdo a las condiciones internas y
externas de la empresa.

e Diagnostico Empresarial: Se realiza con el fin de conocer la situacion actual de
la empresa y los problemas que impiden su crecimiento y desarrollo.

e Direccion: Es influir en las personas y dirigirlas para que contribuyan al
cumplimiento de las metas organizacionales.

¢ Direccionamiento Estratégico: Elemento que sirve de guia para el actuar de la
empresa en el mercado, comprende tres aspectos fundamentales; la Vision
Corporativa, la Mision Corporativa y los Objetivos Corporativos.

e Eficacia: Es la agilidad con que los empleados realizan su trabajo y la manera
como utilizan los recursos que la empresa les brinda.

e Eficiencia: Es la habilidad que tienen los empleados de la empresa para realizar
una actividad determinada.

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

o Estrategias: Determina los objetivos con el fin de obtener ventajas dentro de la
organizacién teniendo en cuenta la misién por la cual va encaminada la empresa.
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e Formulacion Estratégica: Consiste en determinar los proyectos estratégicos que
se tendran en cuenta para desarrollar el plan estratégico.

e Fortalezas: Son los factores que tiene la empresa para realizar en forma eficaz
su actividad, son capacidades distintivas que muestran que la empresa es
competente.

e Herramientas Administrativas: Son las que permiten disefar estrategias por
medio de variables con el fin de lograr el desempefio optimo de la organizacion.

e Metas: Es un resultado que se mide por indicadores.

e Mision: Es el nacleo central de la empresa, el cual permite identificar la razon de
ser de la organizacion.

e Mision corporativa: Es un resumen claro de el quehacer actual de la
organizacion; ésta obedece a los siguientes interrogantes: ¢En qué negocio
estamos?, ¢ Para que existe la empresa?, ¢ Cuéles son los elementos diferenciales
de la compafia?, ¢Quiénes son nuestros clientes?, ¢Cuales son los servicios
presentes y futuros?

e Objetivos Corporativos: Son los fines o propdsitos que persigue la empresa
para llegar a una meta.

e Oportunidades: Son factores del entorno externo cuyo efecto potencial es hacer
qgue los productos servicios 0 acciones ganen valor relativo, o que aumenten la
supervivencia a largo plazo.

e Organizacion: Es donde las personas interactlan y se comprometen para
alcanzar objetivos comunes.

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

e Planeacion: Es prever situaciones futuras e inciertas de la empresa, su fin es
reducir el nivel de incertidumbre frente al desarrollo empresarial, permitiéndole al
gerente tomar decisiones.

e Planeacion Estratégica: Permite realizar un analisis situacional de la empresa
gue ayuda a formular la vision, mision, objetivos, entre otros.

e Politicas: Son criterios que orientan el pensamiento en la toma de decisiones,
incluye a la competitividad, capacitacion y talento humano.
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e Portafolio de Productos: Representa la totalidad de los productos que la
empresa ofrece.

e Proyeccion Estratégica: Comprende seis (6) matrices las cuales arrojan
informacion que permiten la elaboracion de un plan de accion para llevar a cabo
las estrategias de la empresa.

¢ Vision: Es donde se quiere llegar, se realiza a largo plazo para plantearlo como
una meta u objetivo dentro de la empresa.

e Vision Corporativa: Es una definicion concreta del estado deseado al que la
empresa aspira a llegar, esta debe estar limitada en el espacio geografico y el
tiempo. Necesariamente debe estar ligada con el estado real de la empresa, para
gue de esta forma no sea ajena a la realidad lo que genere frustracién y desgaste
en la empresa. Si se realiza correctamente, por medio de ésta se hace la
elaboracion de objetivos y metas para la empresa.

5.3MARCO CONTEXTUAL

5.3.1 Generalidades de la empresa Copy Partes

5.3.1.1 Informacién General

Razén Social: COPY PARTES

Tipo de Empresa: Unipersonal

No. Registro Mercantil: 0000087319

Direccion: Carrera 29 # 12- 136
Domicilio: San Juan de Pasto
Gerente: John Jairo Rosero Bolafios

5.3.1.2 Constitucién juridica. Registrada ante la camara de Comercio a nombre
de John Jairo Rosero Bolafios como representante legal y con nombre comercial
de Copy Partes con registro mercantil No. 0000087319, cumpliendo con los
requisitos exigidos por la Alcaldia Municipal, Salud publica, medio ambiente,
bomberos, DIAN y Sayco.

5.3.1.3 Actividad EconOmica. La empresa Copy Partes es un establecimiento de
comercio que se dedica a la comercializacién, distribucion y mantenimiento
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(preventivo y/o correctivo) de equipos de oficina, dotacion de papeleria en general
y servicio de reproduccion documental (fotocopias, fax, etc.).

Dentro de los principales productos y servicios comercializados se encuentra:

Fotocopiadoras

Equipo de Fax

Duplicadoras

Impresoras

Toners y Rodillos

Consumibles para reproduccion de imagenes

Productos de limpieza y lubricantes.

Piezas de copiadoras

Tambores/cartuchos

Servicio Técnico (Mantenimiento preventivo y correctivo)

5.3.1.4 Historia de la Empresa Copy- Partes. La empresa distribuidora de
equipos de oficina Copy-Partes nace en el afio 2002 de la idea de su actual
gerente y propietario, iniciando su funcionamiento de manera informal en las
instalaciones de su vivienda con el objetivo de prestar servicio técnico a equipos
de oficina y siendo netamente familiar. Dos afios después, en el afio 2004 se
formaliza como empresa, cambia la ubicacion de su negocio a un local adecuado y
ademas del mantenimiento preventivo y correctivo que ofrecia hasta ese entonces,
empieza a distribuir equipos de oficina, repuestos y suministros necesarios para
dichos aparatos, para lo cual contaba con dos colaboradores, los cuales
permaneces hasta el dia de hoy.

Desde entonces ha ampliado su gama de productos comercializando
fotocopiadoras, fax, duplicadores, etc., de las marcas Sharp, Canon, Toshiba,
KONICA MINOLTA (KM) Imagistic, KM Bizhup, Panasonic, Ricoh, Riso, entre
otras, asi como también los consumibles, repuestos e insumos correspondientes
para cada marca diversificando las marcas de los equipos y manteniendo su
fortaleza ante sus competidores.

Actualmente, Copy Partes no solo ha transformado su gama de productos sino
que también ha extendido su portafolio de servicios, realizando convenios
publicos, privados e institucionales en cuanto a mantenimiento preventivo y
correctivo, dotacion de papeleria, licitaciones publicas y servicio de reproduccion
documental, (contrato de copias). Hoy la empresa cuenta con 6 técnicos.
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Para el aio 2010 cambia la ubicacion de sus oficinas a la Carrera 29 No 12-136,
continuando con la bodega en la anterior direccion.

5.3.1.5 Organigrama. El personal de Copy Partes ejecuta actividades acordes a la
funcionalidad de la estructura presentada a continuacion, aunque ello signifique
que exista un organigrama estructurado y una construccién donde cada una de
estas areas tenga una existencia fisica, es decir, tenga ubicacibn como un
departamento determinado. Esto debido a que desde sus inicios el manejo
administrativo y operacional ha estado sujeto a una persona, la cual toma las
decisiones y se encarga del desarrollo del negocio, no obstante el personal
elabora sus actividades y conoce por experiencia su responsabilidad dentro de la
empresa.

Ahora bien, el personal técnico de Copy partes se divide en dos grupos, cuatro (4)
internos y dos (2) externos quienes hacen las labores de mantenimiento en el
lugar donde se ubica el cliente.

Figura 4. organigrama de Copy Partes

Fuente: Empresa Copy Partes
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5.3.1.6 Localizacion Geografica. La empresa Copy Partes se encuentra ubicada
en el Departamento de Narifio, en el Municipio de Pasto. Departamento situado en
el extremo suroeste del pais, en la frontera con la Republica del Ecuador;
localizado entre los 00°31'08” y 02°41°08” de latitud norte, y los 76°51'19” y
79°01’34” de longitud oeste. Cuenta con una superficie de 33.268 km2 lo que
representa el 2.9% del territorio. Limita por el Norte con el departamento del
Cauca, por el Este con el departamento del Putumayo, por el Sur con la Republica
del Ecuador y por el Oeste con el océano Pacifico.’

Figura 5. Localizacion geografica de Narifio

Fuente: http://www.umariana.edu.co/conozcamos_narino.htm

5.4 MARCO LEGAL

LEY 590 DE 2000
ARTICULO lo. OBJETO DE LA LEY. La presente ley tiene por objeto:

a) Promover el desarrollo integral de las micro, pequefias y medianas empresas
en consideracion a sus aptitudes para la generacion de empleo, el desarrollo
regional, la integracion entre sectores econémicos, el aprovechamiento productivo
de pequefios capitales y teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los
colombianos.

® Toda Colombia- Bogotd — Colombia. Tomado [Online]: http://www.todacolombia.com/

departamentos/ narino.html
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b) Estimular la promocion y formacion de mercados altamente competitivos,
mediante el fomento a la permanente creacion y funcionamiento de la mayor
cantidad de micro, pequefias y medianas empresas, Mipymes, ademas de
asegurar la promocion y desarrollo de proyectos que garanticen la demanda de
bienes y servicios con origen en este sector productivo y/o comercial.

c¢) Inducir el establecimiento de mejores condiciones de entorno institucional para
la creacion y operacion de micro, pequefias y medianas empresas.

d) Promover una mas favorable dotacion de factores para las micro, pequefias y
medianas empresas, facilitando el acceso a mercados de bienes y servicios, tanto
para la adquisicion de materias primas, insumos, bienes de capital y equipos,
como para la realizacion de sus productos y servicios a nivel nacional e
internacional, la formacién de capital humano, la asistencia para el desarrollo
tecnoldgico y el acceso a los mercados financieros institucionales.

e) Promover la permanente formulacion, ejecucion y evaluacion de politicas
publicas favorables al desarrollo de la competitividad de las micro, pequefas y
medianas empresas, asi como incentivar y asegurar la promocién y desarrollo de
proyectos que garanticen el acceso a los bienes y servicios que respondan a las
necesidades béasicas de la poblacion.

f) Sefialar criterios que orienten la accién del Estado y fortalezcan la coordinacién
entre sus organismos; asi como entre estos y el sector privado, en la promocién
del desarrollo de las micro, pequeiias y medianas empresas.

g) Coadyuvar en el desarrollo de las organizaciones empresariales, en la
generacion de esquemas de asociatividad empresarial y en alianzas estratégicas
entre las entidades publicas y privadas de apoyo a micro, pequefias y medianas
empresas.

h) Asegurar la eficacia del derecho a la libre y leal competencia para las
MIPYMES.
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i) Crear las bases de un sistema de incentivos a la capitalizacion de micro,
pequefias y medianas empresas.®

La ley 590 de 2000, se conoce como la ley PYME y se constituye en el pilar sobre
el cual descansa la actual institucionalidad del sector. Se cre6 el Consejo Superior
de la pequefia y mediana empresa, en el que tienen asiento representantes del
gobierno, el sector y todas las instituciones relacionadas con la pyme, el cual debe
ser informado de todas las acciones y programas que se adelanten con las pymes.
De igual manera, corresponde al Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social
(CONPES) recomendar al gobierno nacional las politicas hacia el sector. Se
establece el registro Unico empresarial de las pymes, que esta a cargo de las
camaras de comercio, lo que reduce considerablemente la tramitologia.

La norma de acceso a las pymes, al mercado de bienes y servicios del estado,
habla sobre politicas de promocidén de comercio exterior, busca evitar las practicas
restrictivas que afectan al sector, impulsa sistemas de informaciéon como apoyo al
sector y le da acceso a las politicas ambiéntales. En materia de recursos
financieros cre6 una subcuenta para las pymes, nutrida por el fondo de
productividad y competitividad, asi como de recursos del presupuesto nacional,
entre otras fuentes.

Se crearon dos objetivos prioritarios para la promocion y fortalecimiento del sector
de la pequeiia y mediana industria tales como:

1. Eliminacién de las restricciones de acceso al financiamiento y menores costos
en el mismo.

2. Disefio y desarrollo de instrumentos de apoyo integral.’

La ley FOMIPYME es muy importante para cualquier pequefia o0 mediana empresa
puesto que brinda muchos beneficios tanto de constitucién, capacitacion y apoyo y
crediticia, para la EMPRESA DISTRIBUIDORA COPY-PARTES los cuales no han
sido tenidos en cuenta para la adquisicion de de obligaciones financieras
anteriores.

® SECRETARIA DEL SENADO. [En linea] Tomado de: http://www.secretariasenado.gov.co/leyes/
L09050 04.HTM,(Citado el 23 de mayo de 2013)

"PYMES, la empresa dia a dia. p. 3
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6. ASPECTOS METODOLOGICOS

6.1 TIPO DE INVESTIGACION

El plan estratégico de la empresa Copy-Partes se relaciona especialmente con la
serie de pasos que se llevan a cabo a través del método cientifico, dado que la
observacion permite obtener una vision objetiva de la organizacion; por lo anterior,
se puede estimar que el presente proyecto de grado se encuentra determinado por
las caracteristicas que implican el paradigma cuantitativo; igualmente requiere de
la interpretacion de hechos humanos, como componente de un paradigma
cualitativo, porque se utilizan técnicas como las entrevistas a personal directivo y
funcionarios.

Para la presente investigacion se utilizo el tipo de estudio Descriptivo porque se
describe la situacién actual de la empresa Copy-Partes en la ciudad de San Juan
de Pasto; también se empleé la técnica de encuesta que permite la recoleccion de
datos para el logro de los objetivos planteados acerca de la situacién que presenta
la empresa en este momento.

De igual manera, se trabajé bajo el método inductivo que permite hacer una
observacién de fenbmenos particulares, a fin de llegar a conclusiones y premisas
generales que se aplican a situaciones similares o idénticas a la observada. Se
complement6 con el método de la observacién que es el proceso por el cual se
perciben ciertas caracteristicas importantes dentro de la empresa que no se
lograria detallar de otra manera, y que permitird apoyar los resultados de la
investigacion.

6.2 FUENTES DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Existen 2 fuentes principales:

PRIMARIAS: Se utilizaron instrumentos como formato de encuesta el cual fue
aplicado a colaboradores (Ver anexo A), clientes (Ver anexo B) y competidores
(Ver anexo D). Asi mismo, se realizé una entrevista al gerente de la empresa (Ver
anexo E) para identificar los procesos que se desarrollan al interior de la
organizacion.
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Se aplicaron cuestionarios a los directores de la Camara de Comercio de Pasto y
FENALCO, y a proveedores (Ver anexo C) ya que estos se pueden considerar
como expertos en el conocimiento de la realidad econdmica regional y local. Esta
informacion fue utilizada en la construccion de las matrices.

SECUNDARIAS: Se recurrio a la revision de documentos encontrados, libros,
revistas especializadas, trabajos de grado, especialistas en el tema, autores
estudiados, enciclopedias, biografias e Internet.

6.3 METODO DE INVESTIGACION

Para realizar el plan estratégico de la empresa Copy Partes se utilizaron el
METODO DE OBSERVACION, el cual permiti6 obtener una vision global de la
realidad de la organizacién, complementado éste, con el METODO DEDUCTIVO
que posibilitd, mediante el conocimiento del significado de Plan Estratégico,
explicar una verdad particular y aplicarlo a lo encontrado en la empresa.

Por otro lado, por conveniencia investigativa se manejaron el método Analitico y
de Sintesis, donde el primero sefala que se encarga de descomponer el todo en
sus partes y las identifica, por cuanto “el conocimiento de la realidad puede
obtenerse a partir de la identificacion de las partes que conforman el todo o como
resultado de ir aumentando el conocimiento de la realidad iniciando con los
elementos méas simples y faciles de conocer para acceder poco a poco
gradualmente, al conocimiento de lo mas complejo”®.Por su parte, el segundo
relaciona los elementos componentes del problema y crea explicaciones a partir
de su estudio.

Los aspectos de referencia para dar paso a estos métodos de investigacion, estan
dados en los estudios preliminares que detectaron el problema planteado, los
objetivos a alcanzar y el tipo de estudio a utilizar.

Finalmente, con la comprension y analisis de todas las partes que inciden en el
problema se espera llegar a soluciones valederas, alcanzables y eficaces.

® MENDEZ A. Carlos. Metodologia, Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion. p. 146
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6.4 POBLACION Y MUESTRA

6.4.1 Poblacion. Para la presente investigacion se tuvo en cuenta los siguientes
tamafos de muestra:

Personal de la Empresa. Se procedié a censar el personal de la empresa, donde
se determind que el personal esta conformado por 8 personas, divididos asi:

= Colaboradores (Técnicos internos y externos): 6
= Administrativos (Gerente y secretaria): 2

Clientes

» Se determind que el niumero de usuarios que la empresa atiende al afo
asciende a 6.204 personas, lo que permitié establecer una muestra representativa
de 221 clientes.

Proveedores

= Copy partes solo tiene 2 proveedores, quienes distribuyen la materia prima y
accesorios que la empresa comercializa. Se tiene conocimiento que en la Ciudad
de Pasto no hay proveedores directos de dichos elementos por lo que la empresa
recurre a otras ciudades como Cali y Bogota.

Competidores

» Actualmente existen diferentes empresas que brindan asesoria y mantenimiento
técnico de equipos de computo y su operar es precario y empirico; ademas, son
pocas las organizaciones dedicadas al mantenimiento preventivo y correctivo
profesional de copiadoras, equipos de fax, fotocopiadoras, plotters, duplicadoras,
entre otros, lo que determina que directamente en la ciudad de Pasto existen seis
(6) competidores directos, considerados importantes y que pueden afectar de una
u otra manera el accionar de Copy Partes.

Tabla 1. Clasificaciéon de la poblaciobn y muestra segun el numero de
colaboradores

Gerente General 1
Secretaria 1
Técnicos (Internos y Externos) 6

Fuente: Empresa COPY PARTES.
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6.4.2 Muestra. “La muestra es un subgrupo de elementos de la poblacion
seleccionado para participar en el estudio.

El tamafio de la muestra se refiere al nUmero de elementos que se incluiran en el
estudio.”® Por tanto, la muestra representativa de clientes de la empresa COPY
PARTES de la ciudad de Pasto, esta determinada por la cantidad de personas que
adquieren los productos y/o servicios de la organizacion. Dicha muestra presenta
un nivel de confianza del 95% del area bajo la curva normal equivalente al
coeficiente Z= 1.96, un error de estimacion del 5%, una probabilidad de éxito del
50%, una probabilidad de fracaso de 50% y una poblacion total de 517 usuarios.

Con el propésito de identificar y de delimitar la poblacién objeto de estudio se hace
necesario analizar el namero de clientes atendidos al afio 2012, obteniéndolo del
siguiente calculo:

No clientes al mes * No meses afio 2012

517 Clientes al mes * 12 Meses
6204 Promedio de clientes al afio 2012

La muestra se calcula con base en la siguiente férmula para poblaciones finitas.

FORMULA:

Donde:

N = Poblacién. 517
P = Probabilidad de éxito. 0,5
Q = Probabilidad de fracaso. 0,5
Z = Valor tipificado. 1,96
E = Margen de error 5%
& = Nivel de confianza 95%

® MALHOTRA, Naresh; “Investigacion de Mercados”; Editorial Pearson; 4ta Edicion; México; 2004,
p. 314
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Remplazando:

Por lo tanto el tamafo de la muestra es de 221.

Tabla 2. Clasificacion de la poblacion y muestra segin el numero de clientes.

CLIENTES Frecuencia Porcentaje % ‘
Empresas Privadas (Pequeias 196 88,69%
empresas, personas naturales y/o

oficinas)

Entidades Publicas / ONG 25 11,31%
TOTAL 221 100%

Fuente: Empresa COPY PARTES

6.4.3 Presentacién de la Informacion. En la presente investigacion se efectuaron
encuestas al personal, competidores y clientes con el fin de determinar cuales son
los factores especificos y relevantes a la hora de competir en el mercado. A
continuacion se presenta de manera grafica, cualitativa y cuantitativamente los
resultados obtenidos:

6.4.3.1 Andlisis e interpretacion de la informacién del Personal. A
continuacion se muestra el andlisis detallado del cuestionario aplicado al personal
de COPY PARTES.
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e Misidn, Visién, Objetivos y Valores Corporativos

Grafica 1. ¢La empresa tiene establecidos de forma explicita Mision, Vision,
Objetivos Corporativos y Valores Corporativos?

Fuente: Esta investigacion

El 100% del personal encuestado afirmo que la empresa no cuenta con Misién,
Visién, Objetivos y Valores Corporativos definidos, que le facilite asignar los
recursos eficientemente.

Por lo anterior, la falta de direccionamiento empresarial se convierte en una
debilidad, puesto que el desconocimiento por parte de los colaboradores de unas
metas y objetivos que les permita canalizar sus esfuerzos segmenta el desempefio
laboral; asi como también se evidencia un manejo empirico de la organizacion que
afecta el rendimiento de la misma.
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e Organigrama

Gréfica 2. ¢ Existe un organigrama explicito y es de su conocimiento?

Fuente: Esta investigacién

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta un 100%, afirman que
COPY PARTES no cuenta con un organigrama definido, que permita tener una
idea clara de la estructura de la organizacion.

De igual manera, la no existencia de una representacion grafica de la estructura
jerarquica de la empresa se convierte en una debilidad, ya que impide que los
integrantes de la organizacion conozcan las relaciones que guardan entre si los
organos que la componen.
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e Lineas de Autoridad de la Empresa

Gréafica 3. ¢Conoce del funcionamiento de las lineas de autoridad de la
Empresa?

Fuente: Esta investigacién

Un 75% de los empleados encuestados, afirman que la empresa no cuenta con
lineas de autoridad definidas, impidiendo que cada dependencia responda ante un
nivel jerarquico. Por otra parte, el 25% del personal afirma conocer la relacion de
mando existente en COPY PARTES y esto se debe a que a pesar de no existir un
organigrama con cargos Yy funciones establecido, hay cierta incertidumbre de una
linea de mando implicita (o de respeto) de empleados hacia el gerente.

