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RESUMEN EJECUTIVO

La Fundacion Righetto de Pasto, es una organizacion sin animo de lucro, fundada
en el mes de Marzo del afio 2007, cuya razén de ser, es atender a nifios, nifias,
adolescentes y familias del departamento de Narifio, con diferentes problematicas
familiares. La Fundacién Righetto de Pasto, busca satisfacer sus necesidades
basicas y garantizar sus derechos fundamentales a través de sus diferentes
programas.

El presente proyecto analiza a través del plan estratégico de mercadeo, los
diferente factores externos e internos, identificando debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, que presenta la Fundacién Righetto de Pasto, con el fin de
crear e implementar estrategias, que permitan lograr un mayor reconocimiento y
posicionamiento de la fundacion, logrando asi los medios, para obtener recursos
para su crecimiento dentro del mercado.

La Fundacion Righetto de Pasto, tiene una amplia experiencia sobre el manejo de
problemas sociales, econémicos y psicoldgicos, con los que llegan los nifios,
nifias, adolescentes y familias del Departamento de Narifio, ademas cuenta con un
equipo de profesionales altamente capacitados, certificando asi calidad en sus
servicios, tiene una excelente organizacidn en sus procesos internos, externos y
administrativos, que le permiten tener el control, sobre el desarrollo de los casos
familiares; sin embargo, tiene un deficiente manejo de las herramientas de
mercadeo y por ende poca inversion en las mismas, lo cual ocasiona la no
ejecucion de diferentes iniciativas, que a nivel interno y externo le pueden generar
convenios, alianzas y relaciones que propicien nuevos recursos para la fundacién.

En este plan estratégico de mercadeo para la fundacion Righetto de Pasto, se
plantearon estrategias de posicionamiento, producto o servicio, relaciones
externas, promocion, marketing directo, precio, presentacién y proceso, para
mejorar la gestion de los recursos de la fundacion y de esta forma fortalecer la
calidad de sus servicios, se identific6 como mercado objetivo, las empresas del
sector privado e instituciones educativas del departamento de Narifio, logrando asi
nuevos beneficios en pro de la fundacion y el desarrollo social, cultural y
académico de los nifios, nifias , adolescentes y familias del departamento de
Narifio, con el fin de ampliar su portafolio y mejorar la calidad de sus servicios.



ABSTRACT

La Fundacion Righetto de Pasto is a non-profit organization, founded in March
2007, whose purpose is to serve children, adolescents and families in the
department of Narifio, with different family problems. La Fundacién Righetto de
Pasto seeks to satisfy its basic needs and guarantee its fundamental rights through
its different programs.

The present project analyzes, through the strategic marketing plan, the different
external and internal factors, identifying weaknesses, opportunities, strengths and
threats, presented by La Fundacion Righetto de Pasto, in order to create and
implement strategies, Recognition and positioning of the foundation, thus achieving
the means, to obtain resources for its growth within the market.

La Fundacién Righetto de Pasto has extensive experience in the management of
social, economic and psychological problems, with which children, adolescents and
families from the Department of Narifio arrive. It also has a team of highly trained
professionals, thus certifying Quality in its services, has an excellent organization
in its internal, external and administrative processes, which allow it to have control
over the development of family cases; However, it has a poor management of the
marketing tools and therefore little investment in them, which leads to the non-
execution of different initiatives, which can generate internal and external
agreements, alliances and relationships that provide new resources for the
foundation.

In this strategic marketing plan for La Fundacién Righetto de Pasto, positioning,
product or service strategies, external relations, promotion, direct marketing, price,
presentation and process were proposed to improve the management of the
foundation's resources and this To strengthen the quality of its services, the private
sector companies and educational institutions of the department of Narifio were
identified as an objective market, thus achieving new benefits for the foundation
and social, cultural and academic development of children, Adolescents and
families of the department of Narifio, in order to expand its portfolio and improve
the quality of its services.
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INTRODUCCION

Los continuos avances de la ciencia y la tecnologia, asi como la globalizacion de
los mercados, que han permitido el libre mercado entre las naciones, han creado
un nuevo ambiente; donde la evolucién de las organizaciones empresariales y
sociales debe ser permanente a los nuevos requerimientos del mercado mundial.

Es por lo anterior que se presenta la necesidad de generar un nuevo enfoque y
plan estratégico de mercadeo para la Fundacién Righetto de la Ciudad de Pasto
para el periodo 2016-2019. Fundacion que ha dedicado su labor a “Implementar y
desarrollar programas y proyectos de intervencion psicosocial que Contribuyan a
mejorar la calidad de vida de los nifios, nifias, adolescentes y familias del
Departamento de Narifio, que viven situaciones de crisis o conflictos producto de
diferentes factores que alteran el desarrollo, crecimiento y formacion integral
originando la amenaza y/o vulneracion de sus Derechos” (Fundacion Righetto
2015).

Con el desarrollo de esta investigacion, se pudo contribuir en el impacto social de
esta fundacién en su entorno, a partir de una propuesta de plan estratégico de
mercadeo, a fin de generar eficiencia en sus actividades sociales a partir de una
nueva visién, mision, objetivos, principios y politicas institucionales, para continuar
con la construccibn de escenarios que puedan favorecer su funcién social,
empresarial y humana.

Ademas del estudio realizado se disefiaron unas estrategias bajo el modelo
DOFA, MEFE, MEFI y BCG, pues de esta manera se determiné mas facilmente la
capacidad que tiene la fundacion para desempefiarse en su medio, resaltando las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, y finalmente disefiar un plan
estratégico en donde se evidencia los objetivos que se quieren alcanzar, las
estrategias a utilizar y el tiempo establecido para la ejecucion del plan de accién.
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1. ELEMENTOS DE INVESTIGACION

1.1 TITULO

PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA LA FUNDACION RIGHETTO DE
LA CIUDAD DE PASTO 2016-2019.

1.2 TEMA

Planeacion Estratégica de Mercadeo

1.3. LINEA Y SUBLINEA DE INVESTIGACION

1.3.1. Linea. Desarrollo regional y sus procesos de internacionalizacion

1.3.2. Sublinea. Proyectos de mercadeo regional

1.4 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.4.1. Planteamiento del Problema. La planificacién, es uno de los elementos
fundamentales para la eficacia de toda organizacibn administrativa, esta
planificacion, debera ser concreta para que pueda dar solucion a las necesidades
administrativas y de vision operativa de una entidad. En este orden de ideas una
entidad como la Fundacion Righetto de la ciudad de Pasto, no se encuentra
aislada de dicha necesidad, ya que es una organizacion social, sin animo de lucro
de caracter no gubernamental, con independencia administrativa, que como
cualquier otra empresa, requiere de una planeacion estratégica que le permita
definir su actuacion en un entorno competitivo, el cual requiere de una formulacion
de estrategias para llegar a la eficiencia administrativa.

El contexto actual de la Fundacién Righetto es favorable, debido a que esta se
considera como una de las mejores fundaciones, con objetivos sociales tales
como: Ofrecer servicios complementarios al objeto social como lo son el brindar a
nifos, nifias y adolescentes con problemas de conducta procesos reeducativos,
con miras a garantizar la proteccion integral, asi como la generacién de
estrategias que permitan dar respuesta a problemas del orden social y familiar, a

15



partir de la contribucidn de entidades del orden local, nacional e internacional, lo
anterior se ha logrado gracias a su buena administracion y gestion.

Es importante resaltar que las causas que han generado ciertas debilidades en su
desarrollo competitivo en la region, se pueden estar presentando debido a la falta
de planificacién en su organizacion administrativa y operacional. De igual manera
se encuentra que en el contexto regional, se han creado nuevas organizaciones
con similar objeto, generando una mayor competitividad, en el desarrollo de
proyectos sociales, a fines con la actividad de la fundacion. Lo que podria llevar a
esta organizacion a problemas del orden administrativo y financiero, lo que traera
consigo inestabilidad econdmica, disminuyendo su actuacion y desempefio lo que
podria ocasionar posiblemente su desaparicion en el futuro.

Es por lo anterior que esta organizacion, se ve en la necesidad de establecer el
disefio de un Plan Estratégico de mercadeo, el cual le permita estar a la
vanguardia del mercado competitivo y mostrar al entorno regional, una fundacién
moderna que infunda confianza, en el desarrollo de sus objetivos sociales.