De esta forma, la carencia de lineas de autoridad se convierte en una debilidad
para el logro de los objetivos administrativos de la organizacion.
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e Manual de Funciones y Procedimientos

Gréafica 4. ¢Sabe usted de la existencia del manual de funciones vy
procedimientos de la Empresa?

Fuente: Esta investigacion

El 100% del personal encuestado asegura no conocer el manual de funciones y
procedimientos, que definen las responsabilidades y actividades que cada area
que conforma la empresa debe desarrollar para el cumplimiento de metas y
objetivos.

Por consiguiente, el no contar con manuales que le permitan comprender tanto las
funciones, responsabilidades y actividades que se desarrollan en cada uno de los
puestos de trabajo que conforman la organizacién, se convierte en una debilidad
para el desarrollo integral, competitivo y eficiente de la misma.
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e Sistemas de Control y Evaluacién

Grafica 5. ¢ Se han definido sistemas de control y evaluacion en la empresa?

Fuente: Esta investigacion

El 87% del personal encuestado manifiesta que la empresa tiene definidos
sistemas de control y evaluacién, aunque claramente empiricos mantienen un
orden y una responsabilidad en las funciones que demanda el gerente a cada uno
de los empleados. Un 13% afirma que estos controles y esta evaluacion son
ineficientes y se debe a la falta de una conceptualizacién profesional que garantice
la implementacién de sistemas de control y evaluacién en la organizacion.
Ademas, se observa que dichos sistemas estan enfocados hacia cumplimiento de
horarios y responsabilidades y no en el manejo de indicadores de gestion que
garanticen una evaluacion eficaz del manejo organizacional.

Lo anterior, se convierte en una fortaleza, ya que si establecen sistemas de control
y evaluacién basados en el direccionamiento estratégico, se logra un desempefio
eficiente y competitivo de cada miembro de la organizacion.
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e Sistemas de Control de gestién mediante indicadores

Gréfica 6. ¢ Maneja sistemas de control de gestion mediante indicadores?

Fuente: Esta investigacion

Un 100% del personal encuestado afirman que la empresa no maneja un sistema
de gestion mediante indicadores que le permita determinar cuan exitosa es en el
cumplimiento de sus objetivos.

Por lo tanto, el no contar con una herramienta real, precisa y constante que le
facilite la evaluacion frecuente de aspectos como: efectividad, eficiencia, eficacia,
productividad, calidad, gestion y ejecucidon presupuestal, se constituye en una
debilidad que imposibilita el establecimiento de condiciones que determinan el
correcto desarrollo de las metas de la organizacién
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e Toma de Decisiones

Grafica 7. ¢Latoma de decisiones es &gil y oportuna?

Fuente: Esta investigacién

El 50% de los encuestados manifiestan que la toma de decisiones en la empresa
es agil, oportuna y eficiente, facilitando la solucion de las diferentes situaciones
gue se presentan dentro de la empresa. Por su parte el otro 50% de los
encuestados afirman, que las decisiones tomadas por COPY PARTES son lentas
y en ocasiones fuera de contexto ocasionando un inadecuado clima
organizacional. Esto se presenta debido a que la organizacion no cuenta con un
direccionamiento que le permita regirse bajo unos estandares de mejoramiento,
calidad y competitividad empresarial.

Por lo anterior, para que la toma de decisiones en la empresa no sea arbitraria, se
debe planificar teniendo en cuenta los objetivos, las metas, las posibles
alternativas, las limitaciones o dificultades, todo esto con el fin de seleccionar la
opcion que mejor se adecue al direccionamiento de la empresa.
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e Proceso de Coordinacién

Grafica 8. ¢El proceso de coordinacion es eficiente y efectivo?

Fuente: Esta investigacion

Un 75% de los encuestados afirman que la empresa no cuenta con un proceso de
coordinacion eficiente que le permita medir y evaluar las actividades que se llevan
a cabo dentro de la organizacion. Esto se debe a que no cuenta con una
estructura organizacional clara, que le garantice controles eficientes al momento
desarrollar los procesos de la empresa. En cuanto al 25% restante, manifiesta que
la empresa cuenta con procesos de coordinacion eficientes y efectivos por medio
del cual se ajustan e integran cada una de las areas, con el fin de optimizar su
productividad.

Segun lo anterior, la empresa presenta debilidades en la definiciébn de procesos de
coordinacion que integren cada una de las actividades de las areas de la
organizacién; ya que ésta no cuenta con una estructura organizacional que
evidencia tanto las lineas de mando como la jerarquizacion de la misma. Por ello
se hace necesario definir una estructura que le permita direccionar el manejo de la
empresa.
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e Proceso de Comunicacién Interna

Gréafica 9. ¢El proceso de comunicacién es eficiente y efectivo?

Fuente: Esta investigacion

El 50% de los encuestados afirman que la empresa COPY PARTES cuenta con un
proceso de comunicacion eficiente y efectivo, que permite la introduccion, difusion,
aceptacion e interiorizacidbn de los nuevos valores y pautas de gestion que
acompafan el desarrollo empresarial. Por su parte el 50% restante, considera que
la comunicacién entre la gerencia y los empleados de la empresa se limita debido
a gue no existe retroalimentacion de la informacion.

Por tanto, se hace necesario que la gerencia permita el intercambio de informacion
entre los miembros de la empresa, ya que esto favorece la iniciativa, la
creatividad, integra y motiva el desarrollo del personal.
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e Flujo de comunicacién interna

Gréafica 10. ¢La comunicacion interna fluye agilmente de arriba abajo y
viceversa?

Fuente: Esta investigacion

Por su parte un 75% del personal afirman que la comunicacién no fluye dentro de
la organizacion, ya que esta no cuenta con una estructura organizacional que
permita establecer niveles jerarquicos y lineas de autoridad. Por su parte la
deficiencia de ésta evita la construccion de una identidad, que genere un clima de
confianza y motivacion. El 25%, aseguran que si existe una comunicacion entre
los empleados pero no con el gerente, por lo tanto éste no conoce las necesidades
e inquietudes que sus colabores tienen con respecto a las diferentes actividades
que se desarrollan en la empresa.

Lo anterior, es una debilidad; puesto que la empresa no cuenta con una
comunicaciéon que motive a su equipo de trabajo a establecer cambios, que
busquen lograr objetivos y estrategias corporativas.
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e Departamento Encargado de Personal

Grafica 11. ¢ Cuenta con un departamento encargado de personal?

Fuente: Esta investigacién

Segun los resultados obtenidos un 100%, de los encuestados manifiestan que la
empresa COPY- PARTES no cuenta con un departamento de personal que
registre la entrada y salida de personal, administre el pago de las remuneraciones
y vele por el cumplimiento de las politicas planes y programas definidos por la
empresa.

Por tanto, la no definicibn de areas dentro de la empresa se convierte en una
debilidad a la hora de analizar, evaluar y definir politicas encaminadas al
mejoramiento continuo del personal, asi como también no se conoce las
necesidades que cada uno de los colaboradores de la empresa tienen con
respecto a la labor que desempefian dentro de la organizacion.
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e Proceso de seleccion e induccion de Personal

Gréfica 12. ¢Se utiliza un proceso para la seleccion del personal y existe un
proceso de induccion?

Fuente: Esta investigacién

El 100% de los encuestados, afirma que COPY-PARTES no cuenta con un
proceso de seleccion que le permita buscar, evaluar y reclutar personas que
reunan las capacidades mas apropiadas para desarrollar con eficacia una
determinada actividad. Por lo tanto tampoco cuenta con un proceso de induccién
que incremente el desempefio laboral de sus empleados.

Lo anterior, se convierte en una debilidad, ya que COPY PARTES no maneja un
sistema de seleccion que permita el reclutamiento de personas eficientes y
eficaces al momento de desempefar una labor especifica. Por lo tanto, se hace
necesario por parte de la empresa crear pruebas psicoldgicas y técnicas que le
faciliten la evaluacién del desempefio de su equipo de trabajo y a su vez garantice
que estos se ajustan eficientemente al logro y cumplimiento de objetivos
corporativos.
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e Motivacién del Personal

Gréfica 13. ¢ El personal de la empresa esta altamente motivado?

Fuente: Esta investigacion

Del total de empleados encuestados el 75% de ellos afirman estar motivados al
desempefiar su trabajo, puesto que sienten satisfaccion por la manera como ellos
desarrollan sus actividades diarias y a cambio reciben un incentivo econémico. Es
evidente que la motivacion no se realiza por parte de la direccion de la empresa si
no que es iniciativa propia del empleado. El 25% restante de los empleados esta
desmotivado por la forma como se direcciona la empresa, ya que las estrategias
no buscan integrar al equipo de trabajo si no buscan la maximizacién de utilidades.

De manera que, la ausencia de motivacion del personal es una debilidad que
refleja la falta de direccionamiento empresarial que busque lograr cumplimiento de
objetivos a través de un equipo de trabajo identificado con los principios y valores
corporativos.
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e Ambiente de Trabajo

Gréfica 14. ¢ El ambiente de trabajo es adecuado?

Fuente: Esta investigacién

El 100% del personal encuestado, manifiesta contar con un adecuado ambiente
laboral, ya que cuentan con las herramientas necesarias para realizar sus
actividades cotidianas.

Esta fortaleza empresarial debe mantenerse y mejorarse ya que para que un
colaborador rinda, debe tener las condiciones necesarias y adecuadas. Por o
tanto, es indispensable capacitarlo y brindarle el espacio conveniente donde
cuente con las herramientas necesarias para su optimo desempefio y la vez se
sienta comodo. También, es indispensable dentro del ambiente organizacional la
integracion de cada uno de los miembros de la empresa.
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¢ Nivel de satisfaccién en el trabajo

Gréfica 15. ¢ Es alto el nivel de satisfaccion en el trabajo?

Fuente: Esta investigacion

Una vez realizado el andlisis un 75% del personal encuestado, demostrando que
los empleados de COPY- PARTES cuentan con una actitud basada en las
creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo. Dichas
actitudes se determinan a través de la percepcion que estos crean de su puesto
laboral. Por su parte el 25% restante, estan insatisfechos con el trabajo ya que
para evaluar su desempefio se hace a través de una medicion diaria de las
actividades asignadas, las cuales no son constantes si no varian diariamente, lo
gue no permite evaluar adecuadamente su rendimiento.

De manera que, la empresa cuenta con personal satisfecho pero se hace
necesario cambiar el sistema de evaluacion ya esta se debe llevar a cabo sobre
procesos constantes que permitan no solo medir si no pronosticar el desempefio
laboral de un empleado.
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e Existencia de Capacitacién

Gréfica 16. ¢, Se ofrece capacitacion al empleado?

Fuente: Esta investigacién

Un 100% de los empleados afirma que la empresa no cuenta con programas de
capacitacién que les ayude a solucionar problemas, tomar decisiones, fortalecer la
confianza, mejorar las habilidades de comunicacién y de manejo de conflictos,
fomentando asi un sentido de progreso tanto personal como profesional

Por tanto, esta debilidad impide que la empresa cuente con personal idéneo,
competente que cuenta con conocimientos y habilidades necesarias para un
optimo desempefio. Por ello, la organizacion debe establecer las bases para que
sus colaboradores cuenten con la preparacién necesaria y especializada que les
permita enfrentar en las mejores condiciones sus tareas diarias, por esto la mejor
opcion es la capacitacion que a su vez ayuda a alcanzar niveles de motivacion,
productividad, integracion y compromiso en el personal.
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e Sistema de incentivo

Grafica 17. ¢ Se ofrecen sistemas de incentivos?

Fuente: Esta investigacion

El 50% de los encuestados afirma que la empresa cuenta con un sistema de
incentivos que cubre las expectativas que los empleados tienen de sus actividades
desarrolladas. Estos estimulos se reflejan en: bonos por incremento en ventas,
dias compensatorios y celebraciones. Los cuales impulsan a los empleados a
involucrarse y a sentirse comprometidos con las labores encomendadas. El 50%
restante manifiesta no estar conforme con el sistema de incentivos propuesto por
COPY PARTES, ya que les gustaria contar con incentivos enfocados a la
capacitacion de sus areas de trabajo, asi como también charlas que incrementen
la cooperacién e integracion de los miembros de la empresa.

Es evidente que la empresa cuenta con incentivos de tipo monetario, pero se hace
necesario que esta impulse la capacitacion profesional, técnica y psicolégica entre
sus empleados, lo cual fomentara el sentido de pertenencia entre los miembro que
hace parte de la organizacion.
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e Sistema de Sanciones

Gréfica 18. ¢, Se aplican sistemas de sanciones?

Fuente: Esta investigacién

El 100% de los encuestados manifiestan que la empresa no cuenta con un
sistema de sanciones que incluya medidas disciplinarias tendientes a orientar el
comportamiento del personal. Por lo tanto la empresa no es drastica cuando se
presentan faltas, factor desfavorable a la hora de evitar deficiencias en el logro del
desempenio.

Por lo anterior, la empresa debe establecer programas encaminados a convertir
esta debilidad en fortaleza, que le garantice un personal eficiente, responsable,
competitivo y comprometido con los principios, objetivos y valores de la
organizacion.
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e Condiciones Fisicas de Trabajo

Gréfica 19. ¢ Son adecuadas las condiciones fisicas en que labora?

Fuente: Esta investigacion

El 100% del personal encuestado afirman que son adecuadas las condiciones
fisicas de trabajo, lo que indica que la empresa se ha preocupado por brindar un
ambiente fisico que permita un desempefio adecuado de los colaboradores,
aspecto favorable, tanto para el funcionamiento como para la imagen de la
empresa.
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e Procedimientos para Presentar Reclamos y Quejas

Gréfica 20. ¢(Se han establecido procedimientos para presentar reclamos y
guejas?

Fuente: Esta investigacién

El 100% de los encuestados afirman que no se han establecido procedimientos
para presentar reclamos y quejas, lo que indica que la empresa no tiene en cuenta
la opinién de los clientes que la frecuenta.

Por lo anterior, la empresa presenta una debilidad que no le permite conocer la
opinion del cliente frente al servicio y productos que esta ofrece. Puesto que es el
cliente quien da a conocer sus deseos y necesidades frente al producto y/o
servicio mejorando la calidad del mismo.

6.4.3.2 Analisis de informacion de las encuestas a competidores. Con
respecto al Analisis de informacion de las encuestas a competidores, estas fueron
aplicadas a seis de las empresas que presentan la misma actividad econémica de
COPY PARTES (comercializacion, distribucién y mantenimiento (preventivo y/o
correctivo) de equipos de oficina, dotacion de papeleria en general y servicio de
reproduccion documental) entre las cuales estan: Import Copias, Ricoh, Minolta
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del Sur, Toner & Copias, Sefal Copy y Copy Suministros. Por su parte la empresa
Ricoh se neg0 a brindar informacion.

e Tiempo de funcionamiento

De acuerdo con la informacion obtenida Minolta del Sur es la empresa que
presenta 22 afios de funcionamiento, la sigue Sefial Copy y Téner & Copias con 8
afos, Import copias con 5 afios y Copy Suministros con 3 afios respectivamente.

e Clase de Productos y/o Servicios Ofrece

Gréfica 21. ¢ Qué clase de productos y/o servicios ofrece?

Fuente: Esta investigacion

Para el 31% de las empresas competidoras los principales productos y/o servicios
gue ofrece es el de suministros, servicio técnico y fotocopiadoras. ElI 7% de los
encuestados manifiestan que el producto y/o servicio que ofrece es la
transcripcion de textos, anillado entre otros.
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Por lo anterior, la empresa con respecto a su competencia tiene una oportunidad
ya que brinda los mismos productos y/o servicios, por lo tanto se hace necesario
establecer por parte de la organizacion ventajas competitivas orientadas a ofrecer
productos y/o servicios diferenciados que le permitan ampliar su posicionamiento
en el mercado.

e Numero de Trabajadores que Emplea

Gréfica 22. ¢ Cuantos trabajadores emplea?

Fuente: Esta investigacion

El 75% de los encuestados cuenta con una ndémina entre once y quince
empleados, las cuales estan orientadas a la satisfaccion del cliente por medio de
una atencion personalizada. Por su parte, el 25% restante cuentan con un nimero
de trabajadores entre uno y cinco, lo que indica que la mayoria de ellos tienen una
nomina escasa de colaboradores demostrando que no son grandes empresas.

Por lo anterior COPY PARTES frente a su competencia presenta una amenaza ya
gue no cuenta con el personal suficiente para atender de una manera rapida y
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eficiente a los clientes. Asi que se hace necesario evaluar por parte de la empresa
el reclutamiento de personal calificado orientado a ofrecer una atencion de calidad.

¢ Nivel de Calificacién de la Mano de Obra que Emplea

Gréfica 23. ¢ Qué nivel de calificacion tiene la mano de obra que emplea?

Fuente: Esta investigacion

El 75% de los encuestados consideran que es alto el nivel de calificacion de la
mano de obra que emplean, lo que indica que la mayoria tiene un elevado grado
de capacitacién; por tanto se puede establecer que en este aspecto existe una
gran competencia de parte de los distribuidores con respecto a COPY PARTES.

Lo anterior la empresa presenta una amenaza frente a su competencia, que para
contrarrestarla se hace inevitable definir programas de capacitacion enfocados a
desarrollar las habilidades y destrezas de sus colaboradores.
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¢ Nivel de comercializacion de los productos

Grafica 24. ¢ Comercializa los productos a nivel?

Fuente: Esta investigacion

El 75% de los encuestados manifiestan que la comercializacion de sus productos y
servicios se realiza a nivel del departamento, por lo tanto su radio de competencia
es amplio y mayor o superior al de COPY PARTES, convirtiéndose este en un
aspecto desfavorable en cuanto a participacion en el mercado regional.

Lo anterior permite establecer una amenaza que presenta la empresa frente a sus
competidores y para neutralizarla se debe establecer estrategias de marketing que
apoyen las operaciones de comercializacion vy distribucién de sus productos y
servicios.
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e Medios de comunicacion utilizados

Gréafica 25. ¢Qué medios de comunicacién utiliza para dar a conocer los
productos?

Fuente: Esta investigacion

Segun los encuestados los medios mas utilizados para impulsar y ofrecer sus
productos con respecto a la competencia son los volantes y la radio con un 22%.
El “voz a voz” de los clientes satisfechos y otros como son: el internet y el
directorio telefénico con 21% es el segundo medio publicitario utilizado por las
empresas competidoras. La prensa por su costa publicitario y de menor incidencia
en el cliente ocupa el tercer lugar con un 14%.

Asi que es necesario COPY PARTES invierta en medios publicitarios lo cual se
puede convertir en una ventaja frente a la competencia, ya que puede hacer que
MAas personas conozcan su producto y/o servicios y a su vez incentiva la compra
de los mismos.
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e Capacitacion al personal

Grafica 26. ¢ El personal recibe capacitacion?

Fuente: Esta investigacion

El 100% de los encuestados manifiestan que ofrecen programas de capacitacion
al personal, lo que indica que la empresa COPY PARTES presenta una amenaza
frente a su competencia, puesto que al invertir estas en capacitacion tanto técnica

como profesional le garantiza colaboradores competitivos a la hora de
desempeniar sus labores.
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e Areas de capacitacién del personal

Grafica 27. Si la anterior respuesta es afirmativa ¢en qué areas?

Fuente: Esta investigacion

El 100% de los encuestados afirman que la capacitacién al personal corresponde
al area técnica, donde se le otorga al empleado los conocimientos tedricos y
practicos, para el dominio de su oficio, o0 un puesto determinado de
trabajo. Conllevando asi a ofrecer servicios técnicos de calidad.
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e Aspectos destacados de las empresas competidoras

Gréfica 28. Califique de 1 a 4 (4 el puntaje més alto y 1 el mas bajo), los
siguientes aspectos en relacion a su empresa.

Fuente: Esta investigacion

Los competidores encuestados dan una calificacion entre 2 y 4 que es el maximo
a diversos aspectos entre los cuales tienen mayor puntaje los siguientes:

e Atencion al cliente es el aspecto mas importante a la hora de interaccionar y
ofrecer productos que satisfagan las expectativas y necesidades de este,
obteniendo un 11% y con una calificacion de 4 otorgada por parte de las diferentes
empresas competidoras.

e La imagen, el talento humano, la infraestructura, la calidad de los productos y
servicios, los precios y el nivel tecnoldgico: son aspectos complementarios a la
hora de competir, obtenido un porcentaje del 10%.

e Por su parte la capacidad financiera, la variedad y los puntos de ventas, son
aspectos irrelevantes a la hora de competir con un porcentaje del 8%.
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e La publicidad se convierte en el factor de menor importancia a la hora de
competir segun las empresas encuestadas, con un 5%.

En general, se puede establecer que existen varias condiciones de la competencia
que afectan a COPY PARTES, pero también otros factores que le favorecen y que
la empresa debe saber manejar para poder hacer frente a las ventajas
competitivas que se presentan.

6.4.3.3 Anadlisis e Interpretacion de informacion de Clientes. Se aplico
encuesta a los clientes (empresas privadas, publicas y cliente externo) de la
empresa COPY PARTES donde se busca saber cual es la percepcion que estos
tienen frente a aspectos como: productos y/o servicios adquiridos, caracteristicas
que determinan la adquisicion del producto y/o servicio, utilizacion de medios
publicitarios, atencion, créditos, solucién de problemas, precios, horarios de
atencion y la razon por la cual se compra los productos y/o servicios a la
competencia,

e Productos y/o servicios adquiridos

Gréfica 29. ¢ Qué productos y/o servicios ha adquirido en esta empresa?