De igual manera, se espera como prondstico de la aplicacion del plan estratégico
de mercadeo, que en cada uno de los departamentos de la fundacién, se
reorganicen, con el objetivo de optimizar sus recursos, para asi lograr un
crecimiento dentro del mercado.

Los diferentes niveles de planificaciébn que se formularan a lo largo del tiempo,
permitiran contribuir a la toma de decisiones, ofreciendo herramientas y
metodologias, para obtener una planificacion estratégica acorde a los cambios del
entorno y del mercado.

1.4.2. Formulacion del Problema. ¢Qué tipo de plan estratégico de mercadeo
debe formularse para la Fundacion Righetto de la ciudad de Pasto, que pueda
contribuir al desarrollo organizacional y al fortalecimiento de su actuacién
competitiva en el entorno regional?

16



1.4.3. Sistematizacion del problema

» ¢La identificacion de los factores internos y externos podran contribuir a la
formulacion de estrategias tendientes a mejorar la actividad competitiva de esta
Fundaciéon?

» ¢La formulacion de objetivos, estrategias y actividades, serén de relevancia en
el proyecto en el momento de definir el plan de mercadeo para esta
organizacion a fin de mejorar su comportamiento social y competitivo en el
entorno regional?

» ¢ El disefio de un plan operativo contribuira al mejoramiento social y competitivo
de esta organizacion?

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo General. Formular un Plan Estratégico de Mercadeo para la
Fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto 2016-2019.

1.5.2 Objetivos especificos
» Desarrollar un diagnéstico estratégico de los factores internos, externos de la

Fundacion Righetto de la ciudad de Pasto

» Formular estrategias que permita mejorar la actuacion social y competitiva de
esta organizacion en el entorno regional.

» Estructurar un plan operativo a fin de alcanzar los objetivos propuestos por el
plan estratégico de mercadeo.

17



1.6 JUSTIFICACION

Este trabajo de grado se realiza con el fin de aplicar todos los conocimientos
aprendidos a lo largo de la carrera como estudiantes.

Es importante para la fundacion RIGHETTO, implementar este plan estratégico de
mercadeo, para lograr asi el reconocimiento de la fundacion a nivel regional, lo
cual permitira atraer recursos, crear alianzas estratégicas; asi pues este proceso
se convierte en una oportunidad para beneficiar a la poblacién en general, debido
a gue en su trayectoria, no han desarrollado otros proyectos que permitan
diversificar su mercado,

Se elaboré un plan estratégico de mercadeo que permiti6 a la fundacién
RIGHETTO conocer y analizar su situacion actual, enfocandose en encontrar sus
fortalezas, oportunidades y sobre todo identificando amenazas y debilidades, para
diagnosticar cuales son los aspectos a mejorar y poder plantear estrategias,
establecer un plan de acciéon y construir mecanismos de evaluacién y control
posibles para la fundacion.

18



DELIMITACION

Alcance: la investigacion estd dirigida al Disefio de un Plan Estratégico de
Mercadeo para la Fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto.

Espacial: Las instalaciones de la Fundacion Righetto se encuentran ubicadas en
la Carrera. 35 Numero 17 - 26 Barrio Maridiaz, del municipio de Pasto,
Departamento de Narifio, Colombia.

Temporal: Esta investigacion se proyecta desarrollar durante el primer semestre
del afio 2016 y su objetivo es proponer un plan estratégico de mercadeo que inicie
en el segundo semestre del 2016 y termine en el 2019.

19



1.7 MARCO DE REFERENCIA

1.7.1 Marco Teorico. Lo que se busca a través de la formulacién de un Plan
Estratégico de Mercadeo para la Fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto, es
llevar a esta organizacion al mejoramiento de su participacion en el mercado y
competitividad, de tal forma que se abordaran teorias direccionadas tales como:

e Definicion de marketing: Philip Kotler define el marketing como “un
proceso social y administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo
gue necesitan y desean a través de la creacién y el intercambio de

productos y de valor con otros”™.

“La American Marketing Association nos define es el marketing es una funcion
organizacional y una serie de procesos para crear, comunicar y entregar valor al
cliente y para administrar relaciones con los clientes de manera que satisfagan las
metas individuales y las de la empresa’.

e Enfoques del marketing: Ana Belén Casado y Diaz Ricardo “nos plantean
qgue la evolucion del concepto de marketing se puede entender como la
evolucion en la forma en que la empresas han abordado sus relaciones con
los mercados”.

Bajo esta perspectiva y en funcion del grado de competencia existente en el
mercado, podemos diferenciar cinco etapas de la evolucion de la forma en que las
empresas abordan sus relaciones con el mercado.

e Enfoque de produccidn: situacion caracterizada por un bajo nivel de
competencia; bajo esta perspectiva cabe esperar que los consumidores
favorezcan aquellos productos que estén disponibles y tengan un bajo
coste. En este enfoque los directivos de las empresas con un enfoque de
produccién concentran sus esfuerzos en alcanzar economias de escala y
una amplia distribucion.

e Enfoque producto: afirma que los consumidores prefieren los productos y
formas existentes, por lo que se debe desarrollar buenas versiones de los
productos.

' KOTLER, Philip. Fundamentos de marketing. 6 ed. México: Prentice Hall, 2003, p. 5.
> LAMB, Charles; HAIR, Joseph y MAC DANIEL, Carl. Marketing. 8 ed. México: Cengage Learning,
2006, p. 45.
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Enfoque de ventas: en la medida en que la calidad no es suficiente para
que el producto sea demandado, la empresa debe llevar a cabo politicas
agresivas de venta y promociéon para que el mercado conozca las ventajas
producto. La idea de este enfoque es que si a los consumidores no se les
insista y estimula para comprar, no lo haran. Por lo tanto la base de este
enfoque es producir y después vender lo que se produce con la ayuda de
una fuerte promocion.

Enfoque marketing: este enfoque se centra en las necesidades del
consumidor, y tiene como finalidad producir lo que el mercado necesita y
demanda.

Enfoque marketing social: este enfoque consiste en identificar las
necesidades de los publicos objetivo, suministrar los productos de manera
mas eficiente que la competencia y, ademas, de forma que se preserve o
realce el bienestar a largo plazo de los consumidores y de la sociedad. Bajo
este enfoque a la hora de establecer politicas de marketing, la empresa
debe equilibrar tres puntos de vista:

- Los beneficios y rentabilidad de la empresa.

- Las necesidades y deseos de los consumidores.

- Los intereses pubicos y sociales en los que se desarrolla la actividad de
intercambio®.

Definicién del marketing social: Andreassen nos plantea que el marketing
social es la adaptaciéon al marketing comercial a los programas disefiados
para influir en los comportamientos voluntario de la audiencia meta, con el
fin de mejorar su bienestar y el de la sociedad en general, por medio del
uso de tecnologia del marketing comercial en los programas sociales.

El marketing social es un instrumento para lograr un cambio de conducta
favorable en las personas que integran las sociedades, y permite aprovechar el
uso de principios, estrategias y técnicas del Marketing Tradicional para influenciar
a los patrocinadores que quieren implicarse con la causa social®.

® CASADO, Ana Belén y SELLERS, Ricardo. Direccién de marketing: Teoria y practica. San
Vicente: Club universitario, 2006, p. 21.
* PEREZ ROMERO, Luis Alfonso. Marketing Social: Teoria y Practica. México: Prentice Hall, 2004,

p. 3.
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Para el caso en particular de la Fundacion Righetto de Pasto, se orientara hacia
un enfoque de marketing social, ya que su objeto principal, se encuentra
orientado hacia la reintegracion social de poblacion vulnerable (NNA).

Philip Kotler nos plantea que el marketing social es una estrategia para cambiar la
conducta. Combina los mejores elementos de los planteamientos tradicionales y
de cambio social con una planificacion integrada y un marco de accion, y utiliza los
avances en la tecnologia de las comunicaciones y en las habilidades del
marketing®.

Por otro lado Paul Bloom (1995) define que el marketing social de una corporacion
es una iniciativa en la cual el personal de marketing trabaja con devocién y
esfuerzo con el fin de persuadir a la persona de que adopte un comportamiento en
beneficio propio y dela sociedad.

De acuerdo con Pechmann (2002) el marketing social es el proceso de promocion
para cambiar el comportamiento individual con el fin de aliviar los problemas
sociales.

Este proceso incluye el uso de las cuatro Ps del marketing (producto, precio, plaza
y promocion)®.

e Mezcla de marketing social: la mezcla de marketing social esta
conformada por las 4 Ps del marketing, sin embargo existen dos Ps
adicionales en las que el marketing social orienta su desarrollo’.

- Producto: es el producto social a desarrollar, influyen comportamientos,
actitudes que el mercado meta va a adoptar.

- Precio: Es el tiempo, el compromiso y el interés que el publico
adoptante esta dispuesto a facilitar a la ONG.

- Plaza: lugar donde se prestan los servicios sociales (escuela, fundacion,
penitenciaria, hospital).

°® KOTLER, Philip y ROBERTO, Eduardo. Marketing Social. Madrid: Diaz de Santos S.A., 1992, p.
29.

® PEREZ ROMERO, Op. cit., p. 4.

" Ibid., p. 345.
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- Promocion: estrategias de interaccion y de relacidon con el publico
adoptante para dar a conocer la labor social que realiza determinada
institucion. (Relaciones publicas, ventas personales, eventos especiales,
anuncios, etc.).

e Presentacion: se basa principalmente en la comunicacion visual del
prestador de servicios sociales. La presentacion (uniformes, ropa civil limpia
y pulcra) del personal debe ser la recomendada por organismos certificados
de calidad para instituciones de servicio. Debe existir la sefalizacion
externa e interna necesaria para que los usuarios acudan con el menor
esfuerzo posible a solicitar el producto social.

e Proceso: El proceso de la prestacion de servicio debe estar basado en la
comodidad y facilidad para la poblacion adoptante.

e Investigacion de los mercados sociales: es una de las principales
herramientas para contestar preguntas, porque vincula al proveedor, al
consumidor, y al publico con el mercado a través de la informacion que se
utiliza para identificar y definir oportunidades y problemas de
mercadotecnia, y mejorar la comprension de la investigacion como
proceso®.

e Planeacion estratégica en el marketing social: Para este caso, Phill
Kotler plantea que los agentes de marketing social deben de desarrollar un
plan integrado de marketing social cuya combinacién de elementos sea
coherente y atractiva para los adoptantes objetivos®.

De acuerdo con Kotler, Luis Alfonso Pérez nos plantea que la planeacion es un
proceso dinamico, arménico y sistémico, disefiado con base en el analisis interno
y externo de la organizacion. Todo plan estratégico de marketing social, debe
considerar las necesidades de la poblacién objetivo y realizar un analisis del
comportamiento de todos los grupos de interactian en los programas sociales,
para desarrollar esquemas de coparticipacion y corresponsabilidad que atiendan
las necesidades sociales™.

® SALKIND, Neil J. Métodos de Investigacion. 3 ed. México: Prentice Hall, 2002, p. 23.
® KOTLER, Philip y ROBERTO, Eduardo. Op. cit., p. 341
' PEREZ ROMERO, Luis Alfonso. Op. cit. p. 326.
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Teoria Clasica de la Administracion: La Teoria Clasica de la administracion fue
antecedida por la Escuela de la Administracion Cientifica desarrollada por el
ingeniero Frederick W. Taylor, su enfoque estaba direccionado a estudiar las
operaciones y cada uno de los elementos relacionados, buscando aumentar la
eficiencia en la industria. Taylor formulo cuatro principios y en el segundo de
ellos habla de la preparacion o planeacion, pero desde una perspectiva del
trabajador, que hoy en dia se ajusta a la gestion del Talento Humano.

Como lo indica Taylor la planeacion en la Fundacion Righetto de la Ciudad de
Pasto, le permitira a la direccion de la misma, afrontar los desafios del actual
mercado en aspectos relacionados con la creacion de programas que contribuyan
a fortalecer su actividad, asi como a mejorar los procesos internos de la
organizacion.

Por otro lado su contemporaneo Henry Fayol, fue mas alld de los procesos
desarrollados en el &rea operativa y se focaliza en la complejidad y formalidad de
las organizaciones, asi mismo, acufio el término prever que esta estrechamente
relacionado con la planeacion dentro de la administracion, esto se ve reflejado
dentro del proceso administrativo que esta compuesto por cinco funciones:
prever/planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y control.

La dimension que le da a la planeacion est4 determinada por la visualizacion del
futuro, la importancia de trazar un programa de accion, fijacion de objetivos y la
toma de decisiones. La prevision dentro de la administracion de la Fundacion
Righetto de la Ciudad de Pasto, se debe constituir como una de las estrategias
que le permitan a la direccion el anteponer los posibles problemas de orden
administrativo y operacional de la organizacion. A fin de tener alternativas de
solucion facticas a situaciones especificas.

“La Planificacion Estratégica es un proceso a través del cual se desarrollan e
implementan planes para alcanzar los propésitos y objetivos trazados por la alta
direccibn en un ambito de negocios mediante la creacidbn de estrategias
financieras, de recursos humanos, de tecnologias de la informacién y de
marketing entre otras”*!

! PLANEACION ESTRETEGICA [en linea]. Nicaragua: Infomipyme, 2011 [consultado 20 de
Diciembre de 2013]. Disponible en Internet:
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/Planificacion_Estrategica.html
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“La planeacion o planificacion estratégica es el proceso a través del cual se
declara la vision y la misiobn de la empresa, se analiza la situacion interna y
externa de ésta, se establecen los objetivos generales, y se formulan las
estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos. La
planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacion, es decir, considera un
enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y estrategias
generales, asi como en planes estratégicos, que afectan una gran variedad de
actividades, pero que parecen simples y genéricos.”*

“‘La esencia de la planificacion estratégica reside en la identificacion de las
oportunidades y amenazas actuales que la empresa encuentra en su entorno, las
cuales, al combinarlas con las fortalezas y debilidades de la empresa, proveen a la
companiia de bases para definir a donde se quiere llegar en el futuro. Esta labor de
planificacion se plasma en planes concretos que, de forma general, se componen
de cuatro etapas:

e Andlisis: supone llevar a cabo un analisis completo de la situacion de la
compafia. Esta debe analizar su entorno para tratar de encontrar
oportunidades atractivas y evitar sus amenazas. Debe analizar también los
puntos fuertes y débiles de la empresa. Sus resultados son la base sobre la
gue desarrollar las fases siguientes.

¢ Planificacion: la empresa decide lo que desea alcanzar (objetivos), asi
como la manera de llegar a tales objetivos (estrategias).

e Ejecucion: implica poner en funcionamiento la estrategia a través del
disefio de acciones que ayuden a alcanzar los objetivos fijados.

e Control: con lleva realizar un seguimiento a través de la medicion de los
resultados, el andlisis de las causas de los mismos y la toma de medidas
correctoras para asegurar el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Dependiendo de la estructura de la empresa, el numero de planes y la
complejidad de los mismos se veran incrementados.

2 ABASCAL ROJAS, Francisco. Cémo se Hace un Plan Estratégico. La Teoria del Marketing
Estratégico. Bogotéa: 42 Ed. ESIC EDITORIAL, 2004. p. 187
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e Asi, tomando como ejemplo una estructura empresarial compleja como la
del grupo Inditex, compuesto por varias unidades de negocio (Zara, Pull &
Bear, Massimo Dutti, Oysho, etc.), las cuales a su vez, como negocios
independientes, se componen de distintas areas funcionales (de marketing,
produccion, financiera, de recursos humanos, etc.) vemos como la

planificacion estratégica implica el desarrollo de planes a cada nivel”*?.

La planeacion estratégica es una herramienta que admite analizar internamente a
la Fundacién Righetto de la Ciudad de Pasto para detectar las debilidades con las
gue se cuenta y las fortalezas que se tiene para afrontarlas y mitigar el impacto
que puede ejercer el medio externo con las amenazas, asi mismo, aprovechar las
oportunidades que éste brinda.