Fuente: Esta investigacion
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Segun la encuesta aplicada a los clientes el servicio mas utilizado por éstos es el
de suministros con un 55%, con un 18% servicio técnico, con un 17% el servicio
de fotocopiadoras y con un 10% el convenio de copiado. Se puede concluir que
los clientes frecuentan la empresa COPY PARTES por suministro como: toners y
rodillos, consumibles para reproduccion de imagenes, productos de limpieza y
lubricantes, piezas de copiadoras y tambores/cartuchos.

Con la aplicacion de esta encuesta se pudo identificar cuales son los productos y/o
servicios adquiridos por el cliente, donde se demuestra que las fortalezas son
grandes, ya que esta empresa se preocupa por brindar productos y/o servicios de
calidad que cumplen con los certificados y garantias exigidas para su distribucion
y comercializacion. Sin embargo, también se hace necesario ofrecer nuevos
productos que permitan captar nuevos segmentos de mercado y a Ssu vez
complementen el portafolio de servicios existente.

e Principal caracteristica para adquirir productos y/o servicios

Gréfica 30. ¢Cual es la principal caracteristica por la cual adquiere los
productos y/o servicios en esta empresa?

Fuente: Esta investigacion
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El 34% de los encuestados consideran que la principal caracteristica por la cual
adquieren los productos y/o servicios con un 34% es la calidad, con un 30% los
precios, con un 20% por cumplimiento, indicando que la mayoria de los clientes
tienen en cuenta la calidad de los productos a la hora de seleccionar una empresa.

Por lo anterior, el ofrecer productos de calidad garantiza una fortaleza frente a su
competencia, ya que certifica que sus productos son resistentes, duraderos,
certificados y garantizados; asi como también ofrece servicios rapidos, eficientes
y efectivos que le garantiza competitividad empresarial.

e Medio publicitario por el que conoci6 Copy Partes

Grafica 31. ¢Por cual medio conoci6 los productos que ofrece la empresa?

Fuente: Esta investigacion

El 36% de los encuestados conocieron los productos de la empresa mediante
referencias, un 20% por medio de tarjetas de presentacion, el 17% por medio de
volantes, un 15% voz a voz, el 6% por prensa y un 3% radio/televisién. Lo cual
demuestra que la empresa no invierte recursos econémicos en publicidad que le
permitan incrementar sus clientes.
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Por lo anterior, la publicidad se convierte en una debilidad para la empresa, ya que
éste es el medio por el cual COPY PARTES puede dar a conocer tanto los
productos y/o servicios que se ofrecen y a su vez le permite incrementar el nivel
de ventas, que genera un incremento de los ingresos.

e Satisfaccién por la atencion de los empleados

Gréafica 32. ¢Esta satisfecho con la atencion de los empleados de la
empresa?

Fuente: Esta investigacion

El 78% de los clientes encuestados manifiesta estar satisfecho con la atencion
brindada por los empleados, puesto que es rapida, eficiente y oportuna. Un 22%
afirma no estar satisfecho con la atenciéon que brindan los empleados de COPY
PARTES, ya que éstos no les generan confianza al momento de ofrecer el
portafolio de servicios que maneja la organizacion, ocasionando que el cliente en
muchas oportunidades no adquiera el producto y/o servicio.
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Por lo tanto, para que esta fortaleza se mantenga la empresa debe establecer una
metodologia de manejo y comunicacion con el cliente, la cual debe hacer parte de
la ideologia empresarial.

e Créditos

Gréfica 33. ¢La empresa le otorga créditos?

Fuente: Esta investigacién

El 78% de los encuestados manifiestan que la empresa si les ha otorgado
créditos, indicando que la mayoria han sido beneficiados con esta modalidad de
venta, lo cual contribuye de manera favorable a la demanda. Un 22% afirman que
el sistema de crédito de la empresa es poco favorable, ya que el tiempo maximo
de crédito es un mes, tiempo muy limitado para el pago oportuno del producto o
servicio.

Lo anterior es una excelente fortaleza para la empresa, pero se debe analizar y
evaluar la durabilidad y las tasas de interés que el sistema de crédito maneja. Esto
con el fin de aumentar el nivel de ventas a crédito, generando un incremento en
los ingresos de la organizacion los cuales seran utilizados en inversion y a su vez
contribuyen con el crecimiento de COPY PARTES.
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e Solucion oportuna a problemas

Gréfica 34. ¢ Cuando se presenta un problema relacionado con los productos
usted harecibido oportuna solucion?

Fuente: Esta investigacién

El 80% de los clientes encuestados afirma si haber tenido solucién oportuna a
problemas presentados, indicando que la empresa se ha preocupado por atender
eficazmente a la mayoria de sus clientes, lo cual es favorable para la demanda y
para la imagen de la organizacién. El 20% afirman que la respuesta ante un
problema es lenta y poco eficiente. Esto se debe a que los empleados encargados
de atender al cliente no cuentan con técnicas de mercadeo que les permita
interpretar las necesidades que buscan ser satisfechas.

De manera que, esta fortaleza hace que COPY PARTES siempre busque la
satisfaccion de su cliente, por lo tanto, se necesario crear un programa enfocado a
evaluar, analizar e interpretar las necesidades del cliente para posteriormente
visualizarlas y asi obtener clientes no solo satisfechos si no fieles a los productos
y/o servicios que ofrece la empresa.
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e Precios de los productos

Gréfica 35. ¢, Como considera los precios de los productos?

Fuente: Esta investigacion

El 49% de los encuestados manifiestan que los precios de los productos y/o
servicios adquiridos en la empresa son bajos, un 33% afirman que los precios son
justos y solo el 18% aseguran que son altos. Pese a las dificultades por manejar
precios que puedan contribuir a un mejor ingreso e incremento de utilidades del
establecimiento, los clientes prefiere a COPY PARTES por ofrecer productos y/
servicios con precios bajos y de excelente calidad.

Es necesario tener en cuenta el andlisis de precios el cual puede ser un soporte
competitivo, puesto que el precio también debe ser un elemento flexible, que se
pueda modificar rapidamente dependiendo de los costos de comercializaciéon-
distribucion y de las condiciones del mercado.
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e Horario de atencion adecuado

Gréafica 36. ¢El Horario de atenciéon de la empresa se adecla a sus
necesidades?

Fuente: Esta investigacién

El 62% de los encuestados afirman que es adecuado el horario de atencién de la
empresa, ya que se ajusta a sus expectativas contribuyendo a satisfacer sus
necesidades. Un 38% se sienten inconformes con el horario de atencion
establecido por la empresa ya que no es flexible y no cuenta con horario extendido
que les permita a los estudiantes nocturnos utilizarlo.

Por lo anterior se recomiendan establecer estrategias encaminadas al manejo de
horarios extendidos durante la semana, lo cual le permite ampliar el nimero de
clientes y ser mas competitivo en el mercado.
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e Compra de productos a la competencia

Gréafica 37. ¢Ha comprado los productos que ofrece la empresa, en otra
empresa de la ciudad?

Fuente: Esta investigacién

El 62% de los encuestados manifiesta que no compra a la competencia, indicando
gue la mayoria son clientes fieles a Copy-Partes, aspecto que es muy favorable
para la empresa. Un 38% de los clientes si ha comprado a la competencia.

De antemano para que la empresa incremente esta fortaleza, se hace necesario
establecer estrategias enfocadas a atenuar los aspectos por los cuales los clientes
prefieren comprarle a la competencia. Ya que un cliente satisfecho a traera nuevos
clientes haciendo que la empresa se posicione cada vez en el mercado.
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e Razon principal para comprar a la competencia

Grafica 38. Si la respuesta anterior es afirmativa indiquela razén principal

Fuente: Esta investigacion

El 42% de los encuestados que si compran a la competencia, lo han hecho por la
variedad de productos ofrecidos, el 22% por la facilidad y tiempo en el crédito, el
18% por los precios en algunos de sus productos, el 13% por cumplimiento y
rapidez en la entrega del servicio y/o producto y el 5% por la calidad. Razones que
deben ser analizadas por la empresa COPY PARTES, si desea ser competitivo en
el mercado.

Por lo tanto, se hace necesario que la empresa, con el fin de fortalecer su
competitividad, busque estrategias encaminadas a implementar en su portafolio
nuevos productos competitivos y de calidad que logren persuadir al cliente
existente de consumirlos y conquisten a nuevos.

En general, se puede establecer que Copy-Partes cuenta con aspectos
favorables, sobre todo en cuanto a la calidad y precios de sus productos y
servicios, atencion del personal, créditos, solucion de problemas, horarios de

92



atencion, pero no es favorable la publicidad. Por tanto es importante que la
organizacion fortalezca sus aspectos positivos y minimice los negativos.

6.4.3.4 Andlisis e interpretacion de la entrevista dirigida a gerencia. De
acuerdo con el desarrollo de la encuesta aplicada al gerente de Copy Partes (Ver
Anexo 5), se tienen los siguientes resultados:

% Vision. La gerencia de la empresa afirma contar con una vision definida
enfocada a la venta, distribucion y prestacion del servicio técnico calificado, la cual
no esta delimitada de forma explicita y por lo tanto no es conocida por su personal.
Por lo tanto, se hace necesario transmitir dicha informacion al personal y clientes
de la empresa a través de anuncios en sitios visibles para tener una vision estable
gue fomente el compromiso de cada uno de los miembros de la organizacion e
incentive el logro de objetivos enfocados a esa vision.

% Misidon. De acuerdo con informacién gerencial, Copy Partes al momento de su
creacion delimitd una misién basada en el funcionamiento y sostenibilidad de la
organizacién, pero actualmente desconocida por empleados y clientes e
incongruente con el ciclo de vida que ésta posee; por lo anterior, se precisa una
reestructuracion de la misma para que sea acorde con la actividad o actividades
desarrolladas, para que influya en la historia de la empresa, en las preferencias de
la gerencia y/o propietarios, en los factores externos o del entorno, en los recursos
disponibles y en su capacidad competitiva.

% Objetivos y estrategias funcionales. El gerente afirma que la empresa tiene
unos objetivos y estrategias funcionales basadas Unicamente en la mejor
prestacion del servicio técnico, las cuales se debe incentivar. Ahora bien, es
necesario determinar politicas enfocadas a la comercializacion por cuanto no
existen. Asi que al definir objetivos y estrategias comerciales la empresa ganaria
mayor eficacia de metas propuestas, desarrollaria una ventaja competitiva o
perfeccionaria la actual, disminuyendo el riesgo de amenaza y mejorando la
imagen corporativa.

% Metas, politicas y planes de accion. La gerencia manifiesta que no se han
definido metas, politicas, y planes de accién en Copy Partes, lo cual incide
desfavorablemente, ya que no le permite a la empresa un crecimiento funcional y
una evaluacion en gestion de las actividades de la organizacion.
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« Organigrama. El gerente de Copy Partes admite que no existe un organigrama
funcional definido. A pesar de ello, por el proceso de investigacion, se observé que
se matizan las lineas de autoridad. Esto es desfavorable para la empresa por
cuanto no hay claridad jerarquica y puede presentarse subordinacion.

Asi pues, es imprescindible definir un organigrama claro y preciso que permita
identificar las diferentes unidades que componen la empresa con sus respectivos
niveles jerarquicos. Un esquema que refleje los diversos oficios y funciones, tipo
de actividad (especializados o0 no) y responsable, que puntualice compromisos del
area y de su equipo de trabajo, y ademas, detalle cargos existentes, cOmo se
agrupan y la forma cémo se asigna la autoridad.

% Proceso de comunicacién interna. Segun informacion recopilada en la
entrevista (Ver anexo), se asevera que existe una comunicacion rapida y
adecuada la cual esta relacionada con las actividades diarias que desarrollan los
empleados, pero no se establece un proceso de interaccién entre la gerencia y sus
colaboradores que le permita conocer las necesidades y expectativas que estos
tienen frente a su bienestar en la empresa, lo cual incide de manera nociva en la
productividad del equipo de trabajo que conforma Copy Partes.

“ Planeacién de acuerdo con tendencias relevantes del entorno. La gerencia
asegura que Copy Partes si ha tenido en cuenta las tendencias del entorno
econémico y tecnolégico para la renovaciéon de equipos de acuerdo con la
innovacion del mercado y el medio geografico, demografico, politico y legal, para
el comercio de los productos y servicios de la misma. Convirtiéndose ésto, en un
aspecto ventajoso al momento de competir.

« Andlisis de las necesidades de los principales clientes, proveedores,
distribuidores, acreedores, y empleados. La organizacién analiza y se anticipa
a las necesidades de los principales clientes, proveedores y empleados, lo cual es
un factor positivo que permite desarrollar acciones de acuerdo con la realidad de
Su entorno inmediato.

% Normas y Métodos para medir el desempefio. La empresa no ha establecido
normas y métodos para medir el desempefio, lo cual incide negativamente en la
identificacion de fortalezas y debilidades, asi como también evita que las tareas de
los empleados se realicen de una manera eficiente.
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Lo anterior se convierte en una debilidad y por ende, si no se establecen sistemas
de control y evaluacion basados en el direccionamiento estratégico, se incurre en
un desemperio ineficiente y poco competitivo de cada miembro de la organizacion.

“ Medidas correctivas. De acuerdo con la informacién de gerencia las medidas
tomadas ante un desempefio inadecuado son inmediatas y efectivas, pero el
personal afirma que la informacion y la retroalimentacion son nulas. Por lo tanto, al
presentarse esta desinformacion no existe claridad en cuanto a medidas
correctivas precisas y firmes que suministren evaluacion de desempefio y record
de sanciones, evidenciando que Copy Partes no cuenta con procesos claros,
efectivos, eficientes, productivos y de calidad.

+ Sistema de Auditoria de la comunicacion. La empresa no cuenta con
sistemas de auditoria en comunicacién, lo cual evidencia una falta de procesos de
medicion efectivas de las diferentes herramientas que utiliza la empresa para
comunicarse. En consecuencia, se disminuye la posibilidad de establecer
herramientas en gestion estratégica que posibiliten la informacion, la cultura y la
imagen corporativa de la empresa.

% Gerencia con estilo participativo. La gerencia no cuenta con politicas de
participacion, donde se fomente la confianza, el respeto y el compromiso por parte
de su equipo de trabajo. Lo cual se convierte en un aspecto contraproducente para
el correcto y adecuado desarrollo organizacional. Por consiguiente, se hace
necesario establecer mecanismos de integracion entre cada uno de los
colaboradores que conforman la empresa, con el fin lograr que sus miembros
establezcan un adecuado clima organizacional.

“ Proceso de administraciéon de personal. Segun el gerente, existe un proceso
de administracion de personal adecuado, debido a que la planta de personal es
pequefia. De ahi que la gerencia efectie las siguientes funciones: planeacion,
organizacion, formacion de equipos de trabajo, direccion y control, pero de manera
tradicional o empirica. Aspecto desfavorable que se evidencia con el desarrollo de
esta investigacion y que se podra transformar con la ayuda de la aplicacion de
nuevas teorias administrativas.

“ Ambiente laboral de la empresa. El ambiente laboral es agradable, adecuado
y apto para realizar un buen trabajo, segun la entrevista al gerente certificando que
existen buenas relaciones interpersonales entre sus colaboradores, asi como una
planta fisica apropiada para el correcto y eficiente desempefio de cada uno de sus
trabajadores.
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% Capacitacion al personal. El gerente afirma que todo el personal vinculado a
la empresa encargado de prestar el servicio técnico a los equipos de fotocopiado
ha recibido la capacitacion especializada en dicho servicio, dentro y fuera de la
ciudad, ya que en ocasiones son los proveedores quienes facilitan dichas
capacitaciones como valor agregado a la venta de los equipos, por ello esto se
constituye en una ventaja de la empresa frente a la competencia.

+ Motivacion al personal. Segun la gerencia el personal se encuentra motivado,
ya que éste cumple a cabalidad y manera eficiente las labores encomendadas por
parte de la direccion.

“ Principales competidores de la empresa. La gerencia afirma conocer cuéles
son sus principales fortalezas y debilidades frente a sus competidores mas fuertes,
asi como también, tiene conocimiento de otros distribuidores los cuales ejercen
una competencia menor; aspecto favorable que permite determinar acciones que
conlleven a una mejor planeacién de estrategias que favorezcan la capacidad
directiva de la empresa.

« Productos que ofrece la competencia. Por parte de la gerencia se tiene
conocimiento de los productos que ofrecen los principales competidores, los
cuales poseen la misma linea pero se diferencian en algunas marcas. Pero frente
a quienes distribuyen los mismos equipos con las mismas marcas, se tiene ventaja
en cuanto a la experiencia y capacitacion del personal técnico especializado. Otros
competidores menos fuertes distribuyen marcas menos reconocidas en el
mercado, lo cual afecta con menor intensidad a la empresa.

% Base de datos detallada de los clientes. Segun el gerente, la empresa cuenta
en la actualidad con una base de datos de los clientes, lo cual le facilita el servicio
post venta a los equipos vendidos, por tanto, es un aspecto que favorece a la
empresa.

+ Sistema de informacidn. La gerencia afirma que la empresa posee un sistema
de informacion adecuado, ya que cuenta con el equipo computacional (El
hardware necesario para que el sistema de informacion pueda operar) y el recurso
humano que se encarga de interactuar con el sistema de Informacion.

“ Investigacion de mercado. El gerente asegura que la empresa no realiza
investigacion de mercado, limitando el crecimiento de la empresa y las
posibilidades de aumentar la participacion de Copy Partes en el entorno local y/o
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nacional. Es importante implementar politicas que permita a la organizacion estar
a la vanguardia y poder desarrollar estrategias enfocadas a una ventaja
competitiva.

“ Publicidad. Segun el Gerente la empresa actualmente no emplea publicidad de
tipo radial, impresa o telefonica en los medios de comunicaciéon, sélo se hace
propagacion voz a voz por contacto directo con los clientes. Por esta razon se
puede analizar que no existe una difusion eficaz de los bienes y servicios que
ofrece Copy Partes y que es trascendental implementar politicas de publicidad que
proporcionen a la organizacién mayor participacion en el mercado.

% Participacion de la empresa en el mercado. El objetivo de toda organizacion
es conseguir un lugar en el mercado e inmediatamente cautivar el mayor nimero
posible de clientes fieles a sus productos. Es por ello que la gerencia asegura que
Copy Partes presenta un alto nivel de ventas de sus productos y servicios y ésto a
causa de que se reconoce a la empresa por el servicio técnico calificado que
ofrece y la trayectoria que tiene. Pese a presentar falencias en las estrategias de
mercadeo y en la planificacion estratégica y pese a no tener claro el porcentaje del
mercado que cubre la empresa.

“ Presupuestos de gastos e ingresos. Segun la gerencia Copy Partes no
cuenta con un area o medio contable que facilite desarrollar la contabilidad interna
de empresa, provocando el desconocimiento de las normas y procedimientos
vigentes que permita a Copy Partes lograr informacion oportuna y confiable y
obtener elementos de analisis para la toma de decisiones en la evaluacion,
programacion y control de los recursos financieros de la empresa; sin embargo, de
una u otra forma la organizacibn maneja un balance general y un estado de
resultados por obligaciones tributarias.

« Control de inventarios. La gerencia certifica que el control de inventarios se
realiza una vez cada afio, sin embargo, debido a la alta demanda que presenta, el
gerente considera evaluar la frecuencia con que se realiza dicho control. A pesar
de ésto, es pertinente implementar politicas de aplicacion de inventarios reducidos
y justo a tiempo™®.

1% Se fundamenta principalmente en la reduccién del desperdicio y por supuesto en la calidad de
los productos o servicios, a través de un profundo compromiso (lealtad) de todos y cada uno de los
integrantes de la organizacion asi como una fuerte orientacién a sus tareas (involucramiento en el
trabajo), que de una u otra forma se va a derivar en una mayor productividad, menores costos,
calidad, mayor satisfaccion del cliente, mayores ventas y muy probablemente mayores utilidades.
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« Forma de adquirir a proveedores. Segun el gerente de la empresa los
convenios con proveedores para adquisicion de productos, repuestos y/o servicios
se realizan mediante pedido y generalmente a crédito, de acuerdo con los
beneficios que ofrezcan a Copy Partes como comprador.

% Recursos de financiacion. La gerencia asegura que la empresa financia todas
y cada una de sus actividades con recursos propios. Sin embargo, una parte
minima de capital ($6.000.000,00) se obtiene a crédito.

+ Sistema contable. La empresa no cuenta con un sistema contable integrado
pero se maneja un balance general y un estado de resultados, los cuales no son
tenidos en cuenta al momento de establecer estrategias financieras que
contribuyan con la consecuciébn de objetivos encaminados al crecimiento
organizacional y por ende, no es adecuado. En relacion a lo anteriormente
expuesto, se debe implementar un sistema contable idéneo y contratar un
profesional contable que le permita precisar, monitorear, identificar y evaluar
aspectos financieros que influyen de manera directa en la toma de decisiones.

98



7. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Para la construccion del diagndstico estratégico se requiere comenzar en el origen
mismo de la empresa, analizando su mision, vision, objetivos y propositos. Con
base en ellos se precisan las estrategias necesarias para lograrlos. Cada
estrategia ira orientada hacia la consecucién de cada uno de los objetivos y
lineamientos de la empresa.

El diagnéstico estratégico se divide en dos: el diagnéstico externo y el diagndstico
interno.

7.1 DIAGNOSTICO EXTERNO

7.1.1 Analisis del Macro Ambiente. Este analisis es vital para saber en qué
condiciones de soporte compite COPY PARTES con respecto a empresas
mundiales, nacionales y regionales, asi como también permite determinar las
condiciones en las cuales se desarrollan los negocios en un sector de la economia
en comparacion con otros sectores nacionales e internacionales. Esta conformado
por componentes como el entorno politico legal, econémico, sociocultural y
tecnoldgico, entre otros.

7.1.1.1 Entorno Politico legal. La accion de los diferentes gobiernos y
administraciones publicas afecta a las condiciones competitivas de una empresa
por medio de la regulacién de los sectores, medidas de fomento de determinadas
condiciones relacionadas con la innovacién, internacionalizacion, numerosas
facetas de la practica empresarial, la regulacion del mercado laboral, la legislacion
mercantil, administrativa, politica fiscal y tributaria (impuestos).