Se hace indispensable hacer una mirada de la fundacion desde lo mas intimo,
desde su filosofia empresarial, pasando por la administracion de recursos
financieros y humanos entre otros. El analisis DOFA, se constituye como una
herramienta util, para el reconocimiento de los puntos criticos identificados a
través de fortalezas y debilidades a nivel interno, asi como oportunidades y
amenazas a nivel externo, esto permite que la fundacion, constantemente esté
ajustando su filosofia empresarial, de acuerdo con las variaciones a las que se ve
sometida en el medio, esto afecta también y de manera directa los planteamientos
de marketing desarrollados por ella. A continuacién se expondran los conceptos
gue constituyen el analisis DOFA.

Oportunidades del mercado: Son las situaciones que favorecen a la fundacién,
estas se caracterizan porgue generalmente se originan por el mercado, ya sea
por el comportamiento del usuario o por la fluidez natural del mismo, siempre y
cuando sea rentable, es favorable que la fundacidn, aproveche las
oportunidades. Estos cambios en el mercado pueden ser detectados por medio de
la observacion del mercado o del mismo que se realice desde la empresa.

* DIEGO MONFERRER TIRADO, Fundamentos de Marketing. Universitat Jaume, primera edicion
2013. p. 33 - 34.
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Amenazas del mercado: “Una amenaza es una situacion desfavorable para una

empresa.”*

Al igual que las oportunidades del mercado, las amenazas se presentan de
manera natural o por la conducta de quienes consumen, también por falta de
informacion importante hacia el cliente, se pueden detectar por medio de la
observacion del mercado. Estas amenazas no pretenden ser resueltas sino llegar
a convertirlas en oportunidades para la fundacion.

Fortalezas de la empresa: Son todos los aspectos que hacen que la fundacion
sobresalga en su desempefio en relacion a la competencia directa, mostrandose
superior en forma comparativa, se generan al interior de la empresa, pueden
medirse y cuantificarse.

Debilidades de la empresa: son internas, muestran que la fundacién es inferior a la
competencia, se presentan al interior de la organizacion por lo tanto puede ser
controlada por ella.

Matriz de evaluacion del factor externo MEFE

Esta matriz MEFE, contribuira a identificar las amenazas y oportunidades que
presenta el medio para la fundacion Righetto, a fin de establecer y formular las
mejores estrategias que contribuyan al actuar social de esta frente a su entorno.
Andlisis Interno: Esta auditoria hace referencia al analisis interno de la Fundacion
Righetto de la Ciudad de Pasto que comprende la evaluacion de las siguientes
capacidades:

v Capacidad directiva

v Capacidad competitiva o de mercadeo

v Capacidad financiera

v Capacidad tecnoldgica

v Capacidad de Talento Humano

Y FERNADEZ VALINAS RICARDO, Manual para Elaborar un Plan de Mercadotecnia. 12 Ed.
Mexico: Mc Graw — Hil Interamericana editores S.A, 2007. p. 94.
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El anterior andlisis, concluird con la realizacion de la Matriz de Evaluacion del
Factor Interno MEFI, la cual es un instrumento que formulara, estrategias que
resumen y evalian las debilidades y fortalezas importantes, de las areas de la
fundacion Righetto.

Matriz BCG: Esta matriz tiene como objetivo, mejorar los esfuerzos de Fundacién
Righetto de la Ciudad de Pasto, para formular estrategias. Se aplicara a esta
organizacién ya que posee varias divisiones, que compiten independientemente
en el mercado (portafolio empresarial), “la matriz BCG muestra graficamente las
diferencias entre las divisiones, en cuanto a: Porcentaje de participacion en el
mercado y Tasa de crecimiento de cada division”*.

Esta matriz muestra en forma grafica las diferencias existentes entre las
divisiones, en términos de la parte relativa del mercado que estan ocupando y de
la tasa de crecimiento de la industria.

La matriz del BCG permitira a la Fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto,
administrar su cartera de negocios, analizando la parte relativa del mercado que
estd ocupando y la tasa de crecimiento de cada una de sus divisiones con relacion
a todas las demés de la organizacion.

Por medio de la planeacion estratégica, se puede resolver interrogantes que
permiten ver la empresa desde diferentes perspectivas, desde un nivel actual y
futuro, los mas comunes son:

v ¢ En qué negocio estoy y en qué negocio deberiamos estar?

v ¢ Quiénes son nuestros clientes y quiénes deberian ser?

v ¢ Qué tiene valor para el cliente?

v ¢ Qué tipo de producto o servicio necesita y compra el cliente?

v ¢Qué tipo de producto o servicio vende nuestra empresa y cual la
competencia?

5 |bid. P. 81
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La planeacién estratégica descansa sobre un plan estratégico, que “es un conjunto
de acciones programadas para conseguir un objetivo a plazo fijo. Dichas acciones
llamadas estrategias tienen que ser tan flexibles, que si el entorno en el que se
estan aplicando cambia, dichas acciones también pueden ser cambiadas”®®, este
estd determinado por tres componentes que se interrelacionan y organizan
entre si.

v' Componente estratégico politico, hace referencia a la visién, valores, mision,
objetivos estratégicos de la Fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto, en
cuanto a la cuantificacion en metas, definicion de estrategias, entre otros.

v' Componente estratégico de los negocios, son aquellas unidades estratégicas
de la Fundacién Righetto de la Ciudad de Pasto, que poseen una estructura,
funcionalidad, procedimientos, recursos, talento humano, es en cada una de
estas unidades dénde encontramos fortalezas y debilidades.

v' Componente de planeacion, este involucra los diferentes planes, programas y
Proyectos que se desarrollan en cada unidad estratégica de negocio y en
general en toda la empresa.

La planificacion estratégica, hace referencia a dos dimensiones: una primera
dimension, analitica y econdémica y se refiere a medios, informes especificos,
mercado potencial, secuencias de accion, tacticas competidoras, capacidad de
inversion y complementacion de necesidades.

Lo anterior indica que la planeacién estratégica permitira a la Fundacion Righetto,
el poder competir en un mercado globalizado, donde a la falta de estrategias la
organizaciéon debera establecer una ruta que le permita tomar decisiones
acertadas, tanto a corto, mediano y largo plazo, dado que la incertidumbre del
futuro, sera un prevalente en la busqueda del cumplimiento de los objetivos de la
dimension empresarial de esta fundacion.

Competitividad: Inicialmente la competitividad, estaba enmarcada en la
dotacion del pais, la naturaleza de la demanda interna en relaciéon con la oferta
del aparato productivo nacional, la existencia de una estructura productiva,
conformada por empresas de distintos tamafos y las condiciones, es decir, mide
la competitividad entre paises, pero para que esto se diera, las empresas
deberian ser competitivas tanto a nivel interno y externo de un pais.

' INSTITUTO PROFESIONAL DE CHILE. Ingenieria Industrial Administracién de
Operaciones. Modulo de Aprendizaje N° 3. 2p
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Se entiende por competitividad a la capacidad de una organizaciéon publica o
privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas
gue le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el
entorno socioecondémico.

La competitividad no es producto de una casualidad, ni surge espontaneamente;
se crea y se logra, a través de un largo proceso de aprendizaje y negociacion, por
grupos colectivos representativos, que configuran la dindmica de conducta
organizativa. Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si
desea mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe
utilizar antes o después, unos procedimientos de analisis y decisiones
formales, encuadrados en el marco del proceso de “planificacion
estratégica". La funcion de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los
esfuerzos de las unidades que integran la organizacibn encaminados a
maximizar la eficiencia global”*’

En torno a los aspectos relacionados con la competitividad de la fundacion
Righetto se hace importante que esta organizacion establezca de manera clara
una interaccion entre entorno y el interno de su actividad, a fin de desarrollar
habilidades que configuren estrategias que permitan el aprovechamiento de sus
fortalezas internas y las oportunidades externas.

ESTRATEGIAS

Posicionamiento: “El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es
la manera en la que los consumidores definen un producto a partir de sus
atributos importantes, es decir, el lugar que ocupa el producto en la mente de
los clientes en relacion de los productos de la competencia.”

“‘Una posicion es la manera en que los clientes actuales y posibles ven un
producto, marca u organizacién en relacién con la competencia®®. En otras
palabras es el status en el que la organizacion, la marca, el producto o servicio
desea ubicarse en la mente del consumidor.

" GERENCIE.COM Posicionamiento en el Mercado 24 de octubre 2011 disponible en el siguiente
enlace: http://www.gerencie.com/posicionamiento-en-el-mercado.html. (07/10/2015).

'® STANTON, WILLIAM J. ETZEL, MICHAEL J. WALKER, BRUCE J. Fundamentos de Marketing.
14A. Ed. Mexico: Mc Graw — Hill. Interamericana S.A., 2007 pag 163.58
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Cuando se tienen una buena posicion con respecto al mercado la empresa, sus
productos o servicios son los numero uno en las mentes de los consumidores.
Para definir el posicionamiento que la empresa quiere alcanzar se debe responder
a los siguientes cuestionamientos:

¢, En qué posicion se encuentra su competencia?

¢, Como perciben sus clientes sus productos?

¢, Cudles son las ventajas competitivas que usted le ofrece a su mercado meta?
Se reconocen cuatro pasos en las estrategias de posicionamiento, estos son:

Determinar la ventaja competitiva. Esto significa que la empresa debe identificar
de manera muy clara, cual(es) son las ventajas, que le permiten marcar la
diferencia frente a la competencia. Este paso, es sumamente importante pues
agrega el componente innovador al producto o servicio y lo hace atractivo frente al
mercado objetivo. Asi mismo, la empresa debe realizar estudios de
posicionamiento, para conocer el punto de vista de los consumidores, acerca de la
competencia. Los resultados de esta investigacion, se consignan en un mapa de
percepcién, que muestra la posicion en la que se encuentra la marca u
organizacién, en relacibn con otras marcas que ofrezcan la(s) misma(s)
alternativa(s).

Proponer una estrategia de posicionamiento. La empresa debe definir en funcion
de qué caracteristicas utilizar las estrategias de posicionamiento:

Por atributos del producto ¢ Cuales son los atributos del producto?
Por beneficios ¢, Cuales son los beneficios que se le ofrecen al mercado escogido?

Por uso ¢ Cuando y como puede ser usado el producto? Por usuarios ¢Qué tipo de
usuarios adquieren el producto?

Contra un competidor ¢ Como esta el producto frente a la competencia?

Elaborar la declaracion de posicionamiento. Para esto se debe proponer la
estrategia de posicionamiento la cual se basa en la marca, el lema, apariencia,
utilidad, el lugar donde se vende y otros factores, encontrando la mas efectiva.

Con base a lo anterior se puede establecer que el posicionamiento por el que
debera optar la fundacion, es de generar una diferenciacion clara frente a otras
gue desarrollen la misma actividad, en el mercado regional, a fin de que se
transmita una percepcion clara del objetivo y los fines institucionales de la
Fundacion Righetto de Pasto.
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Estrategia del producto

El producto es todo lo tangible (bienes muebles u objetos) como intangible
(servicios) que se ofrece en el mercado para satisfacer necesidades o deseos.
Siendo esta satisfaccion el factor mas evaluado por los consumidores, tal como
sefala Lina Echeverri “las personas no adquieren productos sino que compran los
beneficios que estos generan”. Al conocer mejor la estrategia de producto se
podran comprender y disefiar mejores programas de mercadeo.

Dentro de la gran variedad de posibilidades que se tienen respecto al producto, las
acciones préacticas a realizar pueden reagruparse en cinco grandes areas: *°

1. LANZAMIENTO de productos o lineas de productos completamente nuevos
para la empresa.

2. ADICIONES a las lineas delos servicios existentes: nuevas férmulas o
versiones, tamanos, variantes en los servicios, etcétera.

3. REPOSICIONAMIENTO de los productos existentes mediante acciones que
impliquen la incorporacion de modificaciones al producto en si.

4. MEJORAS Y MODIFICACIONES de los productos existentes que no impliquen
un cambio en la percepcidn basica que tienen los consumidores de los mismos; es
decir, que no se produzca el reposicionamiento del producto: adicion de nuevos
ingredientes, variacion en la configuracion de los servicios, etcétera.

En la fundacién Righetto para incrementar la satisfaccion de los usuarios se
tomaran como accion a aplicar un reposicionamiento y mejoras en los servicios
teniendo en cuenta que se ha caracterizado por la calidad en los mismos.

19 campus ONLINE, El marketing mix, consultado el 23 de Febrero 2016, Disponible en el
siguiente enlace: http://aulal.escuela-online.net/dwaulal/7MKTMIX/7TEMAL1 9878.pdf
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Estrategia de promocion

Esta estrategia se refiere a la comunicacion que deben tener la oferta y la
demanda a través de diferentes canales de comunicacion; el objetivo de las
estrategias de promocion es mejorar el nivel de ventas, sus servicios posteriores y
la fidelizacion de los clientes, en la promocion hay varios canales que se pueden
utilizar dependiendo de los objetivos que la organizacion plantee , estos los
puede desarrollar a través de publicidad, promocién de ventas, relaciones
publicas, ventas personales y marketing directo, que son también llamados mix de
promocion.

Para la fundacion se van a analizar seis tipos de estrategias: Marketing de
Permiso, Marketing de guerrilla, Marketing viral y Alianzas estratégicas.?

- Marketing de guerrilla

Segun lo descrito por Jay Conrad Levinson en su popular libro de 1984
“‘Guerrilla Marketing”, es una manera no convencional de realizar
actividades promocionales a un bajo presupuesto.

El propésito de esta estrategia de mercadeo es aumentar la confianza y la
lealtad de los clientes existentes y de esta forma hace que ayuden a
promover sus productos y servicios al publico. La ventaja de este tipo de
estrategia es una mayor satisfaccion de los clientes. La estrategia consiste
en que los clientes que estan satisfechos le dicen a 10 personas mas
acerca del buen servicio y/o buen producto pero los clientes que no estan
satisfechos le diran a 100 personas mas acerca de su experiencia, en
contraprestacion a esto las empresas les dan bonos, acceso a ofertas y
beneficios adicionales para crear mayor lealtad para con su compafia.

El Marketing de guerrilla y el tradicional se diferencian por la inversién. En
vez de invertir dinero en el proceso de marketing, se invierte tiempo,
energia e imaginacion. Por tanto, no esta orientado a compafias con
abultados presupuestos, sino a las pymes carentes de grandes recursos
econdémicos que deben actuar en este sentido como una guerrilla, midiendo
cada una de sus acciones Yy tratando de maximizar la efectividad de cada
una de las acciones emprendidas.

20UNIVERSIDAD METROPOLITANA, estrategias de mercadeo, consultado el 22 de Febrero 2016,
Disponible en el siguiente enlace http://www.unimet.edu.ve/wp-
ontent/uploads/sites/3/2014/05/estrategiaspromocion.pdf
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Marketing viral

Es una estrategia que anima a las personas a pasar un mensaje de
marketing a otras personas, ya que es una recomendacion de una amistad
que ya lo ha probado y ha tenido una experiencia positiva. Esto provoca
que el mensaje como hacen los virus, se multiplique rapidamente,
autoalimentandose y es muy efectivo porque la confianza en la persona que
te lo sugiere permite un aumento considerable de clientes interesados a un
bajo costo.

Esta estrategia utiliza diferentes canales y plataformas para los productos y
servicios. Estas plataformas pueden variar en correos electronicos, cartas
informativas u otros tipos de paginas web como Facebook y twitter.

Marketing con permiso

Es una estrategia de mercadeo centrada en obtener el consentimiento del
cliente para enviarle la publicidad o informacion de la empresa. Este fue un
término acufiado por Seth Godin para diferenciarlo del mercadeo tradicional
de la interrupcion. Una de sus grandes ventajas es que permite profundizar
las relaciones entre las compafias y sus clientes. En Internet, una de las
mejores maneras de capturar direcciones de e-mail para el envio de
publicidad es directamente desde su sitio Web. Las plataformas de e-mail
marketing proporcionan herramientas que permiten capturar desde nuestra
Web la informacién que consideremos relevante, desde direcciones de
correo y nombres, hasta informacion que permita definir el perfil y areas de
interés del cliente.

Alianzas estratégicas

Son Alianzas y acuerdos corporativos que fortalecen el Portafolio de la
oferta y proporcionan los recursos y herramientas necesarias para
garantizar una solucién integral a las inquietudes de los clientes, el objetivo
de estas es potenciar los resultados alcanzados por las empresas
participes en las mismas.