Ley 789 de 2002, conocida como reforma laboral. La reforma contiene un
componente de medidas de Proteccion Social (subsidios al desempleo,
capacitacién, formalizacion del empleo, etc.) y otro de flexibilizacion laboral
(flexibilidad de jornadas laborales, reduccion de costos de despido y modificacion
al contrato de aprendizaje). Este ultimo componente modifico la legislacion laboral
y puede ser visto como un intento de desproteger la estabilidad de los
trabajadores a cambio de mayores contrataciones.

99



Decreto 410 de 1971, altima modificacion 12 de octubre de 2012, por el cual
se adopta el cédigo de Comercio para los comerciantes y los asuntos
mercantiles. El Cédigo de Comercio esta permanentemente actualizado, presenta
derogatorias, vigencias, concordancias y jurisprudencia, lo que lo convierte en
una herramienta de gran utilidad para la consulta de la normatividad mercantil.

Ley 1607 del 26 de diciembre de 2012, por la cual se expiden normas en materia
tributaria y se dictan otras disposiciones.

Acuerdo 032 de Diciembre 3 de 2013, por medio del cual modifica el estatuto
tributario del municipio de Pasto y se dictan otras disposiciones.

Estas normas se constituyen en un aspecto favorable para la regulacién de los
contratos laborales de la empresa, para la actividad mercantil, para las
responsabilidades tributarias, beneficiando la competitividad de la misma. A su
vez, se convierte en un aspecto desfavorable, puesto que el cumplimiento de ésta
implica incremento de costos.

7.1.1.2 Entorno econdémico. Las condiciones del entorno econémico condicionan
e inciden en los rendimientos actuales y futuros de las empresas. Por ello es
indispensable hacer referencia a aspectos relevantes relacionados con el entorno
econémico, como:

v" Crecimiento econémico

El crecimiento econdmico consiste en el ritmo al que aumenta la produccion de
bienes y servicios del pais. Esta variable econémica se refleja en el gasto o
consumo de las familias. Cuanto mayor crecimiento econémico, mayor sera el
consumo y mas facil sera incrementar las ventas. El crecimiento econoémico es
una variable que aumenta o disminuye el producto interior bruto (PIB).

Comportamiento del PIB desde el punto de vista de la oferta: Para el afio
2011 la economia colombiana crecié en 5,9%, lo cual se ve reflejado en: una
mayor dinamica frente al crecimiento registrado en el afio 2010, cuya cifra
definitiva consiguid el 4%. La evolucion del crecimiento del PIB para el periodo
2001-2011 se puede observar en el Grafica No. 39.
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Grafica 39. Crecimiento anual del Producto Interno Bruto PIB. 2001-2011

Fuente: DANE — Anuario Estadistico 2011. Camara de Comercio p.9

Con respecto a las ramas de la Actividad Econdmica, para el afio 2011 los
sectores econdémicos que mayor dinAmica en su comportamiento econdémico
superando el promedio de crecimiento del PIB, son: Explotacion de Minas y
Canteras con un crecimiento del 14.3%; Transporte, Almacenamiento Yy
Distribucién con el 6.9%; Comercio, Reparacion, Restaurantes y Hoteles con el
5.9%; Establecimientos Financieros, Seguros, Inmuebles y Servicios a las
Empresas con el 5.8%; y Construccién con el 5,7. Los sectores econémicos que
presentaron un crecimiento inferior al promedio; son la industria manufacturera y
las actividades primarias (sector agropecuario, silvicultura, caza y pesca),
registraron un crecimiento del 3.9% y el 2.2% respectivamente.

Comportamiento del PIB desde el punto de vista de la demanda: Los
componentes del PIB presentaron los siguientes comportamientos en el afio 2011
respecto a 2010: 5,8% en el consumo final; 17,2% en la formacion bruta de capital
y 11,4% en las exportaciones.
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Tabla 3. Colombia. PIB. Variaciones de la demanda final

Variacion Porcentual

2010/2009 2011/2010
PIB 4.0 5.9
Importaciones 10.5 215
Consumo total 5.1 5.8
FIBK 7.3 17.2
Exportaciones 13 114

Fuente: DANE — Anuario Estadistico 2011. Camara de Comercio p10

En conclusién el crecimiento en la demanda final es reflejo de lo sucedido en la
oferta: el PIB crecidé en 5,9%, en tanto que las importaciones crecieron 21,5%.

v La inflacion. La inflacién es la tasa en que se incrementan los precios de los
productos y servicios. Cuanto mayor, mas se devalla el dinero y reduce el
consumo de las familias. Las empresas por el lado de los costes tienen una subida
de las materias primas y tiende a reducir sus beneficios. La inflacibn se mide
mediante el indice de Precios al Consumidor IPC.

La canasta familiar es la que se utiliza para medir el comportamiento de los
precios, o sea, para el célculo del indice de precios al consumidor (IPC), el cual
representa o mide el comportamiento del costo de vida, comportamiento que es
medido en términos porcentuales.

Es importante tener en cuenta que el alza de los precios de la canasta familiar
desfavorece la demanda de productos porque la poblacién gasta dinero en lo
necesario para su sostenimiento, por tanto, adquieren productos para su gusto y
satisfaccion, y los productos que ofrece la empresa no hacen parte de esa canasta
familiar.

Segun el DANE para el afio 2008 el indice de precios al consumidor IPC fue de
7.67%, para el 2009 de 2% y para el 2010 de 3.17%", lo cual indica que se
presentd alza en los precios de la canasta familiar en el dltimo afio, a nivel

! DANE. Indicadores econémicos. Vigencia Julio 25 de 2011.
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nacional, pero que sigue siendo baja en comparacion con el afio 2008, en el que
se presento un alto IPC.

Ademas, a partir del 2008 se presenta un notable descenso del IPC, en especial
en el afio 2009, lo cual es un aspecto favorable para la empresa. (Ver Grafica No
40).

Se puede establecer que el IPC en los ultimos afios ha sido bajo, si continda con
esa tendencia este aspecto se convierte en una mayor capacidad de adquisicion
de los productos de la canasta familiar, favoreciendo la demanda de otros
productos que no pertenecen a ella, como lo son los que ofrece Copy-Partes.

Gréafica 40. Evolucién de la variacion anual en el IPC 2001-2011

Fuente: DANE - Direccién de sintesis y cuentas nacionales. En: Anuario 2011 Camara de
Comercio de Pasto.
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Cabe mencionar que el mayor aumento de IPC para el afio 2011 lo presentd la
ciudad de Bucaramanga, con una variacion del 5.76% y la ciudad con menos
crecimiento de precios fue Pasto con 2.41%".

v Desempleo. Durante los ultimos cuatro afos, la tasa de desempleo en Pasto
presenta un promedio superior a las principales ciudades del pais. La tasa de
desempleo para el afio 2010 fue de 17.2%, en el 2011 de 16.0% y en el 2012 de
13,7%"3. Ahora bien, la tasa de desempleo total Nacional en el afio 2010 fue de
13.0%, en el afio 2011 de 12.40% y en el afio 2012 de 11.6% (Ver gréfica 41).
Estableciendo que el nivel de desempleo en la ciudad de Pasto a pesar de su
disminucién en los Ultimos cuatro afios, sigue siendo superior a la tasa de
desempleo a nivel nacional.

Gréafica 41. Tasa de desempleo

Fuente: Dane. Gran Encuesta Integrada de Hogares.

2 CAMARA DE COMERCIO DE PASTO. Anuario Estadistico 2011. p11. Disponible en Internet:
http://www.ccpasto. org.co/index.php/descargas/category/9-anuarios-estadisticos.(Citado el 28 de
mayo de 2013)

> BOLETIN ESTADISTICO- CONTEXTO SECTORIAL. PASTO-NARINO. Actualizado a Abril 2012,
Disponible en: http:// Www.cenac.org.co/apc-aa-
files/bfa6177b81c83455250e861305d7a28f/documento-pasto_nario-abril-12.pdf.(Citado el 28 de
mayo de 2013)

 1bid.
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De igual forma, para el trimestre de Octubre a Diciembre de 2011, en la Ciudad de
San Juan de Pasto la actividad que concentrd el mayor numero de ocupados fue
comercio, restaurantes y hoteles con el 36,5%. En orden de importancia le siguen:
Servicios, comunales, sociales y personales, con el 26,3%; industria
manufacturera, con el 11.6%; transporte, almacenamiento y comunicaciones, con
el 10,5%; actividades inmobiliarias, con el 6,5%; y construccion, con el 5,4%.

Por consiguiente, es indispensable tener en cuenta que existen secuelas
generadas a razén del crecimiento de los niveles de desempleo, como la violencia
y la inseguridad, aspectos que se constituyen en amenazas para el sector
empresarial en general y que impiden el progreso. De la misma manera, la falta de
recursos debido al desempleo, conlleva a que los grupos familiares evadan
impuestos disminuyendo al Estado las posibilidades de implementar politicas
sociales que contribuyan a mejorar la calidad de vida , y en su lugar, dedicar la
mayor parte del presupuesto familiar a cubrir necesidades béasicas, lo que redunda
negativamente en la demanda, consiguiendo disminucibn de la misma,
competencia y afectando significativamente la produccién y comercializacién de
los productos.

En general, se puede establecer que el desempleo es una amenaza que afecta a
la organizacion de manera directa e indirecta en diferentes aspectos, de
importantes consecuencias, considerandose un factor apreciable.

v’ Tasas de Interés

Las tasas de interés tienen gran incidencia, por cuanto mayor sean éstas, mas
costoso le resulta a las empresas financiar sus proyectos de inversién y ain mas
caro le sera a los consumidores la adquisicibn de bienes mediante pagos
aplazados. En consecuencia, tanto la inversibn como el consumo tenderdn a
decrecer. De igual forma, cuando las tasas de interés disminuyen, el costo de los
créditos disminuye, por lo tanto financiar inversiones resulta atractivo,
contribuyendo al incremento de la produccion y del empleo. Paralelamente, al
disminuir las tasas de interés, el gasto aumenta, en especial el consumo
financiado por creditos, lo que también incrementa la produccion y la demanda-
por lo menos en el corto plazo-, lo cual es un aspecto favorable tanto por la
generacion de ingresos para las familias como por el aumento de los recaudos
fiscales de parte del gobierno utilizados en reinversion.

'3 |bid.
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A pesar de ello, en los ultimos dias, el Banco de la Republica aumento las tasas
de interés produciendo efectos contrarios a los anteriormente mencionados, y
observandose ademas, que las tasa de interés son fluctuantes lo que genera
incertidumbre entre los empresarios. Asi, las decisiones financieras que toman los
empresarios estan influenciadas por las tasas de interés, y al ser fluctuantes se
constituyen en una amenaza porgue no es posible asumir un riesgo de crédito
bancario para invertir en la produccién y mejorar la calidad en los productos y
servicios.

v Tasa de Cambio

Los tipos de cambio de las monedas afectan la capacidad de las empresas para
competir en los mercados internacionales. Una moneda fuerte favorece las
importaciones y perjudica a las exportaciones y viceversa. Gracias a ésto se
puede decir que a 31 de Diciembre de 2012 la tasa de cambio fue de $ 1768,23'°
con relacion a la tasa que se presento a 28 de Enero de 2011. (Ver gréfica 42). De
acuerdo a ésto, se establece que en el afio 2011 se da una revaluacién del peso
frente al dolar e igualmente se presenta una significativa fluctuacion del precio del
dolar.

Grafica 42. Tasa de cambio

Fuente: Banco de la Republica. Datos Diarios

10 BANREP, Biblioteca  virtual, Disponible en: http://www.banrep.gov.co/series-
estadisticas/see_ts_trm.htm, .(Citado el 28 de mayo de 2013).
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Al respecto se tiene que a marzo 4 de 2011 la tasa de cambio representativa del
mercado fue de $ 1858.7017, y a julio 25 de 2011 fue de $ 1757.3518. Por lo
tanto, se registra una revaluacion notable del peso en los cuatro meses. Ahora
bien, teniendo en cuenta que la empresa importa, la revaluacion del peso favorece
la liquidez para la realizacion de sus operaciones; por tanto, se puede decir que se
constituye en una amenaza. Sin embargo, es indispensable reconocer, que dado
a que se presentan frecuentes fluctuaciones el riesgo permanece latente para la
empresa.

v Aranceles aduaneros

En cuanto a comercio exterior se refiere, Copy-Partes importa productos, lo cual
establece los aranceles aduaneros como un aspecto fundamental de su entorno,
por ello es importante hacer referencia a estos.

El Arancel de Aduanas es la tarifa oficial que determina los derechos o
gravamenes que se aplican a las importaciones o exportaciones de productos
codificados y ordenados en forma sistemética. En Colombia, dependiendo del tipo
de bien que se importe, el porcentaje se sitia entre el 5y 35%'°. Es decir, los
aranceles aduaneros se constituyen en una amenaza para Copy-Partes por
cuanto incrementan los precios de los bienes importados incidiendo en el costo de
los mismos y consecuentemente en el precio de venta, afectando la demanda.

v' Tratado de libre comercio

Un Tratado de Libre Comercio (TLC) consiste en un acuerdo comercial regional o
bilateral para ampliar el mercado de bienes y servicios entre los paises
participantes. Basicamente, consiste en la eliminacién o rebaja sustancial de los
aranceles para los bienes entre las partes y acuerdos en materia de servicios.
Este acuerdo se rige por las reglas de la Organizacion Mundial del Comercio
(OMC) o por mutuo acuerdo entre los paises.?°

' BANCO DE LA REPUBLICA — Subgerencia de Estudios Econémicos. Indicadores econémicos.
Vigencia marzo 4 de 2011. p 1

'® |bid. Vigencia julio 25 de 2011. P 1

Y ARANCEL DE ADUANA. Disponible en: http://inflacion.com.co/arancel-de-aduana.html, (Citado
el 28 de mayo de 2013)

?  WIKIPEDIA, Biblioteca virtual, Tratado de Libre Comercio. Disponible  en:
http://es.wikipedia.org/wiki/Tratado_de_libre_comercio, (Citado el 28 de mayo de 2013)
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Es decir, el Tratado de Libre Comercio (TLC), conlleva a la disminucién de
aranceles aduaneros, y con ello la posibilidad de importar mas bienes a menor
costo, lo que facilita ofrecer productos y/o servicios con menores precios, mejor
calidad y mayor variedad. Asi mismo, el TLC, genera incremento de nuevos
competidores, acrecentando la agresividad competitiva, lo cual afecta la demanda
y disminuye la participacion de Copy —Partes en el mercado.

v' Globalizacion

La globalizacion econdmica permite un aumento del comercio exterior que se ve
favorecido por la apertura y liberacion de los mercados y asimismo, la posibilidad
de contar con diversidad de proveedores a nivel mundial. Es decir, la globalizacion
posibilita un sistema comercial mas libre, proporciona un aumento en la cantidad y
calidad de productos y servicios disponibles para el consumo, con alta tecnologia
y con precios favorables.

De hecho, con la globalizacién, a medida que una sociedad crece en sofisticacion
y riqueza, la demanda de servicios supera la solicitud de bienes. Una mayor
competencia conduce a una mayor demanda de servicios creadores de eficiencia
que es la base de una competencia eficaz. Existe una mayor conciencia de que un
servicio se maneja en forma diferente de una mercancia. El servicio es una eficaz
herramienta de mercadeo. La relacibn comprador- vendedor no es un simple
contrato de fideicomiso entre dos individuos, sino una promesa de continuar el
contacto entre dos entidades econémicas para beneficio mutuo.?*

El servicio es una diferenciacion clave en un mercado, especialmente cuando la
eleccion se hace entre productos que no se pueden distinguir por ninguna otra
dimension significativa para el consumidor. Sea que el servicio se valore
simplemente porque es una estrategia Util para la diferenciacion del producto o
porque el servicio es una conviccion organizacional innata, el resultado es el
mismo. Ante todo, es el estimulo competitivo porque los clientes no compran solo
bienes o servicios, también tienen expectativas y motivaciones intrinsecas por
satisfacer.?

Se esta comprobando que el servicio es tanto un gran negocio como un reto a las
mentes gerenciales mas exigentes. La capacidad de servir a los clientes efectiva y

2 SCRIBD, Biblioteca virtual, Gerencia del servicio. Disponible en:
http://es.scribd.com/doc/14153611/GERENCIA-DEL-SERVICIO, (Citado el 30 de mayo de 2013)

2 |bid.
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eficientemente, es un problema que toda organizacion debe afrontar. La direccion
de las empresas se encuentra ante una economia donde las relaciones son mas
importantes que los productos®.

En tal sentido la globalizacion se convierte en una oportunidad para Copy-Partes
por cuanto ofrece posibilidades de adquirir productos de alta tecnologia y calidad a
precios asequibles e igualmente capacitar tecnolégicamente al personal,
permitiéndole a la empresa diversificar su portafolio y brindar servicio técnico
eficaz, convirtiendo el servicio al cliente en factor clave de éxito para la empresa.

7.1.1.3 Entorno sociocultural. Partiendo de que la base de la cultura se
encuentra directamente relacionada al diario vivir podemos redimir que el
municipio de Pasto se encuentra desarrollando programas que buscan rescatar y
fortalecer la riqgueza pluricultural étnica que posee el Departamento de Narifio. Sin
embargo, a pesar de todos los esfuerzos por impulsar esta interaccion
sociocultural, se presenta un escaso sentido de pertenencia y una falta de
promocién del patrimonio cultural debido a la insuficiente formacion académica
gue poseen los habitantes del Departamento.

Segun German Zarama Vasquez que “Los pastusos podemos decir que tenemos
muchas posibilidades frente el desarrollo. Porque nuestra base cultural y social es
fuerte, amplia y compleja, porque estamos dando pasos de reconocimiento y
valoracion a un proceso social y cultural que se proyectara en el desarrollo del sur
de Colombia...“**

v' Condiciones demogréaficas

Son factores que condicionan el potencial de desarrollo de humerosos sectores y
conllevan a su crecimiento, desaparicion o a la marginalidad a otros. Haciendo
indispensable hacer referencia al crecimiento de la poblaciéon y mas que todo a la
poblacion objeto de estudio.

Segun lo anterior y “debido a la imposibilidad de realizar levantamientos censales
anuales por los enormes esfuerzos tanto econOmicos como técnicos que se
requieren, es necesario recurrir a instrumentos técnicos como las proyecciones de
poblacion, los cuales, a través de la integracion interdisciplinaria de métodos

2 |bid.

2 POT. 2004- 2007
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demograficos y estadisticos, ofrecen informacioén confiable y precisa a un menor
costo respecto al comportamiento poblacional futuro en cuanto al nimero de
habitantes de cada regidbn y sus particularidades en un &area geografica
especifica”.®

Al respecto, se tiene que para la poblacion total del municipio de Pasto, se estima
que en el afio 2012 la poblaciébn total asciende a 423,217 habitantes,
registrandose una tasa de crecimiento poblacional de 7.45% entre 2005 y 2012%.
Sin embargo, teniendo en cuenta que los productos y servicios que ofrece Copy-
Partes, corresponde a la poblacién de estratos 3 a 6, y dado que el DANE no
cuenta con esta informacion, se tiene en cuenta las estadisticas cuantitativas de
usuarios de CEDENAR S.A. ESP (Centrales Eléctricas de Narifio).

El nimero de usuarios de CEDENAR en la ciudad de Pasto, en el afio 2011 fue de
76.348, de los cuales 36.290 corresponden a los estratos 3 a 6’. Para el 2012, el
namero de usuarios es de 78.840 de los cuales 41.840 pertenecen a estratos tres
(3) a seis (6)%.

De lo anterior se puede establecer que la poblacién de estratos tres (3) a seis (6)
corresponde al 48% en el 2011 y al 53% en el 2012, indicando que existe un
significativo crecimiento de este sector de la poblacién que es la objetivo.

De este modo, se puede inferir, que existe una tasa de crecimiento notable de la
poblacién, que incide en el aumento de los consumidores, que en términos
generales favorece la demanda de los productos de la empresa Copy- Partes.

2 PROYECCIONES MUNICIPALES 2006-2020. Disponible en:
http://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/poblacion/proyepobla06_20/MProyeccionesMunicipale
sedadsexo.pdf, (Citado el 30 de mayo de 2013)

® DANE. Proyecciones de poblacion por sexo y grupos de edad Narifio

> CEDENAR. Registro de usuarios residenciales energia eléctrica. Pasto. 2008

8 CEDENAR. Registro de usuarios residenciales energia eléctrica. Pasto. 2009. Tomado[online]
de: http:// www.pasto.gov.co/index.php?option=com_content&view=article&id=3061%3Ausuarios-

de-servicios-publi-cos-desconocen-sus-deberes-y-derechos&catid=49%3Anoticia-
principal&Itemid=1(Citado el 30 de mayo de 2013)
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v' Aspectos culturales

Los seres humanos son seres predominantemente sociales, viven y se desarrollan
en una sociedad especifica, donde crea una cultura. La cultura social es definida
por Newstrom y Davis (1993) como "El medio ambiente social de las creencias
creadas por los seres humanos, las costumbres, los conocimientos, y las practicas
gue definen la conducta convencional en una sociedad".

Por esta razon, la cultura de la sociedad, ya sea a nivel individual o grupal, incide
en la comercializacion de productos y/o servicios, y en esa medida afecta el
accionar de la empresa hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente y la aceptacion de los productos/servicios que ofrece Copy- Partes.

Asimismo, la diferencia en las relaciones sociales hace que sea mas evidente el
ideal que se crea en la sociedad. De ahi que en los estratos sociales altos se
generaliza el ascenso y el reconocimiento social, reflejados en mayor ingreso
econdémico, prestigio y posesiones materiales, es decir, poder econdmico (la
cultura de lo facil), en lo que tiene incidencia la tecnologia. En tal sentido se
considera que existen productos y servicios que corresponden a tecnologias
accesibles a personas o entidades con capacidad de pago, generalmente de
estratos tres (3) a seis (6), pero con gran tendencia hacia la demanda del estrato
dos (2).

Al respecto se identifica en la ciudad de Pasto, que de acuerdo con la
estratificacion de CEDENAR (Centrales Eléctricas de Narifio S.A E.S.P), entre el
aflo 2011 y el afio 2012 se ha presentado la situacion que se registra en la
siguiente tabla:

Tabla 4. Estratificacion poblacion de Pasto

ESTRATO No. USUARIOS 2011 No. USUARIOS 2012
1 11.689 11.661
2 25.369 25.339
3 22.572 25.859
4 8.721 9.996
5 4.985 5.975
6 12 10
TOTAL 73.348 78.840

Fuente: CEDENAR
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Con base en la informacion de CEDENAR se puede establecer que los usuarios
de estrato uno (1) pasaron del 15.94% en el 2011 a 14.79% en el 2012; los del
estrato dos (2) pasaron de 34.59% a 32.14%; del estrato tres (3) de 30.77% a
32.80%; del estrato cuatro (4), de 11.89% a 12.68%; del estrato cinco (5), de
6.80% a 7.58%; del estrato seis (6), de 0.02% a 0.01%

Se observa, que los usuarios de los estratos uno (1), dos (2) y seis (6) decrecieron
y las personas de los estratos tres (3) a cinco (5) han crecido, indicando que se ha
presentado variaciones en los estratos que aunque leves, demuestran una
tendencia hacia el ascenso social. Este es un aspecto favorable ya que es
significativa la proporcién de clientes potenciales para Copy-Partes.

Ademas, dentro de los aspectos culturales se incluye el nivel educativo de la
poblacion que potencialmente fortalece el ascenso social. En consecuencia, en los
altimos afos, se observa que la educacion superior ha crecido tanto en su
demanda como en su oferta desarrollando diversificacion de programas de
pregrado, posgrado y especializacion a nivel local y nacional. Es decir, la oferta a
nivel de Educacién Superior es satisfactoria e indica que los jovenes quieren
superarse y seguir adelante, contribuyendo a mejorar su nivel de vida, lo que
conlleva a dichos jovenes a pretender una actualizacién tecnoldgica y por ende, a
que adquieran productos no basicos como son los que ofrece Copy-Partes,
constituyéndose ésto, en un aspecto favorable.

Es indispensable considerar que a nivel de las instituciones de Educacién Superior
se ofrecen programas de Comercio y Mercadeo, Administracion de Empresas,
Administracion de Negocios, siendo éstos, programas que apoyan y asesoran el
sector empresarial en la gestion administrativa. Asi que, se puede establecer el
nivel educativo como promotor, desde diferentes puntos de vista, de
oportunidades para Copy Partes.

v Aspectos socioldgicos

La diversidad de necesidades reales, valores y estilos de vida de una sociedad
desmasificada son muestra de cambio y el impacto del cambio en la esencia del
consumo es determinante en la estrategia de una empresa. Gracias a ésto, se
considera que las empresas deben ir evolucionando de acuerdo con las
condiciones del mercado, por cuanto los estilos de vida y los habitos de consumo
cambian, lo cual exige estar en constante proceso de innovaciéon tratando de
buscar, conocer y satisfacer las expectativas, valores y necesidades de los
clientes.
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Por otra parte, los habitos de consumo de las poblaciones son la expresion de sus
creencias y tradiciones, ligados al medio geografico y a la disponibilidad
financiera.”” Es decir, los hébitos son diversos. Ademas es indispensable
considerar que actualmente debido a la situacién econdmica las tendencias han
cambiado, y las mujeres estan incursionando cada vez mas en el mercado laboral;
esta situacion conlleva a la busqueda de condiciones laborales en el hogar, que
genera nuevos habitos de consumo de los productos de oficina.

Ultimamente se han observado diversas tendencias de consumo emergentes
frente a diversas situaciones como el papel que desempefia la mujer, los cambios
de valores sociales, diferentes estilos de vida, ecologismo, entre otros, que se
constituyen en fuentes de oportunidad para las empresas.

Entre esas situaciones que generan tendencias de consumo emergentes se
destacan las siguientes:

e Cambio en el rol de la mujer: La mujer ha consolidado su presencia profesional.
Esta situacidon se potencia por el aumento de trabajos relacionados con el intelecto
antes que la fuerza, el afianzamiento del teletrabajo, el crecimiento de negocios 24
horas y el desarrollo de servicios de soporte como solucion al dilema familia-
trabajo. El cambio de valores culturales y estilos de consumo que esta
transformacién supone es grande. Entre las tendencias de consumo emergentes
se considera: Crecimiento de locales multiservicio que sirvan de apoyo al tele
trabajador en el hogar (fotocopiadoras, scanner, locutorios, venta de articulos de
oficina)®.

Es favorable esta tendencia, por cuanto en los hogares se van a demandar
elementos de trabajo como fax, fotocopiadoras, entre otros y se convierte en una
oportunidad para la empresa.

En general se puede establecer que se presentan tendencias favorables y
desfavorables de consumo pero que no tienen mayor incidencia para Copy-Partes,
por cuanto no se trata de productos y servicios de la canasta familiar ni de
CONSUMO masivo.

?  BIBLIOTECA  VIRTUAL,  Habitos de  consumo.  Disponible en:
http://www.portalfithess.com/Nota.aspx, (Citado el 2 de junio de 2013)

% 1bid.
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7.1.1.4 Entorno tecnoldogico. Una de las dimensiones que mas estan
evolucionando a lo largo de las ultimas décadas es la tecnolégica. El desarrollo y
su aceleracion modifican constantemente las condiciones en las que compite la
empresa. Suponen la apertura de nuevas posibilidades para la empresa, o peligro
para aquellas que no sepan adaptarse. Los avances tecnoldgicos que se dan con
el correr del tiempo, se constituyen en un factor fundamental tanto para mejorar la
calidad de la produccion, como para la comunicacion e informacion.
La compra de productos por correo o de forma virtual esta creciendo de forma
continua.

Los avances en las telecomunicaciones y la transmision de datos se constituyen
en una oportunidad para toda empresa, en la medida que le permite dar a conocer
los productos y realizar negocios con proveedores y clientes con rapidez y de
manera efectiva.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, también conocidas como
TIC, son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar informacion y
enviarla de un lugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones muy amplio.
Incluyen las tecnologias para almacenar informacion y recuperarla después, enviar
y recibir informacion de un sitio a otro, o procesar informacién para poder calcular
resultados y elaborar informes. Estas tecnologias han transformado la gestion de
las empresas y la manera de hacer negocios: Para comunicarse con los clientes;
para gestionar pedidos; para promocionar productos; para relacionarse con la
administracion pablica®".

La era digital: Internet cambia la I6gica del marketing, porque cambian los tiempos
y el acceso a la informacién, entre otras razones. Los tiempos de desarrollo y
consolidacion de un producto se redujeron draméticamente. Los clientes acceden
a la informacién de la empresa y sus competidores. Los compradores tienen el
poder en sus manos a través del mouse, y se vuelven impacientes e intolerantes,
saltando de un sitio a otro a la velocidad de un click. El cliente esta listo para dejar
un sitio en cualquier momento y espera un servicio de alta calidad y traslada dicha
expectativa al mercado tradicional. En el pais, hay potenciales consumidores que
no concretan la compra, pero utilizan la red para buscar, comparar caracteristicas
y precios Y realizar decisiones de compra®.

%t BIBLIOTECA VIRTUAL, Definicién de TIC. Disponible en: http://www.serviciostic.net/las-
tic/definicion-de-tic.html, (Citado el 3 de junio de 2013)

%2 BIBLIOTECA VIRTUAL, Habitos de consumo y tendencias de marketing. Disponible en:
http://www.gestiopolis.com/marketing/ habitos-de-consumo-y-tendencias-del-marketing.htm,

(Citado el 3 de junio de 2013)
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Estas tendencias se constituyen en una oportunidad para Copy—Partes para dar a
conocer sus productos y servicios que ofrece, favoreciendo la demanda de los
mismos.

Ademas, con la globalizaciéon, las tecnologias han alcanzado un mundo
interrelacionado con todos los habitantes del orbe, pudiendo alcanzar todos los
problemas que se presentan con el mismo avance que se hace. La ciencia ha
obtenido la mayor parte del desarrollo del nuevo milenio, con la implementacion de
nuevos estudios y la creacién de nuevos métodos de crear soluciones a los
ciudadanos de todo el mundo, para una vida mas compleja, y asi ir desarrollando
otras areas™.

Gracias a ésto, ultimamente se habla de tecnologia de punta, que hace referencia
a toda tecnologia desarrollada en forma reciente y que es de avanzada, es decir,
que supone un adelanto o algo innovador respecto a los productos ya existentes.?*

Se puede decir que los avances tecnoldgicos se constituyen en una oportunidad
para la empresa, en la medida que le permiten mejorar la comunicacion e
informacion, y la calidad y diversidad de los productos y servicios que ofrece la
organizacion.

7.1.2 Entorno Competitivo. En cuanto a competencia se refiere, las empresas
que producen bienes 0 servicio que son sustitutos y estan cercanos entre si se
llaman competidores para Copy- Partes. Al analizar el ambiente competitivo se
pretende determinar las oportunidades y amenazas en relacion con los productos,
el precio, los canales de distribucion, la venta y la comercializacién, entre otros.
Para entrar a examinar este entorno se hace necesario realizar un analisis
estructural, que se forja a partir de la utilizacion de cinco factores que se
denominan las fuerzas de Porter.

% BIBLIOTECA VIRTUAL, Globalizacién econémica y su incidencia en Colombia. Disponible en:
http://www.zonaeconomica.com /colombia/globalizacion,(Citado el 3 de junio de 2013)

% BIBLIOTECA VIRTUAL, Definicion de tecnologia de punta. Disponible en:
http://definicion.de/tecnologia-de-punta/,(Citado el 3 de junio de 2013)
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PRIMERA FUERZA: COMPETIDORES ACTUALES, INTENSIDAD DE LA
RIVALIDAD

En el municipio de Pasto segun el Gltimo censo® existen 725 establecimientos
dedicados al comercio de equipos de comunicacion y/o computacion (682 micro
empresas y 40 medianas empresas, no existen grandes empresas en este sector),
sector en el que se encuentra identificada la empresa Copy- Partes.

Como se puede apreciar, en la ciudad de Pasto existe una cantidad considerable
de establecimientos en el sector econdmico donde se ubica la empresa Copy-
Partes, razon por la cual la rivalidad que se presenta es mayor; por tal motivo es
necesario aprovechar las ventajas competitivas. Algunas de las grandes ventajas
que posee Copy- Partes frente a su competencia, son su imagen comercial, la
trayectoria en el mercado y el buen nombre del establecimiento logrando disfrutar
de gran prestigio y reconocimiento a nivel local. Este factor ha sido significativo a
la hora de entrar a interactuar en el mercado, seguido de la oferta diversificada de
productos de alta calidad.

Cabe destacar que las empresas principales competidoras de Copy- Partes y que
poseen buen posicionamiento en el mercado son:

Minolta del Sur (Mas de 18 afios en trayectoria)
Toners y Copias (8 afios en trayectoria)

Copy Suministros (6 afios de trayectoria)

Ricoh (5 afios de trayectoria)

SEGUNDA FUERZA: AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Se estima un crecimiento importante de participacion privada (competidores) en el
sector econdémico en el que se encuentra Copy- Partes en los proximos afios. Lo
cual, ratifica el compromiso de proponer politicas que promuevan el crecimiento y
calidad de los productos y servicios que ofrece la empresa. Por cuanto, el
nacimiento de nuevos establecimientos comerciales dedicados a la
comercializacion, mantenimiento y reparacion de articulos de comunicacion y
computacién, es un factor importante que puede disminuir la demanda de la
organizacion.

TERCERA FUERZA: PRODUCTOS SUSTITUTIVOS.

% CAMARA DE COMERCIO. Anuario Estadistico 2011.
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Segun el modelo de Michael Porter, esta fuerza se identifica y aplica claramente
en la empresa Copy- Partes porque al hacer parte de un sector econémico, implica
qgue haya servicios o0 productos sustitutos. Un ejemplo de productos sustitutos, se
evidencia en los ajustes no técnicos que les hacen a las impresoras para que la
tinta dure por mas tiempo haciendo que la impresora sea mas eficiente a la hora
de imprimir largos textos y que el gasto por cambio de los cartuchos ya no sea
obligatorio, implicando que las personas prefieran adecuar sus impresoras para
recargas y no comprar cartuchos.

Por otra parte, se puede decir que los productos sustitutos dependen de las
necesidades del consumidor, de la habilidad de una empresa para aumentar su
precio o cambiar los atributos de sus productos, de la capacidad adquisitiva de los
clientes y del avance tecnoldgico que se presenta continuamente en este tipo de
empresas.

IV. CUARTA FUERZA: PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES.

La empresa Copy- Partes es libre de seleccionar sus proveedores, podra
seleccionar a quien mas le convenga segun el costo de la materia prima, los
plazos de entrega de los productos y las facilidades de pago; dichos proveedores
estan afectados por factores como las tasas de cambio, la normatividad de
importaciones, canales de distribucion, entre otros.

Ademas, los proveedores ofrecen valor agregado como la capacitacion del
personal en servicio técnico especializado, lo cual se constituye como una forma
de negociacion de precios.

V. QUINTA FUERZA: PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES.

En Copy- Partes los mayores compradores estan determinados; por lo tanto, son
mas organizados o0 estan mas informados y por ende, mayores seran sus
exigencias en materia de reduccién de precios, de mayor calidad y servicios.

La informacion también es clave para el comprador. Hoy en dia internet ha
permitido una transparencia, antes imposible de imaginar. Los compradores
pueden consultar muchas opciones con gran facilidad antes de hacer una compra.
Pueden conocer precios y opiniones, saber ventajas y desventajas de una forma
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nunca antes vista. Esto les da a los compradores, aun a los mas pequefios, un
poder de negociacién o al menos de comparacién muy alto®.

7.1.2.1 Andlisis del Perfil Competitivo. En relacionan a los competidores mas
importantes para Copy- Partes de la ciudad de San Juan de Pasto, se describen a
continuacion:

Tabla 5. Descripcion de Principales Competidores

FORTALEZAS DEBILIDADES
Minolta del Sur Imagen de la I_Empresa Talento Humano.
Precio de Equipos Falta de Convenios
Capacidad Tecnolégica Publicidad
Articulos (Portafolio de . .
- Precio de Equipos
Servicios)

Sefal Copy Talento Humano Infraestructura
Promociones en sus Poca trayectoria en el
productos / Servicios mercado
Convenios Publicidad

Import Copias Precio de Equipos Atencién al Cliente
Amplia Cobertura Precio de Equipos

Promociones en sus

Precio de Equipos productos / Servicios

Copy Suministros Poca trayectoria en el

Capacidad Tecnolégica mercado

Publicidad Falta de Convenios

Fuente: Esta Investigacion.

La evaluacion de los competidores mas fuertes para Copy Partes, se llevo a cabo
mediante la realizacion de encuestas, las cuales arrojaron datos reales y
comparativos en cuanto a Imagen de la empresa, precio, capacidad tecnolégica,
portafolios de servicios, talento humano, promociones, convenios, cobertura,
publicidad, trayectoria, atencion al cliente e infraestructura, con respecto a la
empresa en estudio. Es asi, que este andlisis permite identificar los elementos
internos y positivos que diferencian a Copy Partes de su competencia y la vez
evalla todos aguellos elementos, recursos, habilidades y actitudes que la empresa
ya tiene y que se constituyen en barreras para lograr la buena marcha de la
organizacion.

% BIBLIOTECA VIRTUAL, Poder de negociacion de los Compradores o Clientes - Las fuerzas de
Porter.  Disponible en: http://www.  quiminet.com/empresas/poder-de-negociacion-de-los-
compradores-o-clientes-las-fuerzas-de-porter-2745008. Htm, (Citado el 4 de junio de 2013)
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Mediante el analisis de la competencia Copy Partes puede establecer politicas y
estrategias enfocadas al crecimiento y posicionamiento del mercado. Por ejemplo:
programas publicitarios masivos y continuos en medios escritos y radiales, asi
como incentivos a la fidelidad de los clientes entre otras. Esto con el proposito de
ganar posicionamiento y reconocimiento Unico entre los usuarios de los servicios
que presta mencionada organizacion.

7.1.2.2 Matriz de Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio (POAM).
Esta matriz permite determinar y valorar las amenazas y oportunidades
potenciales de Copy Partes, esto dependiendo de su impacto e importancia.

Tabla 6. Matriz de perfil de oportunidades y amenazas en el medio (POAM)

OPORTUNIDAD | AMENAZAS | IMPACTO

FACTORES Alta Baja | Alta | Baja [ Alta|Baja
Tratados de Libre Comercio X X
Tasa de crecimiento de la poblacion objetivo X X
Escasas ofertas y promociones de proveedores X X
Poder de negociacion de los proveedores X X
Resistencia al cambio tecnologico X X
Regulacion Tributaria X X
Crédito bancario X X
Desarrollo Tecnologico X X
Existencia de sustitutos X X
Tipo de Cambio X X
Necesidad de variedad X X
Contratacion Estatal X X
Canal de comercializacion X X
Rivalidad no agresiva de los competidores X X
Normatividad
Competencia X X
Personal calificado de la competencia
Nivel de comercializacion de la competencia
Economia Cambiante X X
Créditos de la competencia X X
Desempleo X X

Fuente: Esta Investigacion
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Teniendo en cuenta los resultados de la anterior matriz, se identifican los factores
claves externos o de mayor impacto para Copy Partes, ya sea oportunidades o
amenazas y que se resumen en las tablas 7 y 8:

v’ Seleccion de oportunidades y amenazas claves

Se identifican estas variables porque al analizar amenazas y oportunidades, se
halla que la medidas tributarias regulan las obligaciones de la poblacion sobre sus
rentas, propiedades, mercancias y servicios que prestan, en beneficio del Estado,
para su sostenimiento y el suministro de servicios, tales como defensa,
transportes, comunicaciones, educacion, vivienda, etc. Por consiguiente, la
competencia es pieza fija puesto que la conforman aquellas empresas que
compiten dentro del mismo mercado, establecidas por una economia cambiante y
gue mejora sus procesos debido a los avances tecnolégicos y a la cultura de
consumo que crece constantemente. Es decir, la evaluacion de las variables
externas de mayor importancia para el presente estudio, se presentan a
continuacion:

Tabla 7. Amenazas Claves

AMENAZAS IMPORTANTE | MENOR | CALIFICACION
Regulaciéon Tributaria X 1
Competencia X 1
Economia Cambiante X 1
Tipo de Cambio X 2
Normatividad X 2
Desempleo X 2
Tratado de libre comercio X 2

Fuente: Esta Investigacion
Tabla 8. Oportunidades Claves
OPORTUNIDAD IMPORTANTE | MENOR | CALIFICACION
Contratacion Estatal X 3
Valor agregado capacitacion X 4
servicio técnico
Desarrollo Tecnoélogico X 4

Fuente: Esta Investigacion
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Tabla 9. Matriz de Evaluacién del Factor Externo (MEFE)

Factores Externos Pond. | Clasificacion Total
1 [Contratacion Estatal 0,10 3,00 0,30
2 |Valor agregado capacitacion servicio técnico 0,13 4,00 0,52
3 |Desarrollo Tecnologico 0,15 4,00 0,60
4 |Tratados de Libre Comercio 0,12 2,00 0,24
5 [Regulacion Tributaria 0,05 1,00 0,05
6 [Competencia 0,13 1,00 0,13
7 |Economia Cambiante 0,07 1,00 0,07
8 [Tipo de Cambio 0,10 2,00 0,20
9 |Normatividad 0,05 2,00 0,10
10 [Desempleo 0,10 2,00 0,20

TOTAL 1,00 2,41

Fuente: Esta Investigacion

El resultado para la empresa es de 2.41, lo cual indica que Copy- Partes se
encuentra por debajo del promedio ponderado, demostrando que la organizacién
debe trabajar por aprovechar al maximo las oportunidades existentes y tratando de
minimizar los riesgos que sobrellevan las amenazas.

7.2DIAGNOSTICO INTERNO

7.2.1 Diagnéstico de Mercadeo. Las actividades propias de mercadeo en Copy-
Partes son desestimadas. No existe un apropiado andlisis del cliente y tampoco
una adecuada investigacion de consumo que logren apoyar la formulacion de
planes publicitarios y ademas, determinar canales de comercializacién, conforme a
las necesidades del establecimiento promoviendo la inexistencia de métodos
adecuados para ofertar nuevos productos y otros servicios complementarios,
orientados hacia la demanda del mercado meta.

Ahora bien, para la comercializacién de la mercancia, no existen politicas que le
permitan expandir su participacion en el mercado adn, pese a que su propietario
se ha preocupado por establecer algunos objetivos que puedan contribuir al
mejoramiento de la organizacion- caso particular la fijacion de precios de acuerdo
a los de la competencia-, buscando mantener los precios mas bajos sin tener en
cuenta los sobrecostos a que llega a incurrir el establecimiento.
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La aceptacion de los productos y/o servicios por parte del cliente externo, se
basan en la marca y la calidad de los mismos. De igual forma, dichos bienes y/o
servicios cuentan con una aceptacion favorable en cuanto a precios asequibles,
cumplimiento y fidelidad del cliente.

7.2.1.1 Andlisis de las 4p. Producto: Dentro de los principales productos
comercializados se encuentra: fotocopiadoras, equipo de Fax, duplicadoras,
impresoras, toners y rodillos, consumibles para reproduccion de imagenes,
productos de limpieza y lubricantes, piezas de copiadora, y tambores/cartuchos.