En este sentido, a través de mecanismos de cooperacion estratégica, una
empresa determinada puede ampliar su mercado e incrementar su volumen
de negocios, puede también lograr un mejor posicionamiento de mercado y
mayor alcance geografico, utilizando para ello la fuerza combinada vy
sinergias con la empresa o empresas aliadas.
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Mercadeo Social:

El mercadeo es una disciplina que ya excede el ambito comercial, puesto que su
metodologia, para detectar y satisfacer necesidades de consumo y uso de bienes
y servicios, también es Util para detectar y satisfacer necesidades de tipo social,
humanitarias y espirituales, por lo que su campo de accidén no se limita Unicamente
al campo de las empresas, sino que se extiende a asociaciones sin fines de lucro,
fundaciones, entidades religiosas y también al Estado. Estos nuevos campos de
accion comprenden lo que se denomina Mercadeo Social, que también incluyen
las acciones de tipo social, humanitarias y ecolégicas que realizan las empresas,
para que el publico las asocie a ellas y a sus marcas.

El Mercadeo Social, no es otra cosa que la planeacion e implementacion de
programas diseflados para lograr cambios de comportamiento en grupos de
poblacién para solucionar problemas sociales, usando los principios de Mercadeo
Comercial. Los resultados de estas campafias se deben a mensajes
contundentes, la utilizacion de los medios apropiados para hacerla llegar al publico
y a ideas que generan alto impacto en el publico amplio. EI mercadeo social se
fundamenta en los siguientes aspectos: %

Filoséfico: modo de pensar sobre como influir sobre el comportamiento humano.
Procesal: en el cual un programa es implementado y puesto en ejecucion.

Practico: grupo de herramientas y conceptos que se usan en el disefio y desarrollo
de los programas de cambio comportamental.

Producto: se refiere a que la innovacion resulte atractiva para el consumidor. El
producto en mercadeo social puede tener un componente fisico o consistir en
ideas, préacticas o servicios. En el caso de estas Ultimas las organizaciones
pueden hacer enlaces con cosas o productos fisicos que le hagan posible al
consumidor el volver el producto mas tangible.

2IMARKETING XXI, Marketing en el Siglo XXI 5% edicién, Consultado el 25 de Febrero 2016,
disponible en el siguiente enlace: http://www.marketing-xxi.com/Marketing-siglo-xxi.html
22 ONUSIDA.ORG, informacion Mercadeo, Consultado el 25 de Febrero 2016, disponible en el

siguiente enlace: http://www.onusida.org.co/infomercadeo.htm
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Precio: el costo de un producto de mercadeo social puede ser medido en dinero,
en tiempo, en valores, en costos culturales o psicolégicos o en obstaculos. Hay
qgue recordar que el precio lleva consigo la nocién de valor, de modo que puede
ser mas conveniente vender los insumos a bajo costo que distribuirlos
gratuitamente.

Distribuciéon: son los medios utilizados para poner el producto o servicio a
disposicion de la poblacién. Hace referencia a disminuir o eliminar las barreras en
la posibilidad de acceso de los usuarios al bien o servicio ofrecido.

Promocioén: es un area amplia del mercadeo que incluye la publicidad, el disefio y
difusiébn por medio de comunicaciones masivas, material impreso e interaccion
personal y la modificacion de la campafa. En general implica el estar seguro de
que las realidades positivas del ofrecimiento son cabalmente comprendidas por los
consumidores potenciales.

Politicas: el responsable del mercadeo social, debe asegurarse de que no existen
oposiciones masivas por parte de ciertos grupos sociales o de la ley que impidan
la introduccion de la innovacion en la comunidad. Este debe buscar los medios de
allanar estos obstaculos para facilitar la meta de su mercadeo.

Plan Operativo de Marketing: Es el proceso mediante el cual la Fundacion
Righetto de la Ciudad de Pasto, a partir del conocimiento de su entorno, de la
competencia en el sector, de las fortalezas y debilidades internas, formula una
estrategia que se procesa en un plan estratégico, le hace monitoria y seguimiento,
soportados en informacién producto de la medicién, mediante indicadores de
desempefio organizacional y su alineamiento con el direccionamiento estratégico.

Este plan describe las metas u objetivos que la Fundacién Righetto de la Ciudad
de Pasto espera alcanzar, con una determinada estrategia y las actividades y
el presupuesto que se requiere para lograr esos objetivos. Los servicios de este
plan son tres: comunica al personal de marketing los objetivos y programas
planeados, sirve como guia de las actividades a realizar, siendo este un dato de
entrada importante para el proceso de asignacion de recursos y sirve como un
mecanismo de control, ya que establece estandares de desempefio contra los
cuales se puede evaluar el progreso.

La fundacién Righetto de la Ciudad de Pasto, dentro de su plan de estratégico de
mercadeo, cuenta con todas las actividades, que le permitiran enfocar y entender
las necesidades del cliente y su rentabilidad. Michael Porter, uno de los mas
connotados teoricos en este tema y quien realiza una clara diferenciacion entre la
estrategia empresarial y la estrategia competitiva, sostiene:
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“‘La estrategia empresarial define la eleccion de los sectores en los que va a
competir la empresa y la forma en que va a entrar en ellos; la estrategia
competitiva consiste en ser diferente. Ser diferente significa elegir
deliberadamente un conjunto de actividades diversas para prestar una
combinacion Unica de valor’?®. En una forma muy simple, estrategia es el conjunto
de acciones que los gerentes realizan para lograr los objetivos de una firma.

El resultado de todo este proceso debe conducir a la construccion de una ventaja
competitiva de la Fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto, dificilmente copiable,
duradera en el tiempo y rentable.

Finalmente si la direccién de la Fundacién Righetto de la Ciudad de Pasto, decide
actuar con un determinado plan de contingencias, significa que la direccidon
comercial, aun teniendo aprobado el plan de marketing original, deberd de

acuerdo con el plan de contingencia, limitar los gastos si hubiere lugar y tener en
cuenta en cualquier caso las medidas adoptadas.

1.7.2 Marco Contextual ?*

Microcontexto:

Nombre: Fundacion Righetto

Afo de Constitucion: Marzo de 2007

N° de Registro Oficial: 14810 (Camara de Comercio)
N° Trabajadores: 30

Presupuesto: Sin presupuesto definido

3 LILIANA LOPEZ, Competencias Gerenciales Basicas, 17 de Noviembre 2016, disponible en el
siguiente enlace: https://issuu.com/lilianalopez92/docs/competencias_gerenciales 1 1 .pptx
*TU PATROCINIO, Fundacién Righetto, 10 de Noviembre 2015, disponible en el siguiente enlace:
http://ong.tupatrocinio.com/fundacion-righetto-info-3200.html. (10/11/2015).
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Delegaciones: La Fundacion Righetto esta ubicada en el Municipio de Pasto,
departamento de Narifio y en otras regiones del Cordon Panamericano. Esta
ubicada dentro del perfil nifiez, adolescencia y juventud.

N° Voluntarios: 5
Financiacion Publica: si
Financiacion Privada: si

Esta fundacion se caracteriza por ser una institucion privada sin animo de lucro,
ubicada al Sur de Colombia, que se encarga de atender nifios, nifias y
adolescentes, entre los 0 y los 18 afios de edad, con problemas de conducta
asociados al consumo de SPA y vulneracion de derechos.

De igual manera dedica su actividad a la realizacion de trabajo terapéutico y trans-
disciplinario con el objeto de restablecer los derechos que se les han vulnerado a
esta poblacion a partir de programas de salud, educacién, recreacion,
capacitacién, nutricion, entre otros.

El trabajo que se realiza con la poblacién descrita se encuentra enmarcado bajo
un enfoque sistémico relacional en donde la familia es la principal herramienta
para la intervencion. De igual manera se llevan a cabo actividades de promocioén y
prevencion en planteles educativos tanto con estudiantes como con docentes
encaminados a fortalecer los procesos de aprendizaje a nivel institucional.

Péagina web fundacionrighetto.org.

Principales Actuaciones: Esta fundacion trabaja con adolescentes que
pertenecen al SISTEMA DE RESPONSABILIDAD PENAL PARA
ADOLESCENTES, en programas tales como:

e JOvenes en riesgo 0 con consumo de SPA.

¢ Nifios entre cero y 18 afios con vulneracion de derechos ubicados en Hogares
de paso.

e Atencidn a familias con antecedentes de violencia.