El servicio postventa Incluye Servicio Técnico (Mantenimiento preventivo y
correctivo), reparaciones, asesorias y capacitaciones a las empresas y a
empleados nuevos sobre el manejo adecuado de los equipos.

Todos los productos y servicios tienen una garantia de un afio, excepto los
equipos que presentan defectos de fabrica; éstos cuentan con un mes de garantia
0 en su defecto se delimita un nimero de copias, dependiendo del modelo para
reparaciones o mantenimientos.

La empresa Copy Partes cuenta con productos (importados) de excelente calidad
y servicios altamente calificados, lo cual genera una gran fortaleza competitiva.

Precio: La empresa maneja precios competitivos y acordes a las marcas que
comercializa. La politica de precios depende de los precios de mercado, de los
distribuidores y del precio del ddlar. Por ello no existe un precio definido de forma
permanente ya que varia de acuerdo a variables que inciden en él.

Se puede establecer que los precios estan afectados por diversos factores pero
que la empresa los maneja de forma competitiva, lo cual determina una fortaleza
para la misma.

Plaza o Distribucion: La empresa Copy Partes se encuentra ubicada en la
Carrera 29 # 12- 136, zona comercial de la ciudad, a su vez cuenta con una
adecuada planta fisica que le permite mejoramiento de procesos.

122



Su ubicacion en una fortaleza, que debe ser aprovechada por la empresa y asi
lograr el posicionamiento en el mercado como una compafia lider en el mercado
de la ciudad de San Juan de Pasto. Sin embargo, la empresa no cuenta con una
técnica comercial como lo es el Merchandising, que permita un movimiento de la
mercancia en los puntos de venta, ya que COPY PARTES trabaja bajo pedido.

Se puede establecer que el canal de distribucion de Copy-Partes corresponde a
un Canal Agente/Intermediario — Distribuidor (del Productor o Fabricante ubicado
en Estados Unidos a los Agentes Intermediarios los cuales se sitlan en las
ciudades de Bogota y Medellin, para posteriormente pasar al Distribuidor en este
caso COPY PARTES y finalmente llega al Usuarios)

Promocion o Comunicacion: Segun informacion suministrada por la gerencia, la
empresa no cuenta con politicas promocionales, que le permitan un aumento de
ventas en el corto plazo, aumentar la participacion del mercado en el largo plazo y
por qué no, romper la lealtad de clientes de la competencia. Generalmente las
promociones dependen de los precios que ofrezcan los distribuidores y se aplica
solamente a clientes antiguos de una forma esporadica.

En cuanto a comunicacién empresa actualmente no emplea publicidad de tipo
radial, impresa o telefénica en los medios de comunicacion. Sélo se hace una
publicidad de voz a voz.*, frenando la difusién de las caracteristicas de los
productos y servicios que se manejan.

Se puede establecer que la Empresa COPY PARTES presenta deficiencias en sus
politicas de mercadeo, implicando que ésta no conozca sus clientes objetivo y a su
vez debe definir y controlar mejor a sus competidores. Estas deficiencias evitan
gue la empresa genere nuevas oportunidades de mercado, por lo tanto se deben
establecer politicas encaminadas al fortalecimiento de los productos y servicios
gue se ofrecen.

7.2.2 Diagnostico de Alta Gerencia. El estilo de direccion tiene gran atribucion
en el compromiso, calidad y rendimiento del trabajo por parte del talento humano;
por lo tanto se hace necesario en gran medida que la administracion de Copy
Partes direccione una gestion administrativa que le permita a la empresa
establecer un acercamiento colateral continuo con el trabajador, a fin de lograr
excelente conducta y generar sentido de pertenencia con los objetivos
corporativos de la empresa.

%" Entrevista a gerencia
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Actualmente, Copy Partes cuenta con canales de comunicacion inadecuados, los
cuales son de caracter informal, directo y oral, que funciona de manera ineficiente
generando consecuencias relevantes como la falta de identidad organizacional y el
desconocimiento de las funciones laborales por parte del empleado. Por ello, es
indispensable establecer estrategias de comunicacion que integren a los directivos
y a los empleados y a su vez establezcan un buen clima organizacional que se
enfoque en el trabajo en equipo.

7.2.3 Diagndstico de Talento Humano. El personal de Copy Partes, cumple con
los requisitos de previa contratacion, pago de salarios y prestaciones sociales de
acuerdo a lo establecido en la ley.

La seleccién de nuevo personal se realiza bajo el sistema de recomendaciones,
teniendo como requisitos minimos una edad entre 20 y 40 afos, buena
presentacion personal, con conocimientos técnicos en mantenimiento y reparacion
de equipos de oficina y que tenga disposicién por aprender. En el proceso de
seleccidon se tiene en cuenta la hoja de vida y verificacion de certificaciones de
trabajo. La contratacion se realiza bajo el sistema de término fijo, estableciendo el
salario, horario y condiciones de trabajo. En el transcurso de vinculacion y
capacitacion de nuevos trabajadores se tiene en cuenta solo el reconocimiento de
la infraestructura fisica y funciones a realizar.

Las principales dificultades para el manejo y control del personal se presentan
debido a una falta de comunicacion apropiada. Sumado a ésto, el area de mayor
dificultad para la vinculacion de personal es el area técnica, por tanto las
caracteristicas o el perfil técnico que se requiere, vincula ademas de destrezas
laborales, presentacion, respeto y excelentes recomendaciones personales.

7.2.4 Diagnostico Financiero. La administracion adecuada de los recursos
financieros para todas las organizaciones es supremamente importante, ya que
esta area es la encargada de la administracion y provision del capital que se
utiliza en el funcionamiento de la empresa. Es asi, que si la empresa cuenta con
los medios economicos necesarios para cada uno de los departamentos
funcionara en Optimas condiciones y a la vez buscara maximizar recursos y
beneficios.
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Copy partes no cuenta con un contador y por ende no lleva un balance y un
estado de resultados eficiente, s6lo se carga registros de ingresos y egresos
diarios; pese a ello, los ingresos generados por ventas efectivas son significativos
a su actividad. Por esta razén, en conjunto con el propietario del establecimiento y
en base a dichos registros, a continuacion (Tabla 5 y 6) se detalla el analisis
financiero producto de la actividad econdémica del establecimiento:

Tabla 10. Balance general

COPY PARTES
Estados Financieros
BALANCE GENERAL 2012

TOTAL DEL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE

TOTAL DEL ACTIVO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

ACTIVO 2.012
ACTIVO CORRIENTE

Disponible 8.000.000
Inversiones Temporales 122.388.000
Cuentas por Cobrar a Trabajadores 300.000
Deudores Varios 450.000
Anticipos y Avances 450.000

131.588.000

Equipo de Computacién y Comunicacion 7.276.000
Muebles y Equipo de Oficina 800.000
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 8.076.000

139.664.000

PASIVO

PASIVO CORRIENTE

Proveedores 51.246.000
TOTAL DEL PASIVO CORRIENTE 51.246.000
PASIVO NO CORRIENTE

Obligaciones Financieras (0]
Bonos y papeles comerciales (0]
Diferidos 0]
TOTAL DEL PASIVO NO CORRIENTE o
TOTAL DEL PASIVO 51.246.000
PATRIMONIO

Capital Social 74.942.000
Resultados del Ejercicio 13.476.000
TOTAL DEL PATRIMONIO 88.418.000

139.664.000

Fuente: Esta investigacion (El estado de Resultados y Balance General fue realizado por la
investigadora de este proyecto debido a la ausencia de un contador dentro Copy Partes).
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Tabla 11. Estado de resultados

COPY PARTES
Estados Financieros
ESTADO DE RESULTADOS 2012

Ventas 98.396.000
Costo de Ventas 21.568.000
Utilidad Bruta 76.828.000
Gastos de Administracion 0
Gastos de Personal 40.802.000
Gastos Generales 20.963.000
Gasto Operacional 61.765.000
Utilidad Operacional 15.063.000
Financieros 0
Dividendos y participaciones 0
Otras ventas 0
Indemnizaciones 0
Utilidad en venta de propiedades 0
Ingresos Diversos 798.000
Ajustes por Inflacién 0
Ingresos no operacionales 798.000
Financieros 2.385.000
Gastos Diversos 0
Pensiones de Jubilacién 0
Egresos no operacionales 2.385.000
Utilidad antes de provisién para

impuestos 13.476.000
Provision para impuesto corriente 0
Provision para impuesto diferido 0
Total provision impuestos 0
Utilidad Neta 13.476.000

Fuente: Esta investigacion (El estado de Resultados y Balance General fue realizado por la
investigadora de este proyecto debido a la ausencia de un contador dentro Copy Partes).
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Tabla 12. Indicadores financieros

Indicador Financiero Valor Interpretacion Indicador
La empresa cuenta con un capital de
- Capital de Activo corriente - trabajo de 80.34_2.000, que le per_mlte pagar
< . . - 80.342.000 SUS COMPromisos a su vencimiento y al
) trabajo Pasivo corriente . . . . .
= mismo tiempo satisfacer contingencias e
I-I>J incertidumbres.
-
8
o La Empresa presenta una razén corriente
N de 2,6, lo cual significa Copy Partes tiene la
@) Razén Corriente w 26 capacidad de generar e_n‘corto plazo 2,6
o) Pasivo corriente pesos por cada peso exigible. Por lo tanto
% se cuenta con sostenibilidad para cubrir con
las deudas en un corto plazo.
Esta razon indica que por cada peso del
activo de la empresa $0,37 son de los
,9 . . acreedores, este valor se considera
S Nivel de Total Pasivo o
& ) - 37% favorable ya que la empresa cuenta con su
w Endeudamiento Total Activo o . . i .
s 73 % de activos libres, permitiendo asi, ser
<D( una buena garantia para obtener mayores
2 créditos de su
% Esta razén indica que por cada peso
w Indice de Patrimonio invertido en la empresa $0,6 pertenece a los
: - 0,6 - S :
Propiedad Total Activo duefios, esto indica que el endeudamiento
externo es menor.
Un valor de 0,78 como resultado en él
calculo del indice del margen bruto, significa
Rentabilidad Utilidad Bruta gue por cada peso recaudado por ventas 22
S 0,78 centavos corresponden a costos de
bruta Ventas Netas A - -
comercializacién y por obvia deduccion,
guedan disponibles 78 centavos para cubrir
A otros costo
<
a
|
= . - Se observa que se ha alcanzo una
m
< Rentapllldaq del Ut'“.dad - 'Ne_ta 15% rentabilidad del 15% cada peso aportado
= patrimonio Patrimonio Liquido ) }
5 por el propietario
@
Es te indicador permite encontrar el retorno
Rentabilidad del Utilidad Neta coqtable por periodo por peso }nvert!do
. - 10% enactivos. Por cada $100 pesos invertido la
activo total Activo Total - ]
empresa genera una utilidad neta del 10%:
es decir $10.
2 Este resultado indica que por cada peso
@) . invertido en activos, ellos mismos generaron
= R ion del Ventas N )
> aoctt?\t/:oototi‘la —AectEsz Tc?ttzills 0,70 0,70 Pesos en ventas, en la medida que
L—) este indicador suba aumenta la rotacion de
D activos

Fuente: Esta investigacion
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El analisis financiero se efectu6é tomando como base el afio 2012, evidenciando
pocos procesos que faciliten el control y la actualizacion de los datos financieros
de la empresa, pero a pesar de ésto y a la limitada gestion administrativa, se
comprueba que el manejo de ingresos se ajusta a la actividad desarrollada de
Copy Partes y los datos suministrados y analizados justifican la aceptacion del
negocio, frente a su clientela.

7.2.5 Diagnéstico Investigacion y Desarrollo. Dentro de la empresa
actualmente no se efectta ningun tipo de investigacion destinado al
perfeccionamiento de la estructura administrativa y contable, penetracion de
mercado, conocimiento del cliente e implementacion de nuevos productos y/o
servicios. Copy- Partes ha optado por centrar sus esfuerzos en el servicio técnico
gue ofrece por cuanto es de gran reconocimiento para sus clientes.

Sin embargo, la empresa hoy por hoy, no descarta la idea de efectuar
investigacion e inversiones; no obstante, se daria, previo a un estudio profesional
gue logre examinar posibilidades, consecuencias y una vision mas clara de lo que
se pretenda con ello.

7.2.6 Matriz de Perfil de Capacidad Interna (P.C.l.). Esta matriz es un medio que
evalla las fortalezas y debilidades presentadas en la parte interna de Copy Partes,
en relacion con las oportunidades y amenazas que se presentan en el medio
externo de la misma. A su vez permite realizar un diagnéstico estratégico que
involucra las categorias de capacidad con las que cuenta la empresa y sobre la
gue influyen los factores de una forma u otra.

Asimismo, a partir de los resultados de la matriz de categorizacion interna se
identifican los factores de mayor impacto para la empresa Copy Partes, los cuales
se utilizan para la elaboracion de la Matriz de Evaluacion del Factor Interno MEFI,
determinando fortalezas y debilidades tal como se registra en las Tablas 16 y 17
respectivamente.
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Tabla 13. Perfil de Capacidad Interna PCI

EACTORES FORTALEZ_A DEBILIDAD IMPACTQ
Alta | Baja | Alta | Baja | Alta|Baja
Capacidad Directiva
objetivos Corporativos X X
Planeacion X X
Aplicacién de normatividad X X
Estructura organizacional X X
Conocimiento y experiencia en el X X
Sector
Sistema de toma de Decisiones X X
Capacidad de mercadeo
Actividad de Mercadeo X X
Fidelidad del Cliente X X
costos de distribuciéon y ventas X X
Programas de mercadeo X X
Exclusividad del producto o x X
servicio
Capacidad Financiera
formatos técnicos (contables y X X
financieros)
habilidad para competir en precios X X
Estabilidad en costos X X
control de inventarios X X
Relacion/Patrimonio X X
Capacidad Tecnolégica
Nivel de tecndlogia basado en X X
productos y Servicios
Uso de Sistemas X X
Habilidad Técnica X X
Valor agregado al producto X X
Capacidad de Talento Humano
Trabajo en equipo X X
indicadores de Desempefio X X
Sistema de recompesas X X

Fuente: Esta Investigacion
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7.2.7 Matriz de Evaluacion del Factor Interno (MEFI). La Matriz de Evaluacion
de Factores Internos resume las fortalezas y debilidades de la empresa Copy
Partes, por ello, es importante dentro del analisis de la formulacién estratégica.
Esta Matriz se elabora en la tabla 19.

Tabla 14. Debilidades Claves

DEBILIDAD IMPORTANTE | MENOR | CALIFICACION
Planeacion estratégica X 1
Estructura organizacional X 1
Sistema de toma de

.. X 2
Decisiones
Actividad de Mercadeo X 1
Programas de mercadeo X 2
Formatos técnicos (contables y X 9
financieros)
Control de inventarios X 2

Fuente: Esta Investigacion

Tabla 15. Fortalezas Claves

FORTALEZA IMPORTANTE | MENOR | CALIFICACION
Conocimiento y experiencia en
X 4

el Sector
Fidelidad del Cliente X 3
Costos de distribucion y ventas X 3
Exclusividad del producto o « 4
servicio
Estabilidad en costos X 3
Nivel de tecndlogia basado en

. X 4
productos y Servicios
Habilidad Técnica X 4

Fuente: Esta Investigacion
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Tabla 16. Matriz de Evaluacién del Factor Interno (MEFI)

Factores Internos Pond. | Clasificacién | Total
1 | Conocimiento y experiencia en el Sector | 0,10 4 0,40
2 |Fidelidad del Cliente 0,09 3 0,27
3 | Costos de distribucion y ventas 0,15 3 0,45
4 | Exclusividad del producto o servicio 0,15 4 0,60
5 | Estabilidad en costos 0,05 3 0,15
6 Nivel de tecnologl’a_l basado en 0.08 4 0.32
productos y Servicios
7 |Habilidad Técnica 0,05 4 0,20
8 | Planeacién estratégica 0,09 1 0,09
9 | Estructura organizacional 0,03 1 0,03
10 | Sistema de toma de Decisiones 0,05 2 0,10
11 | Actividad de Mercadeo 0,05 1 0,05
12 | Programas de mercadeo 0,05 2 0,10
13 Eormatos técnicos (contables y 0.05 5 0.10
financieros)
14 | Control de inventarios 0,01 2 0,02
TOTAL 1,00 2,88

Fuente: Esta Investigacién

La Matriz de Evaluacion del Factor Interno (MEFI) presenta una ponderacion total
de 2.88, indicando que las estrategias manejadas hasta el momento han sido
apropiadas y por lo tanto cubren con las necesidades de Copy Partes disfrutando
un buen desempefio, aunque, se deben implementar algunas mejorias para
minimizar las debilidades y obtener un alto aprovechamiento de las fortalezas y de
los recursos para lograr excelentes resultados.
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7.2.8 Matriz de Posicionamiento Estratégico y Evaluacién de la Accion PEEA

Calificacion .
FORTALEZA FINANCIERA > 3 21756 Promedio
Liguidez --- Est fin X
Apalancamiento Financiero -- Est fin X
Acceso a crédito X
Facilidad de salida del mercado X
Riesgo que implica el negocio X
TOTAL FACTOR 5 3 10| 6 4.2
FORTALEZA DE LA INDUSTRIA Calificacitl Promedio
2 3 4 15]|6
Potencial de crecimiento X
Potencial de utilidades X
indices de productividad X
Precios X
Facilidad de entrada al mercado X
TOTAL FACTOR 9 4|5 36
Calificacion .
VENTAJA COMPETITIVA T 12131415156 Promedio
Participacion del mercado X
Calidad del producto X
Lealtad del consumidor X
Control sobre proveedores X
Calidad de servicio al cliente X
TOTAL FACTOR -1 [-2]-6(-4 -2.6
Calificacion .
ESTABILIDAD AMBIENTAL T 1213lal 516 Promedio
Cambios tecnolégicos X
Agresividad de la competencia X
Tasa de inflaciéon X
Variabilidad de la demanda X
Barreras para entrar al mercado X
TOTAL FACTOR -1 |-2]-6 -5 -2.8
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De la Matriz PEEA la empresa puede determinar que se encuentra en un
momento decisivo para utilizar sus fortalezas internas con el objeto de aprovechar
las oportunidades que presenta el medio, como el creciente mercado en el que se
encuentra, asi mismo es la oportunidad para convertir sus debilidades en
fortalezas para asi poder hacer frente a la competencia con la que cuenta.

Del andlisis obtenido de la Matriz Copy Partes podra concentrar sus energias en
una estrategia de penetracion del mercado, desarrollando nuevos servicios e
incluyendo nuevos productos a su portafolio sin asumir riesgos excesivos.

7.2.9 Matriz del Grupo Consultor de Boston GCB

Tabla 17. Porcentaje de participacion

DIVISION LINEA V.ANUALES /2012 % PARTICPACION
A Servicio Técnico 39.248.100 39,89
B Comercializacion de 59148 117 60,11
Productos
TOTAL 98.396.217 100,00

Fuente: Esta Investigacion

Gréfica 43. Matriz del grupo consultor de Boston GCB
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0% 50% 1009

PARTICIPACION RELATIVA EN EL MERCADO
EN UNIDADES VENDIDAS

Fuente: Esta Investigacion
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A.Interrogante: La empresa Copy Partes presenta un servicio técnico que cuenta
con un gran crecimiento pero presenta una baja participacion en el mercado; por lo
cual se hace necesario establecer estrategias que busquen diferenciar el servicio
técnico que ofrece actualmente y a la vez le permita incrementar la participacion
del mercado.

B.Estrella: La empresa en estudio debe invertir en capacidad instalada, que a
futuro pueda cubrir con de demanda potencial de nuevos mercados. Para ello se
hara necesaria la implementacion de un programa de publicidad, que dé a conocer
los servicios que comercializa Copy Partes, asi como el mejoramiento de sus
instalaciones fisicas internas que mejoren el impacto visual de la empresa.

7.2.10 Matriz de Perfil Competitivo (MPC). Esta matriz identifica las empresas o
establecimientos que mayor incidencia tienen en la posicion estratégica de Copy-
Partes, ésto con el fin de contrastar y deducir claramente las debilidades y
fortalezas de las organizaciones consideradas fuertes en el sector econémico que
inciden en Copy- Partes. Las principales empresas identificadas como
competidores directos por trayectoria, precios, calidad y capacidad tecnoldgica
son:

Minolta del Sur
Senal Copy
Import Copias
Copy Suministros

Tabla 18. Debilidades Claves

DEBILIDAD GRAVE | MENOR | CALIFICACION
Publicidad X 1
Talento Humano X 2
Articulos (Portafolio de
Servicios) x 2
Convenios X 2
Sistema de Planeacion
Estratégica x 1

Fuente: Mercadeo Estratégico.
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Tabla 19. Fortalezas Claves

FORTALEZA IMPORTANTE | MENOR | CALIFICACION
Imagen de la Empresa X
Calidad del X 4
Producto/Servicio
Precio de Equipos X 4
Capacidad Tecnoldgica X 4
Fuente: Mercadeo Estratégico
Tabla 20. Matriz de Perfil Competitivo (MPC)
Empresa Competidor Competidor Competidor Competidor
Factores Claves Pond. |  Copy-Partes | Minolta del Sur Seifal Copy Import Copias | Copy Suministros
Calificacion| Total |Calificacion| Total [Calificacion| Total |Calificacion| Total |Calficacion| Tota
L (Imagen de la Empresa 0171 300 | 051 | 400 | 088 | 300 | 050 | 300 |05 | 300 |O0AL
2 |Calidad de! Producto/Senvicio 016 | 400 | 064 | 400 | 064 [ 300 | 048 | 300 [ 048 300 | 048
3 |Precio de Equipos 024 | 400 | 0% | 400 |09 | 300 | 072 ( 300 [072| 300 |07
4 |Capacidad Tecnologica 05 | 400 | 100 | 400 | 100 | 400 | 100 | 300 |07 | 300 | 0%
5 |Publicicad 000 | 100 | 001 | 100 | 001 | L00 | 001 [ 100 |00 | 100 | 001
6 | Talento Humano 003 | 200 | 006 | 200 | 006 | 200 | 006 | 200 |006| 200 | 006
7 (Aticulos (Portafoio de Senvicios) | 001 | 100 | 00L | 200 | 002 | 200 | 002 | 200 |002| 200 |0
8 |Convenios 006 | 100 | 006 | 200 (012 200 | 042 { 200 |01 | 200 |12
0[St e PlrecinEsatgi 007 | 100 | 007 | 200 |04 | 200 | 014 | 200 |04 | 200 |04
TOTAL 1,00 33 363 3,00 281 281

Fuente: Esta Investigacion

El competidor que presenta mayor amenaza para Copy Partes, es la empresa
Minolta del Sur con una calificacion de 3,63 en la tabulacion de fortalezas y
debilidades competitivas, ya que esta cuenta con un reconocimiento por parte de
la comunidad del municipio de Pasto que le garantiza posicionamiento del
mercado; asi como también, es proveedora de productos y servicios que
presentan las mismas caracteristicas en cuanto a tecnologia y manejo de precios
de la empresa objeto de estudio.
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8. MATRIZ DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y AMENAZAS

Tabla 21. Matriz debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA)

(DOFA).

DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

01, Contratacion Estatal

AL Regulacion Tributaria

02, Valor agregado capacitacion semvicio

A2. Competencia

técnico

03, Desarrollo Tecndlogico A3. Economia Cambiante
A4, Tipo de Cambio
A5 Normatividad

A6. Desempleo

AT, Tratados de Libre Comercio

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
F1. Conocimiento y experiencia en el Sector El
F2. Fidelidad del Cliente F1+F3+F4+F6+01
F3. Costos de distribucion y ventas E2
F4. Exclusividad del producto 0 senvicio FL+F2+F6+FT+02 E5
F5. Estabilidad en costos E3 FLtF3+FA+Fo+A2
F6. leel (e tecnologia hasado en productos CBAETH 02403
Servicios
F7. Habilidad Técnica F4

F1+03

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
D Plangacion
D2, Estructura organizacional E6 E9
D3, Sistema de toma de Decisiones D1+D2+D3+02 D6 + AL
D4, Actividad de Mercadeo E7 E10
D5. Programas de mercadeo D1+D2+ D5+ 03 D4+ D5 +A2+A3AT
DG Formatos técnicos (contables y "
financieros)
DT. Control de inventarios D7+03

Fuente: Esta Investigacion
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8.1 ANALISIS DE MATRIZ DOFA

v ESTRATEGIAS FORTALEZAS — OPORTUNIDADES (FO)

» F1+F3+F4+F6+01: Crear un portafolio de productos y servicios que permita dar
a conocer a la empresa y desarrollar un manual de contratacion publica que
posibilite: entender el mundo de la contratacion publica, conocer los principales
mecanismos Yy el proceso de la contratacion, analizar los productos y/o servicios
gue se manejan y mirar la demanda del sector, identificar los clientes potenciales
de dicho entorno, establecer estrategias de ventas enfocadas a este mercado y
por ultimo empezar a ofertar. Con esta estrategia se busca que la empresa Copy
Partes incremente sus ventas en minimo un 20% en un afio, enfocandose en uno
de los mayores compradores del mercado.

» F1+F2+F6+F7+02: Establecer un programa de capacitacion para todo el
personal de Copy Partes, basado en las nuevas tecnologias adquiridas por la
empresa, con el fin de obtener mayor fidelidad del cliente y un reconocimiento en
el mercado.

» F6+F7+02+03: Crear un plan estratégico de compras y aprovechamiento,
orientado a entablar, mantener y desarrollar relaciones a largo plazo con un
minimo de proveedores, asegurando insumos de calidad segun criterios definidos
de servicio y disefio. La directriz sobresaliente de esta estrategia radica en reducir
el niumero de proveedores con el fin de facultar en ellos (justo a tiempo) labores
como precio, control de calidad, transporte, almacenamiento y consecucion de
nuevos insumos. Todo ésto, con el objetivo de competir con empresas entrantes y
sobrellevar los tratados de libre comercio existentes.

» F1+03: La Experiencia y conocimiento del sector hacen que Copy partes
busque lo antes posible un mercado que valore los atributos actuales del producto
disruptivo (producto o servicio que en sus origenes nace como algo residual o
como una simple aplicacion sin muchos seguidores o usuarios se convierte en
poco tiempo en el producto o servicio lider del mercado), con el fin de evitar un
estancamiento de sus productos y servicios que se podrian generar a
consecuencia de los constantes avances tecnologicos.
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v ESTRATEGIAS FORTALEZAS — AMENAZAS (FA)

» F1+F2+F3+F4+F6+A2: El conocimiento y la experiencia del sector, la calidad
de los servicios y/o productos permiten que Copy Partes tenga en cuenta la
fidelidad de los clientes al momento de elegir productos tecnolégico como:
Fotocopiadoras, Equipo de Fax, Duplicadoras e Impresoras y servicio técnico.
Productores basicos para competir en el mercado.

Por lo anterior, se hace necesario establecer un plan de compras, que asegure
que la empresa tenga los mejores proveedores para abastecer los mejores
productos y servicios, al mejor valor total. Puesto que actualmente la funcién de
compras que realiza la empresa es el de gastar mas dinero que cualquier otra
funcién de la empresa, sin tener en cuenta que la compra de sus productos
proporciona una buena oportunidad para reducir los costos y aumentar los
margenes de beneficio.

Actualmente Copy Partes afronta mercados cada vez mas globalizados y se
enfrentan a una fuerte competencia con sus similares ya sean nacionales o
extranjeros. Por esta razon, el reducir los costos es basico para el desempefio
eficiente y eficaz de la misma.

v ESTRATEGIAS DEBILIDADES — OPORTUNIDADES (DO)

» D1+D2+D3+02: Desarrollar un plan de mejoramiento que le permita concentrar
los esfuerzos en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales, adquirir
mejoras a corto plazo y genere resultados visibles; reducir los costos, dirigir a la
empresa hacia la competitividad, contribuir a la adaptacion de los procesos y a los
avances tecnologicos y eliminar los procesos repetitivos. Todo lo anterior, con el
fin de enfrentar los cambios que se presentan en el mercado con personal
altamente capacitado en el servicio tecnolégico que presta Copy partes.

» D1+D2+D5+03: Implementar un plan publicitario radial, escrito y de plataformas
virtuales, el cual logre incrementar las ventas, conquiste nuevos clientes y
asimismo, mejore el posicionamiento de la empresa dentro del mercado de la
region.
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» D7+03: Establecer un adecuado control de inventarios es la clave para
aumentar la eficiencia de la empresa, optimizando los niveles de stocks y
evaluando oportunidades para reducir la variacion de existencias y los costos de
posesion, lograr altos niveles de servicio a clientes internos y externos, minimizar
indices de errores de almacenamiento y obtener estandares internaciones de
trazabilidad y calidad.

v ESTRATEGIAS DEBILIDADES — AMENAZAS (DA)

» D6 + Al: Adquirir un programa (software), contable que este acorde a los
requerimientos financieros del establecimiento, a fin de adelantar una gestion
administrativa mucho mas efectiva.

» D4+D5+A2+A3+A7: Determinar un programa de ofertas tanto de productos
como servicios que combinado con el programa publicitario le permita a Copy
Partes competir con las empresas del mercado nacional y estar preparada para la
inclusién al mercado colombiano de empresa internacionales a raiz de los tratados
gue Colombia ha firmado en los dltimos afos.
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9. MISION, VISION, PRINCIPIOS ESTRATEGICOS Y VALORES
CORPORATIVOS

9.1 MISION

Proveer soluciones integrales para que nuestros clientes optimicen de forma
eficiente el desarrollo sus procesos de negocios suministrando equipos de oficina
de alta tecnologia, permitiéndonos crecer de forma confiable brindando asesoria
técnica a través de un excelente equipo de trabajo comprometido y capacitado
para exceder las expectativas de nuestros clientes.

9.2 VISION

Copy partes en el 2020 sera la empresa lider en el mercado local y regional en la
comercializacion de soluciones integrales documentales, seremos vistos como la
mejor opcién en el mercado de equipos de oficina, contando con un respaldo
humano y tecnoldgico que nos permita ser lideres por la excelencia en la
prestacion de nuestros servicios cubriendo las expectativas del mercado y de
nuestros clientes.

9.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Generar un crecimiento sostenido.

Incrementar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes actuales.
Mejorar los procesos y procedimientos de la organizacion.
Brindar capacitacion al talento humano.

9.4 VALORES CORPORATIVOS

Trabajo en equipo
Eficiencia
Honestidad
Responsabilidad
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10. PLAN DE MEJORAMIENTO PARA COPY PARTES

10.1 METAS

Las metas ofrecen un sistema para controlar, administrar y evaluar el progreso y
perfeccionamiento de las estrategias y constituye para la empresa una
normatividad de provecho, convirtiéndose en la plataforma para la asignacion de
recursos.

Estrategia 1. Crear un portafolio de Productos y Servicios que facilite a la
empresa determinar un programa de ofertas tanto de productos como servicios
gue combinado con el programa publicitario le permita a Copy Partes dar a
conocer sus productos en otras zonas geograficas.

Estrategia 2. Establecer un programa de capacitaciéon para todo el personal de
Copy Partes, para generar mayor conocimiento y mejor desempefio del personal
de la empresa fortaleciendo la fidelidad de los clientes e incrementando el
potencial de atraccion de los mismos.

Estrategia 3. Crear un plan estratégico de compras y aprovechamiento, orientado
a entablar, mantener y desarrollar relaciones a largo plazo con un minimo de
proveedores y que asegure que la empresa tenga los mejores proveedores para
abastecer los mejores productos y servicios, al mejor valor total.

Estrategia 4. Eliminacion paulatina de las debilidades administrativas mejorando la
presentacion fisica y la capacidad instalada.

Estrategia 5. Desarrollar un plan de mejoramiento que facilite concentrar los
esfuerzos en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales, adquiera
mejoras a corto plazo y genere resultados visibles.

Estrategia 6. Implementar un plan publicitario radial, escrito y de plataformas
virtuales.
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Estrategia 7. Establecer un adecuado control de inventarios, optimizando los
niveles de stocks y evaluando oportunidades para reducir la variacién de
existencias y los costos de posesion.

Estrategia 8. Adquirir un programa (software), contable que este acorde a los
requerimientos financieros del establecimiento.

10.2 PROGRAMAS

a. Programa de disefio y elaboraciéon del manual de funciones para las areas
administrativa, contable, de ventas y almacén.

OBJETIVO: Llevar a cabo una estructuracién administrativa y asi obtener una
tipificacion especifica de cada una de las tareas y aptitudes en las diferentes areas
de la empresa para ejercer de una manera controlada y mas eficiente la
asignacion de cargos y funciones.

ACTIVIDADES: Analisis de cargos, andlisis de actividades y funciones,
identificacion de niveles jerarquicos, estudio de dependencias, perfeccionamiento
de la escala salarial, idoneidad (competitividad, habilidades, talento, disposicion y
aptitudes) del cargo, analisis de riesgos, etc.

TIEMPO: Meses 1y 2, ocho semanas (8), 320 horas.

RESPONSABLE: Administrador de Empresas, auxiliar administrativo.

RECURSOS: Financieros (Papeleria) y humanos.

b. Programa de creacién de Portafolio de Productos y/o Servicios.

OBJETIVO: Realizar una descripcion detallada de la razén social de la empresa
(Presentacion de la empresa, estructura organizacional, vision, mision, objetivos,
principios, propésitos o fin empresarial, ademas de productos y servicios que
ofrece, etc.).

142



ACTIVIDADES: Generar una matriz de portafolio de productos y una descripcion
detallada de los servicios donde se especifique: Nombre del servicio,
Macroproceso (Procesos al que se relacionan los procedimientos para obtener el
servicio), Informacion requerida por el cliente (descripcion detallada del servicio,
descripcion de procedimientos y medios para obtener el servicio, fechas de
disponibilidad, pardmetros o alcance del servicio y lugar en el que se presta),
Datos de contacto (Nombre del grupo o puesto de trabajo que administra el
servicio, direccion de ubicacion del puesto de trabajo que administra el servicio y
teléfono y fax del puesto de trabajo que administra el servicio), ademas de crear el
manual de contratacion publica para que sirvan de guia.

TIEMPO: Meses 1 a 2, ocho (8) semanas, 320 horas.

RESPONSABLE: Gerente.

RECURSOS: Financieros (Papeleria) y humanos.

c. Programa estratégico de compras y aprovechamiento

OBJETIVO: Identificar proveedores locales, institucionales y nuevos proveedores
potenciales para generar calidad y mejores productos.

ACTIVIDADES: Realizar un estudio de factibilidad técnico y financiero de los
proveedores potenciales, analizar la competencia, las tendencias, los precios, los
compradores, etc.), y hacer una presentacion periédica de informes.

TIEMPO: Mes 1 a 3, doce (12) semanas, 480 horas.

RESPONSABLE: Administrador de Empresas.

RECURSOS: Humanos, financieros (Papeleria, fotocopias, transporte), y
tecnolégicos (Equipo de computo y software).
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d. Programa de Publicidad radial, escrita y plataformas virtuales

OBJETIVO: Generar mayor cobertura en la region para cumplir con los objetivos
propuestos e incrementar los resultados financieros de Copy Partes.

ACTIVIDADES: Organizar alianzas estratégicas con medios de comunicacion,
prensa, radio, television y/o redes sociales para difundir la razén social de la
empresa, asimismo, disefiar propaganda visual (Pasacalles, volantes, boletines de
prensa, paginas amarillas, etc.), y mejorar el impacto visual externo de Copy
Partes.

TIEMPO: Mes 2,5, 8Y 12, Dieciséis (16) semanas, 640 horas.

RESPONSABLE: Administrador, publicista.

RECURSOS: Humanos, financieros (Efectivo, Papeleria).

e. Programa de Mejoramiento Administrativo para Copy Partes

OBJETIVO: Lograr eficiencia y efectividad en ambitos organizativos y de
procedimientos puntuales, adquiriendo mejoras a corto plazo y generando
resultados visibles.

ACTIVIDADES: Diagnosticar y evaluar los diferentes procesos y procedimientos
de Copy Partes.

TIEMPO: 1 a 12 Meses, cuarenta y ocho (48) semanas, 1920 horas.

RESPONSABLE: Gerente, especialista en gestion de calidad y de procesos.

RECURSOS: Humanos y financieros (efectivo).
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f. Programa de estrategias e incentivos a clientes fieles de Copy Partes

OBJETIVO: Contribuir al sostenimiento y la constancia de los clientes potenciales
de la empresa.

ACTIVIDADES: Implementacion de una tarjeta de puntos que mida la capacidad
de compra de los clientes y proporcione descuentos especiales a los clientes
potenciales, lo cual permitira llevar un record de clientes y de compras (Base de
datos).

TIEMPO: 1 a 12 Meses, cuarenta y ocho (48) semanas, 1920 horas.

RESPONSABLE: Gerente.

RECURSOS: Humanos y financieros (Papeleria, Publicidad, Presupuesto).

g. Programa _de Capacitacion _permanente del personal en atencion al cliente y
técnico en relacion al objeto social de la empresa.

OBJETIVO: Mejorar la calidad del servicio prestado a los clientes y aumentar las
capacidades laborales y de profesionalismo de los empleados de la empresa.

ACTIVIDADES: Realizar una capacitacion trimestral de ocho (8) horas, ademas
de un seguimiento y una evaluacién para verificar el desempefio de dicha
actividad.

TIEMPO: Mes 1, 4, 8, 12, cuatro (4) semanas, 32 horas.

RESPONSABLE: Administrador de Empresas, Profesional en recursos humanos.

RECURSOS: Humanos y financieros (Papeleria, Fotocopias, Efectivo).
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h. Programa de Adqguisicion de software administrativo y contable para Copy
Partes

OBJETIVO: Optimizar el desempefio administrativo, contable y financiero de la
organizacion objeto de estudio.

ACTIVIDADES: Realizar un estudio y una actualizacion de archivo para
Implementacion de software en cada las area funcionales mencionadas.

TIEMPO: Mes 1 a 12, cuarenta y ocho (48) semanas, 1920 horas.

RESPONSABLE: Gerente.

RECURSOS: Humanos y financieros (efectivo) y tecnolégicos (Equipo de
Computo, software).

i. Programa para manejo y control de inventarios

OBJETIVO: Consolidar el proceso de registro y control de inventarios en el
almacén, a través de la distribucion adecuada de tareas.

ACTIVIDADES: Constituir un documento que permita mantener actualizado el
registro de los movimientos que se realicen durante cualquier proceso y la
documentacion de forma oportuna y eficiente.

TIEMPO: Mes 1 a 12, cuarenta y ocho (48) semanas, 1920 horas.

RESPONSABLE: Gerente.

RECURSOS: Humanos, financieros (efectivo) y tecnologicos (Equipo de Computo,
software).

146



10.3 EVALUACION Y CONTROL

A favor de la efectividad de los programas proyectados para la empresa, es
preciso acudir a alternativas de control y evaluacién, como 6érganos e indicadores

de gestidon que puedan proporcionar practicas de medidas correctivas.

Ahora bien, para un seguimiento y una evaluacion apropiada de los programas es

importante tener en cuenta tres parémetros:

v Andlisis de variables internas y externas
v' Desempefio de la organizacion
v Medidas correctivas

Para el seguimiento y evaluacidn se proponen las siguientes matrices:

Tabla 22. Matriz de valoracion de estrategias

JHAN OCURRIDO
CAMBIOS
IMPORTANTES EN
LA SITUACION

JHAN OCURRIDO
CAMBIOS
IMPORTANTES EN
LA SITUACION

JHA AVANZADO LA
EMPRESA EN SUS
OBEJTIVOS Y

INTERNA DE LA EXTERNA DE LA METAS?
EMPRESA? EMPRESAD
S NO Si NO SI NO

RESULTADO

Fuente: GONZALEZ, Jairo. Gerencia Estratégica. Guia para la elaboracion de planes estratégicos.

2004
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Tabla 23. Mecanismo de seguimiento y evaluacién

ESQUEMA DE LA EVALUACION.

SINTOMAS

<l
-

A

DIAGNOSTICO

N
ELABORACION
DE LA RECETA

EJECUTAR
LA RECETA

HAY
MEJORAS?

NO

CONTINUAR

ESTRATEGIA

Fuente: GONZALEZ, Jairo. Gerencia Estratégica. Guia para la elaboracién de planes estratégicos.
2004

10.4 INDICADORES DE GESTION

La evaluacion cualitativa y cuantitativa del desempefio, conlleva el compromiso de
todos los involucrados en la generacion del servicio o "producto” que ofrece su
respectiva organizacion o unidad, y permite detectar inconsistencias entre el
guehacer de la institucion y sus objetivos prioritarios, induce adecuaciones en los
procesos internos y aporta mayor transparencia a la gestién publica y privada.®

%8 DIPRES, Biblioteca virtual, Disponible en:
http://www.dipres.cl/control_gestion/indicadores/Guia_Indicadores_1996.pdf, (Citado el 13 de junio
de 2013)
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Tabla 24. Indicadores de gestidon

ESTRATEGIA

TIPO DE INDICADOR

INDICADOR

Crear un portafolio de Productos y Servicios que
facilite a la empresa un canal de informacién claro
con sus clientes.

Definir un programa de ofertas tanto de productos
como servicios que combinado con el programa
publicitario le permita a Copy Partes dar a conocer
sus productos en otras zonas geograficas.

EFICACIA

(No. Actividades ejecutadas
/ No. Actividades
Programadas) * 100

Generar espacios de capacitacion y actualizaciéon
para todo el personal de Copy Partes,
incrementando el potencial y mejor desempefio
del talento humano de la empresa, resultando en
unN Mejor servicio y una mejor atencion a los
clientes

EFICACIA

EFECTIVIDAD

(No. Capacitaciones
Ejecutadas /
Capacitaciones
programadas) * 100

(No. De Clientes
Satisfechos x atencion /
T otal i =t A1 .00

Crear un plan estratégico de compras y
aprovechamiento, orientado a entablar, mantener
v desarrollar relaciones a largo plazo con un

minimo de proveedore

EFICACIA

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades Programadas) *
100

Incrementar las ventas en un 20 %6.

EFECTIVIDAD

(No. de reclamos/ No. de
clientes atendidos) *100

(No. Clientes Satisfechos /
Total Clientes) * 100

EFICIENCIA

(Ventas afo actual / Ventas
afio anterior)

Porcentaje de facturacion
alcanzada de nuevos
nrodiucto

Eliminacién paulatina de las debilidades
administrativas

EFECTIVIDAD

(No. Objetivos alcanzados /
No. objetivos programados)
* 100

(No. Actividades
Realizadas / No.

Actividades Programadas) *
100

Desarrollar un plan de mejoramiento que facilite
concentrar los esfuerzos en ambitos organizativos
Yy de procedimientos puntuales, adquiera mejoras

a corto plazo y genere resultados visibles.

EFECTIVIDAD

(No. Objetivos alcanzados /
No. objetivos programados)
* 100

Implementar un plan publicitario radial, escrito y
de plataformas virtuales.

EFICIENCIA

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades Programadas) *
100

Establecer un adecuado control de inventarios,
optimizando los niveles de stocks y evaluando
oportunidades para reducir la variacion de
existencias y los costos de posesion.

EFICIENCIA

Inventario / Capital contable

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades Programadas) *
100

Adquirir un programa (software), contable que
este acorde a los requerimientos financieros del
establecimiento.

EFECTIVIDAD

(Resultados Alcanzados /
Resultados Esperados) *
100

Fuente: Est4 Investigacion

149




11. PLAN DE ACCION

Dentro de este plan de accion se consideran las variables mas relevantes
identificadas en el transcurso del Disefio del Plan Estratégico de Copy Partes,
determinando las estrategias, programas, actividades, responsables, recursos y

tiempo destinado para su ejecucion.
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Tabla 25. Plan de Accion

OBJETIVO

PROGRAMA

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

TIEMPO

INDICADORES

Constituir una identidad corporativa
integral (Realizar una descripcion
detallada de la razén social de la

empresa, presentacion, estructura
organizacional, visién, misién, objetivos,
principios, propositos o fin empresarial,
ademas de productos y servicios que
ofrece, etc.).

Crear un portafolio de Productos y
Servicios que facilite a la empresa un

canal de informacion claro con sus
clientes. Definir un programa de ofertas|
tanto de productos como servicios que
combinado con el programa publicitario
le permita a Copy Partes dar a conocer
sus productos en otras zonas

geograficas.

Generar una matriz de portafolio de productos y una descripcion
detallada de los servicios donde se especifique: Nombre del servicio,

Macroproceso (Procesos al que se relacionan los procedimientos para
obtener el servicio), Informacién requerida por el cliente (descripcion
detallada del servicio, descripcion de procedimientos y medios para
obtener el servicio, fechas de disponibilidad del servicio, parametros o
alcance del servicio y lugar en el que se presta el servicio), Datos de

contacto (Nombre del grupo o puesto de trabajo que administra el
servicio, direccion de ubicacion del puesto de trabajo que administra el
servicio y teléfono y fax del puesto de trabajo que administra el
servicio), ademas de crear el manual de contratacién publica para que
sirvan de guia.

Gerente

Meses 1 a 2, ocho (8)
semanas, 320 horas.

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades
Programadas) * 100

Mejorar la calidad del servicio prestado al
los clientes y aumentar las capacidades
laborales y de profesionalismo de los
empleados de la empresa.

Programa de Capacitacion

permanente del personal en
atencion al cliente y técnico
en relacion al objeto social de

la empresa.

Capacitacion para todo el personal de
Copy Partes, para generar mayor
conocimiento y mejor desempefio del
personal de la empresa fortaleciendo la

fidelidad de los clientes e
incrementando el potencial de atraccién
de los mismos.

Realizar una capacitacion trimestral de ocho (8) horas, ademas de un
seguimiento y una evaluacion para verificar el desempefio de dicha
actividad.

Administrador de
Empresas, Profesional
en recursos humanos.

Mes 1, 4, 8, 12, cuatro
(4) semanas, 32 horas.

(No. Capacitaciones
Realizadas /
Capacitaciones
Programadas) * 100

(No. De Clientes

10s x atencion|
/ Total Clientes) *100

Realizar un estudio de factibilidad técnicol
y financiero de los proveedores
potenciales, analizar la competencia, las
tendencias, los precios, los
compradores, etc.), y hacer una
presentacion periodica de informes.

Programa estratégico de

compras y aprovechamiento

Crear un plan estratégico de compras y|
aprovechamiento, orientado a entablar,
mantener y desarrollar relaciones a
largo plazo con un minimo de
proveedores.

Identificar proveedores locales, institucionales y nuevos proveedores
potenciales para generar calidad y mejores productos.

Administrador de
Empresas

Mes 1 a 3, doce (12)
semanas, 480 horas.

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades
Programadas) * 100

Incrementar las ventas en un 20%.

Programa de estrategias e

incentivos a clientes fieles de

Copy Partes.

Sostenimiento y la constancia de los
clientes potenciales de la empresa.

Implementacion de una tarjeta de puntos que mida la capacidad de
compra de los clientes y proporcione descuentos especiales a los
clientes potenciales; ademas, esto permitira llevar un record de
clientes y de compras (Base de datos).

Programa de implementacion

de nuevos productos al
Portafolio.

Penetracion del mercado con el fin de
generar mayores utilidades y nuevas
posibilidades de comercio.

Busqueda de nuevos sectores econémicos potenciales, Busqueda de
nuevos y mejores proveedores, nuevas adquisiciones de insumos.

Gerente.

1 a 12 Meses, cuarenta y
ocho (48) semanas, 1920
horas.

(No. de reclamos/ No.
de clientes atendidos)
*100

(No. Clientes
Satisfechos / Total

3 a 12 Meses, cuarenta
(40) semanas, 1600
horas.

(Ventas afio actual /
Ventas afio anterior)

Porcentaje de
facturacion alcanzada
de nuevos productos

Lograr eficiencia y efectividad en ambitos|
organizativos y de procedimientos
puntuales, adquiriendo mejoras a corto
plazo y generando resultados visibles.

Programa de Mejoramiento
Administrativo para Copy
Partes

Eliminacién paulatina de las debilidades
administrativas

Diagnosticar y evaluar los diferentes procesos y procedimientos de
Copy Partes y mejorar la presentacion fisica y la capacidad instalada.

Gerente, espe:
gestion de calidad y de
procesos.

1a12 Meses, cuarentay|
ocho (48) semanas, 1920
horas.

(No. Objetivos
alcanzados / No.
objetivos
programados) * 100

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades

Llevar a cabo una estructuracion
administrativa y asf obtener una
tipificacion especifica de cada una de las|
tareas y aptitudes en las diferentes areas|
de la empresa para ejercer de una
manera controlada y mas eficiente la
asignacion de cargos y funciones

Programa de disefio y
elaboracion del manual de
funciones para las areas
administrativa, contable, de
ventas y almacén.

Desarrollar un plan de mejoramiento
que facilite concentrar los esfuerzos en
ambitos organizativos y de
procedimientos puntuales, adquiera
mejoras a corto plazo y genere
resultados visibles.

Andlisis de cargos, anlisis de actividades y funciones, identificacion

de niveles jerarquicos, estudio de dependencias, perfeccionamiento de

la escala salarial, idoneidad (competitividad, habilidades, talento,
disposicion y aptitudes) del cargo, andlisis de riesgos, etc.

Administrador de
Empresas, auxiliar de
Empresas

Meses 1y 2, ocho
semanas (8), 320 horas.

(No. Objetivos
alcanzados / No.
objetivos
programados) * 100

Generar mayor cobertura en la region
para cumplir con los objetivos
propuestos e incrementar los resultados
financieros de Copy Partes.

Programa de Publicidad
radial, escrita y plataformas
virtuales

implementar un plan publicitario radial,
escrito y de plataformas virtuales,

Organizar alianzas estrategicas con medios de comunicacion, prensa,
radio, television y/o redes sociales para difundir la razén social de la
empresa, asimismo, disefiar propaganda visual (Pasacalles, volantes,
boletines de prensa, paginas amarillas, etc.), y mejorar el impacto

isual de Cony Do

Administrador de
Empresas, Publicista

Mes 2,5,8Y 12,
Dieciséis (16) semanas,
640 horas.

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades
Programadas) * 100

Consolidar el proceso de registro y

control de inventarios en el almacén, a

través de la distribucién adecuada de
tareas.

Programa para manejo y
control de inventarios.

Establecer un adecuado control de

inventarios, optimizando los niveles de

stocks y evaluando oportunidades para

reducir la variacion de existencias y los
costos de posesion.

Constituir un documento que permita mantener actualizado el registro
de los movimientos que se realicen durante cualquier proceso y la
documentacion de forma oportuna y eficiente.

Gerente

Mes 1 a 12, cuarentay
ocho (48) semanas, 1920
horas.

Inventario / Capital
contable

(No. Actividades
Realizadas / No.
Actividades

Optimizar el desempefio administrativo,
contable y financiero de la organizacion
objeto de estudio.

Programa de Adquisicion de

software relacionado a lo
administrativoy contable
para Copy Partes.

Adquirir un programa (software),
contable que este acorde a los
requerimientos financieros del

establecimiento.

Realizar un estudio y una actualizacién de archivo para
Implementacion de software en cada las area funcionales
mencionadas.

Gerente

Mes 1 a 12, cuarentay
ocho (48) semanas, 1920
horas.

(Resultados
Alcanzados /
Resultados
Esperados) * 100

Fuente: Est4 Investigacion
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CONCLUSIONES

v' La planeacion estratégica permitira a la empresa Copy-Partes, luego de su
implementacion, aprovechar oportunidades para minimizar el impacto de las
amenazas externas, utilizar las fortalezas internas y superar debilidades internas.

v' El estudio permitié establecer las potencialidades y las debilidades internas, y
analizar el entorno, lo cual posibilitd6 determinar que la situacion interna de la
organizacion tiene una aparente favorabilidad en relacion a la externa, indicando
gue los factores externos ejercen una incidencia notable en su funcionamiento.

v" Igualmente se pudo establecer que la situacion en relacién a la competencia es
favorable en cuanto a calidad, talento humano, imagen, precios, pero tiene una
gran desventaja en cuanto a publicidad, aspecto que incide desfavorablemente en
la demanda de los productos y servicios.

v" A partir del diagnostico interno y externo por medio de diferentes matrices se
establecieron opciones estratégicas, logrando establecer diferentes estrategias
para mejorar el funcionamiento administrativo y de mercadeo.

v' Se definieron la mision, vision, objetivos estratégicos y objetivos corporativos
con el fin de plantear un lineamiento estratégico para la empresa.

v Mediante el proceso de observacion se evidencio la falencia de los sistemas de
informacion financiero y contable.
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RECOMENDACIONES

v Es importante que la empresa Copy-Partes ejecute el Plan Estratégico
elaborado.

v Todo el personal de la empresa deben colaborar para al cumplimento de las
estrategias, actividades que se enuncian en el plan estratégico.

v' Se recomienda que la empresa no solo socialice el direccionamiento sino que
que se identifique con la Mision, Vision y objetivos corporativos y en general con la
filosofia de la empresa.

v La empresa debe aprovechar la diferenciacion de los productos y servicios en
cuanto a calidad, para intensificar la publicidad y ser mas competitiva en el
mercado.

v Se debe mejorar la comunicacién interna para lograr una mayor participacion en
las decisiones, y consolidar una administracion participativa.

v’ La empresa debe implementar un sistema de informaciéon y comunicacion
acorde con la estructura organizacional que permita un mejor funcionamiento de la
empresa y una favorable atencion al cliente.
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ANEXOS



Anexo A. Encuesta dirigida al personal de Copy Partes

Objetivo: Obtener informacion sobre la situacion interna de la empresa para
elaborar el diagnadstico.

Cargo : TECNICO
Tiempo de vinculacion: ANOS

Cuestionario

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

1) ¢La empresa tiene establecidos de forma explicita Misién, Vision, Objetivos
Corporativos, Valores Corporativos?

SI( )
NO ()

2) Si la respuesta anterior es afirmativa ¢ l0s conoce y comprende?

SI( )

NO ()

3) ¢ Existe un organigrama explicito y es de su conocimiento?
SI( )

NO ()

4) Si existe organigrama, ¢Es adecuado para un funcionamiento agil y dinamico
de la empresa?

SI( )

NO ()

5) ¢ Conoce del funcionamiento de las lineas de autoridad de la empresa?
SI( )
NO ()

6) ¢Sabe usted de la existencia del manual de funciones y procedimientos de la
empresa?

SI( )
NO ()
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7) ¢, Se han definido sistemas de Control y Evaluacion en la empresa?
SI( )
NO ()

8) ¢Maneja sistemas de control de gestidon mediante indicadores?
SI( )

NO ( )

9) ¢La toma de decisiones es agil y oportuna?

SI( )

NO ( )

10) ¢ El proceso de coordinacion es eficiente y efectivo?

SI( )

NO ( )

11) ¢ El proceso de comunicacion interna es eficiente y efectivo?
SI( )

NO ( )

12) ¢ la comunicacion interna fluye agilmente de arriba abajo y viceversa?
SI( )

NO ()

13) ¢ Cuenta con un departamento o encargado de personal?
SI( )

NO ()

14¢se utiliza un proceso para la seleccion del personal y existe un proceso de
inducciéon?

SI( )

NO ()

15¢ El personal de la empresa esta altamente motivado?
SI( )

NO ()

16) ¢el ambiente e trabajo es adecuado?

SI( )

NO ()

17) ¢ Es alto el nivel de satisfaccion en el trabajo?
SI( )

NO ()
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18) ¢Se ofrece Capacitacion al empleado?

SI( )

NO ( )

19) ¢Se ofrecen sistemas de incentivos?
SI( )

NO ()

20) ¢Se aplican sistemas de sanciones?
SI( )

NO ()

21) ¢Son adecuadas las condiciones fisicas en que labora?

SI( )
NO ()

22) ¢Se han establecido procedimientos para presentar reclamos y quejas?

SI( )
NO ()
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Anexo B. Encuesta dirigida a clientes

OBJETIVO: Identificar aspectos del diagndstico externo de la empresa con el fin
de formular un Plan Estratégico para el fortalecimiento empresarial.

Nombre de la entidad o Cliente:

Cuestionario:

1. ¢Qué productos y/o servicios ha adquirido en esta empresa?

Fotocopiadoras ()
Computadores ()
Suministros ()

Servicio técnico ()

Convenio de fotocopiado ( )

Otro --- cudl

2. ¢Cual es la principal caracteristica por la cual adquiere los productos y/o
servicios en esta empresa?

Calidad ()
Variedad ()
Precios ()
Cumplimiento ()
Créditos ()

Otro --- cual

3. ¢Por cuél medio conocié los productos que ofrece la empresa?
Tarjetas de presentacion ()

Referencias ()

Prensa ()

Radio/ Television ()
Revistas

Volantes

Voz a voz

Otro --- cual

NN N
N N N

4. ¢Esta satisfecho con la atencién de los empleados de la empresa?

sl ()
NO ()
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5. ¢Laempresa le otorga créditos?

Sl ()
NO ()

6. ¢Cuando se presenta un problema relacionado con los productos usted ha
recibido oportuna solucion?

sl ()
NO ()

7. ¢Como considera los precios de los productos?
Altos ( )

Justos( )

Bajos ( )

8. ¢El Horario de atencion de la empresa se adecua a sus necesidades?

Sl ()
NO ()

9. ¢Ha comprado los productos que ofrece la empresa, en otra empresa de la
ciudad?

Sl ()
NO ()

10. Sila respuesta anterior es afirmativa indiquela razén principal

Calidad ()
Variedad ()
Precios ()
Cumplimiento ()
Créditos ()

Otro --- cudl

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo C. Encuesta dirigida a proveedores
OBJETIVO: Identificar aspectos para el diagnostico externo de la Empresa con el
fin de formular un Plan Estratégico para el fortalecimiento empresarial.

Nombre o Razén Social
Ciudad

Cuestionario:

1. ¢Hace cuantos afios inicio relaciones comerciales con la empresa Copy-
Partes?

2. ¢ Usted Otorga Crédito a Copy Partes?

Sl ()
NO ()

3. Califique a la Empresa Copy-Partes como cliente en los siguientes conceptos

Compras Cartera Relaciones

Excelente
Bueno
Regular
Malo

4. Cuando se presenta un problema ¢ Usted ha recibido oportuna solucion?

Sl ()
NO ()

5. ¢Usted como proveedor, bonifica a la empresa COPY-PARTES en la compra
de los productos? ¢ en qué ocasiones?
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6. Segun su criterio, clasifique las siguientes variables de acuerdo al

comportamiento del mercado de los productos y servicios ofrecidos por su
empresa.

CALIFICACION
VARIABLE ALTO | MEDIO BAJO

Crecimiento

Estabilidad

Competencia actual

Ingreso de nuevos competidores

7. ¢Cudles considera usted son las principales amenazas y oportunidades del
entorno para la empresa Copy-Partes?

IMPACTO
AMENAZAS DEL ENTORNO ALTO MEDIO BAJO

IMPACTO
OPORTUNIDADES DEL ALTO MEDIO BAJO
ENTORNO

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo D. Encuesta dirigida a empresas distribuidoras de equipos de oficina
y servicio técnico especializado en la ciudad de san juan de pasto

Nombre o Razén Social
Tiempo de funcionamiento:

¢, Qué clase de productos y/o servicios ofrece?

Fotocopiadoras ()
Computadores ()
Suministros ()
Servicio técnico ()
Otro ( ) ¢Cual?

¢ Cuéntos trabajadores emplea?
Entrely5 ( )

Entre6y10 ( )

Entre 11y 15 ()

Entre 16y 20 ()
Masde20 ( )

¢, Qué nivel de calificacion tiene la mano de obra que emplea?
Muy alto ()

Alto ()

Medio ()

Comercializa los productos a nivel

Local ()
Departamental ()
Nacional ()

¢, Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos?

Television ()
Radio ()
Prensa
Revistas
Volantes
Voz a voz

Otro --- cual

e Y Y Y
— N
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¢ El personal recibe capacitacion?
SI( )
NO ( )

Si la anterior respuesta es afirmativa ¢en qué areas?

Técnica ()
Social ()
Emocional ( )
Fisica ()

Califique de 1 a 4 (4 el puntaje mas alto y 1 el mas bajo), los siguientes
aspectos en relacion a su empresa

ASPECTOS Calificacion
Imagen de la empresa
Talento humano
Infraestructura
Calidad del producto que ofrece
Variedad de los productos que ofrece
Precios de los productos que ofrece
Punto de venta
Atencion al cliente
Publicidad
Nivel tecnologico
Capacidad financiera
Participacion en mercado

Segun su criterio, clasifique las siguientes variables de acuerdo al comportamiento
del mercado de los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

CALIFICACION
VARIABLE ALTO MEDIO BAJO

Crecimiento

Estabilidad

Competencia actual

Ingreso de nuevos competidores
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¢, Cudles considera usted son las principales amenazas y oportunidades del
entorno para la empresa?

IMPACTO
AMENAZAS DEL ENTORNO ALTO MEDIO BAJO

IMPACTO
OPORTUNIDADES DEL ALTO MEDIO BAJO
ENTORNO

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo E. Encuesta dirigida a expertos directores cAmara de comercio de
pasto, Fenalco.

OBJETIVO: Conocer el concepto que tienen las instituciones sobre las variables
mMas relevantes para construir las matrices que permitan hacer un plan estratégico
para la empresa Copy-partes.

Copy-partes es una empresa dedicada a la distribucion de equipos de oficina, la
cual lleva aproximadamente ocho afios en el mercado, prestando los servicios de
mantenimiento y reparacion de fotocopiadoras, duplicadores y fax.

Segun su criterio, clasifique las siguientes variables de acuerdo al comportamiento
del mercado de los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

CALIFICACION
VARIABLE ALTO MEDIO BAJO
Crecimiento
Estabilidad
Competencia actual
Ingreso de nuevos
competidores

¢Cudles considera usted son las principales amenazas y oportunidades del
entorno para la empresa Copy-Partes?

IMPACTO
AMENAZAS DEL ENTORNO ALTO MEDIO BAJO

IMPACTO
OPORTUNIDADES DEL ALTO MEDIO BAJO
ENTORNO
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¢,Cuadles son las areas que requiere una organizacion para su optimo desarrollo?

a) .
b) .
C) .
d) .
e).

De cada area antes mencionada ¢ cuales serian las variables que permitirian a la
gerencia determinar un correcto funcionamiento?

a)

b)

d)

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo F. Entrevista dirigida al gerente

OBJETIVO: Obtener informacion acerca de la situacion interna de la empresa con
el fin de proponer estrategias para el fortalecimiento empresarial.

Cuestionario

1) ¢La empresa tiene una vision definida y divulgada?

2) ¢La empresa ha definido su misién en forma explicita?

3) ¢La empresa ha establecido objetivos y estrategias funcionales?

4) ¢ Se han definido metas, politicas y planes de accién en la empresa?

5) ¢ Existe un organigrama y si es asi, éste es funcional para la empresa?

6) ¢el proceso de comunicacién interna es adecuado?

7) ¢La organizacion observa y pronostica las tendencias relevantes en el entorno
econdmico, social, tecnoldgico, geografico, demografico, politico y legal?

8) ¢La empresa analiza y anticipa la necesidad de los principales clientes,
proveedores, distribuidores, acreedores, y empleado?

9) ¢ Se han establecido normas y métodos para medir el desempefio?

10) ¢Las medidas correctivas que se deben tomar con respecto a un
desempefio inadecuado, se retroalimentan en forma eficiente y efectiva?

11) ¢Hay un sistema de Auditoria de la comunicacion?

12) ¢La gerencia utiliza un estilo participativo?

13) ¢ Existe un mecanismo de participacion? ¢ Cudl?

14)  ¢Se desarrolla un proceso adecuado de administracion de personal?

15) ¢Cbomo es el ambiente laboral de la empresa?

16) ¢ Se ofrece capacitacion al personal?

17) ¢ Esta motivado el personal?

MERCADEO

18) ¢ Cuédles son los principales competidores de la empresa?

19) ¢ Conoce los productos que ofrece la competencia? Qué opina de ellos?
20) ¢Cuenta la organizacion con una base de datos detallada de los clientes?
21) ¢ Posee un sistema de informacion adecuado?

22) ¢ Realiza investigacion de mercados?

23)  ¢Qué tipo de publicidad realiza?

24)  ¢Como considera la participacion de la empresa en el mercado?

Aspectos financieros y contables
25) ¢Elabora presupuestos de gastos e ingresos?

26) ¢ Con que frecuencia realiza control de inventarios?
27) ¢Como es la forma de adquirir a proveedores?
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28) ¢Los recursos que tiene la empresa para financiar la actividad econdémica
son propios?

29) ¢ El sistema contable que dispone la empresa es adecuado?

30. Califique de 1 a 4 (4 el puntaje mas alto y 1 el mas bajo), los siguientes
aspectos en relacion a la empresa

ASPECTOS Calificacion
Imagen de la empresa
Talento humano
Infraestructura
Calidad del producto que ofrece
Variedad de los productos que ofrece
Precios de los productos que ofrece
Punto de venta
Atencion al cliente
Publicidad
Nivel tecnoldgico
Capacidad financiera
Participacion en mercado

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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