¢ Nifios y adolescentes hasta con 18 afios a través de su internado de proteccion
social.

e Trabajo con nifios y adolescentes en el proyecto "Otras Formas de Atencién" en
el Corddn Panamericano.
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e De igual manera atienden a toda aquella poblacion joven de la ciudad que
presenten desajustes en su comportamiento a nivel familiar y social.

Para lo anterior esta institucion cuenta con un equipo transdisciplinario
especializado y acorde a las necesidades, este contexto se convierte en una
oportunidad de interaccibn de los adolescentes en donde se afrontan sus
problematicas y se ofertan procesos reeducativos que favorezcan su proyecto de
vida.

Es por lo anterior que esta organizacion, requirié de la formulacion de un plan
estratégico de mercadeo, que le permiti6 mejorar su actuacion en el mercado de la
region con el proposito de fortalecer su contribucion social y sostenibilidad.

Macrocontexto: En el contexto regional la Fundacion Righetto de la Ciudad de
Pasto, tiene una revista que tiene como fin la responsabilidad social, en temas
relacionados con salud mental de nifios, nifias, adolescentes y familia. Buscando
una interaccion en diferentes escenarios de la vida familiar y personal de estos
sujetos.

Esta fundacion se caracteriza por su grupo de colaboradores, definidos como una
familia que trabaja unida por el bienestar de los nifios, nifias y adolescentes del
departamento de Narifio. Este importante reconocimiento, otorgado por la
comunidad con la que trabajan, motiva su labor e impulsa a su direccion para la
bdsqueda de un mejoramiento constante.

De igual manera esta organizacion ha sido reconocida por la Corporacién Cultural
y Revista Correo del Sur, como La Entidad Social mas destacada en el
departamento de Narifio, en torno a sus programas de ayuda al menor, a la
familia, en torno a la proteccion, prevencion y rehabilitacion.

En el contexto urbano existen varias fundaciones, que cumplen con similar objeto
social al de la Fundacion Righetto, estas son:
e Fundacién Gestar Futuro
Fundacion Suyana
Fundacion Hospital San Pedro Comunidad Terapéutica
Fundacién la Casa del Joven
Fundacién Peldafios

Estas como otras entidades, han llevado a cabo actividades tendientes a mejorar
la calidad de vida de poblaciones con escasos recursos, problemas de
dependencia (drogas y alcohol), asi como otros problemas que se presentan al
interior de las familias Narifienses.
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Sus principales fortalezas radican en su capital humano, trayectoria, asi como
infraestructura y programas de intervencion. Cabe destacar que estas fundaciones
cuentan con una amplia experiencia en el campo, asi como un reconocimiento
especial en esta region del pais.

El capital social del municipio ain no cuenta con un estudio que caracterice los
vinculos de su red, no obstante pueden identificarse algunos actores que tienen
vigencia activa y se convierten en nuevas formas sociales de expresion que
luchan por su reconocimiento.

Estos y otros sujetos de accion social, han emergido para dar respuesta a
diferentes colectivos o0 minorias, que por sus caracteristicas fisicas y psicolégicas,
se han visto afectados en su contexto familiar, personal y social. Las fundaciones
antes mencionadas, asi como la Fundacion Righetto, han buscado canalizar este
inconformismo social y han servido de canal entre la sociedad y estos individuos
en la busqueda de su reintegracién y aceptacion.

Estas entidades o fundaciones por su mision y vision institucional, son un gran
apoyo social para adelantar politicas y programas, tendientes a mejorar las
condiciones de esta poblacion, a partir de la responsabilidad social y la ejecucion
de recursos de los programas de atencion a la poblacion en estado de
vulnerabilidad.

1.7.3 Marco Conceptual

v/ Accion correctiva inmediata: Corregir una actividad lo mas rapido posible
para volver a encauzar al desempefio de la organizacion.

v Amenazas: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo.

v Andlisis. Segmentar un problema en tantas partes como sea posible, para
reconocer la naturaleza de los errores y las opciones, las relaciones entre éstas
y obtener conclusiones objetivas del todo. En la investigacion se realiz6 un
andlisis desde la recoleccion de informacion, hasta la consolidacion del
proyecto como tal.

v Debilidades: Son las actitudes y condiciones internas de una organizacion, que
inhiben y dificultan el logro de los objetivos institucionales.

v Diagnostico estratégico: Es un procedimiento que sirve de marco de

referencia, para el analisis de la institucion tanto a nivel interno como externo.
precede y prepara el camino para cualquier decision corporativa. como un
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esencial primer paso, esto provee un analisis y una oportunidad para identificar
nuevas areas en desarrollo.

Efectividad: Grado en que un programa, ha realizado los cambios deseados o
logrado sus objetivos mediante el suministro de servicios.

Eficacia: Indicador de mayor logro de objetivos 0 metas por unidad de tiempo,
respecto a lo planeado.

Eficiencia: Grado en que un programa ha utilizado recursos apropiadamente y
ha completado las actividades de manera oportuna.

Entorno: Conjunto de elementos que rodean a la fundacion. Instituciones o
fuerzas externas a la organizacidbn que tienen potencial para afectar su
rendimiento.

Estructura de la Organizacion: Es el marco en el que se desenvuelve la
organizacién, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas,
coordinadas y controladas, para el logro de objetivos. También es conocido
como organigrama.

Fortalezas: Son las actividades y los atributos internos de una organizacion,
gue apoyan y contribuyen el logro de los objetivos institucionales.

Macroentorno: Fuerzas externas que se presentan tanto en el ambito civil
como eclesial. ElI éxito de la fundacidon, seria poder preverlas vy
consecuentemente sacar cosas positivas de ellas.

Meta: Es un punto de referencia o aspiracion, a corto plazo, que la organizacién
debe lograr con el fin de alcanzar sus objetivos. También estd considerada
como un objetivo altamente especifico, con respecto a la magnitud (cantidad) y
su capacidad de medicion en el tiempo.

Microentorno: Conjunto de fuerzas presentes en el horizonte inmediato de la
fundacion, los cuales corresponden a la influencia de los grupos de intereés.

Objetivo estratégico: son los fines, propodsitos o resultados que a mediano y
largo plazo, aspira a lograr una organizacion y los cuales guardan una relacién
directa con la mision Institucional basica. Los objetivos estratégicos se alcanzan
a través de la aplicacibn de programas y ejecucidbn de proyectos. Su
caracteristica principal consiste en que deben ser verificables y cuantificables.
Al final del periodo debe ser posible determinar si el objetivo se cumplié o no.
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v Oportunidades: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion, que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se
aprovechan en forma oportuna y adecuada.

v' Plan Estratégico: Documento donde se establecen la Mision, la Vision, los
objetivos estratégicos, los programas, los proyectos y las metas que se aspira
lograr en un periodo de cinco afios. El Plan Estratégico puede tener uno o
varios objetivos estratégicos.

v Programa: Son las acciones explicitas de un plan dado, donde se trazan las
tareas necesarias para ejecutar el plan, asi mismo se indican las personas
responsables de cada una de ellas, el tiempo en el cual deben ser ejecutadas.
Un programa debe ser ejecutado a través de uno o varios proyectos.

v Proyecto: Conjunto de todas las actividades encaminadas a lograr un resultado
especifico, con el objeto de satisfacer una necesidad o de resolver un problema,
utilizando una determinada cantidad de recursos.

v Redireccionamiento: Responde a las necesidades de un continuo
mejoramiento institucional; asi como incursionar en las nuevas tendencias en
administracion y mantener la coherencia con las innovaciones que ha traido
consigo la mas reciente Direccion.

1.8 METODOLOGIA

1.8.1 Tipo de Investigacion. La presente investigacién es de tipo descriptiva “El
objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre dos o mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores,
sino que recogen los datos sobre la base de una hipétesis o teoria, exponen y
resumen la informacién de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente
los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento”

Es por lo anterior que esta investigacion se basa en hechos actuales y reales de la
Fundacion Righetto ubicada en el Municipio de Pasto, ademas se proponen unos
objetivos o tareas particulares tendientes a mejorar la situacion problemética vivida
en la empresa.

* NOEMAGICO, La Investigacién Descriptiva, Consultado el 10 de Marzo del 2016, disponible en el
siguiente enlace: http://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigacion-descriptiva.php. (Citado el
20/1202015).
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1.8.2 Poblacion y Muestra.

La poblacién objeto de estudio esta conformada por los siguientes grupos, los
cuales contribuiran a identificar la percepcién, que tienen los usuarios del servicio
que presta la Fundacion Righetto, ubicada en el Municipio de Pasto:

Se tendra en cuenta la informacion suministrada por la direccion de esta fundacion
la cual manifiesta que cuenta con un total de 340 usuarios de los servicios que
presta esta organizacion. Con esta informacion se aplica una muestra estadistica y
se pudo obtener lo siguiente:

340 Usuarios
n=Z.N.P.Q
E(N-1) Z.P.Q

n= 1.65. 340.0.5.0,5
0.01 (340-1) 1,65.0,5.0,5

n = 326,536
1,8079
n =180
Dénde:

n = Tamafio de la muestra = 180 encuestas aplicada a usuarios del servicio
N = Poblacion

P = Probabilidad de éxito

Q = Probabilidad de fracaso

Z = Nivel de confianza

E = Margen de error

La poblacién con que se desarrollo la presente investigacion esta integrada por 10
trabajadores conformado por la siguiente tabla de personal:

Director

Secretaria

Personal asistencial
Personal operativo
Voluntarios
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1.8.3 Instrumentos de Recoleccion de la Informacion. Para efectos de llevar a
cabo el disefio de un Plan Estratégico de Mercadeo para la Fundacién Righetto de
la ciudad de Pasto, periodo 2016 - 2019, se hizo necesario contar con
herramientas claves como la aplicacion de encuestas.

Fuentes Primarias: Las Fuentes fueron clientes internos (personal interno o
empleados) que laboran en la fundacion (ver anexo A.), Clientes externos
(usuarios de los servicios) (ver anexo B) y entrevista a la direccién de la fundacién
(ver anexo C).

Ademas es fundamental conocer los requerimientos de los usuarios y el personal
de planta, con respecto a los servicios que esta entidad brinda, esto a través de
entrevistas directas a clientes y/o usuarios.

Fuentes Secundarias: Revision de paginas de Internet, como también de libros,
revistas, proyectos, trabajos de grado, con el fin de obtener unas bases o guias
gue sirvan como herramientas, para el disefio de un Plan Estratégico de Mercadeo
requerido por esta fundacion.
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2. PRESENTACION DE RESULTADOS

2.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE LOS FACTORES EXTERNOS E
INTERNOS DE LA FUNDACION RIGHETTO DE LA CIUDAD DE PASTO

2.1.1 Encuesta a cliente externo de la fundacién Righetto. Esta encuesta
busco evaluar el nivel de percepcion del cliente externo de la Fundacion Righetto
de la ciudad de Pasto.

Grafica 1. Servicios utilizados

Fuente: La presente investigacion, 2016.

La gréfica 1. Muestra que frente a los servicios utilizados por parte de los clientes
y/o usuarios, cuando asisten a diferentes fundaciones, el 49% de ellos asisten por
problemas de conducta, un 16% por consumo de sustancias psicoactivas o SPA,
un 14% por vulneracién de derechos, el 7% de los encuestados menciona que han
requerido la atencion de familias con antecedentes de violencia, un 6% proteccion
social y finalmente un 8% por otras formas de atencién, las cuales son de especial
reserva para la poblacion encuestada.

De acuerdo a la grafica 1. se puede analizar que dentro de los servicios ofrecidos
por parte de las fundaciones, entre los cuales se encuentran Problemas de
conducta, Consumo de SPA, Vulneracion de derechos, atencion a familias con
antecedentes de violencia y otras formas de Atencidn, el servicio que mas utilizan
los usuarios, es el de atencion en problemas de conducta, con una participacion
del 49%, por lo tanto se requiere enfocar estrategias que permitan fortalecer los
demas servicios, para facilitar la diversificacion en el mercado.
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Gréfica 2. Aspectos importantes para escoger una fundacién

Fuente: La presente investigacion, 2016.

La Grafica 2. Sobre los aspectos mas importantes para escoger una fundacion,
por parte de los clientes y/o usuarios, el 64% escoge fundaciones por el resultado
del tratamiento, metodologia de los tratamientos y personal calificado, el 28% de
los encuestados, manifiesta que es por la responsabilidad y el cumplimiento de las
fundaciones, mientras que el 6% y 2% lo hacen por infraestructura y precio
respectivamente.

Grafica 3. Medios de Informacidn

Fuente: La presente investigacion, 2016.

La Grafica 3. Acerca de los medios de informaciéon por los cuales los
encuestados, se enteraron de la existencia de la fundacién Righetto, se pudo
establecer que el 51% de ellos fue a través de referencias personales, 18%
avisos publicitarios, 8% recomendaciones de docentes, 21% Portafolio de
servicios y un 2% otros medio tales como internet, redes sociales etc.
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Grafica 4. Tiempo de utilizacién de los servicios

Fuente: La presente investigacion, 2016.

La grafica 4. Sobre el interrogante ¢Hace cuanto utiliza los servicios de la
Fundacion Righetto? Podemos observar que el 85,60% de los encuestados
contesto de 1 a 3 meses, el 12,10% de 4 a 6 meses, el 1% de 7 a 10 meses y por
altimo el 1,30% 11 meses en adelante, con base en esta informacion, podemos
analizar que la mayor parte de los clientes y/o usuarios de la fundacién Righetto
de Pasto, son nuevos, aunque también esto se debe a que muchos culminan sus
tratamientos y no requieren de los servicios huevamente.

Tabla 1. Evaluacion del servicio y la atencion del personal de la Fundaciéon

DECLARACIONES Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

a.) Cuando usted tiene un problema, la Fundacion
Righetto muestra sincero interés en resolverlo.

% 1,67% 98,33%
b.) la Fundacion Righetto brinda sus servicios de
manera correcta la primera vez.

% 0% 100%
c.) la Fundacion Righetto proporciona sus servicios en
el tiempo que promete hacerlo.

% 1,67% 98,33%
d.) la Fundacion Righetto mantiene informados a los
clientes sobre los servicios que presta.

% 30,56% 69,44%

3 177

0 180

3 177

55 125

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Tabla 1. Con respecto a la informacion anterior, en referencia a la evaluacion del
servicio y la atencion prestada por el personal de la fundacion, se encontré un alto
indice de satisfaccién, sin embargo, en el item relacionado si la Fundacién
Righetto mantiene informados a los clientes sobre los servicios que presta, un
30,56% de los usuarios, manifestd6 que no lo hacen, demostrando ser una
debilidad de la fundacion, ya que esto puede ocasionar que otras fundaciones se
beneficien de esto y asi pierdan participacion en el mercado.
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Gréfica 5. Infraestructura (Orden y distribucion de la planta fisica)

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Grafica 5. De los usuarios encuestados un 80,6% y un 19,4%, califican el ordeny
la distribucion de la planta fisica de la fundacion Righetto de Pasto, como
excelente y buena respectivamente.

Grafica 6. Sefalizacion e informacion

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Grafica 6. En cuanto a la pregunta, ¢Cree usted que la sefalizacién, informacién
gue se maneja dentro de la organizacion (oficinas, planta fisica, corredores,), etc.
Es clara y visible? confusa y visible? Inexistente? clara y poca visible? confusa y
poco visible? El 90,6% de los usuarios manifiesta que es clara y visible, mientras
que un 1,7% dice ser confusa y visible, el 1% inexistente, un 5,6% clara y poca
visible y por ultimo el 1,1% manifiesta que es confusa y poco visible.

Como se puede observar en las graficas 5 y 6, los clientes y/o usuarios
encuestados, califican la infraestructura, sefializacion e informacién
positivamente, por lo tanto se puede afirmar que esto es una fortaleza de la
fundacién Righetto de Pasto.
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Tabla 2. Satisfaccion con laimagen de la organizacion

VARIABLE MS S INS MI IND NA
Seriedad 88,89%|11,11% 0% 0% 0% 0%
Confianza 97,22%| 2,78% 0% 0% 0% 0%
Flexibilidad en los horarios | 6,67%]|93,33% 0% 0% 0% 0%

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Tabla 2. En cuanto a la satisfaccion con la imagen de la organizacion, los clientes
y/o usuarios encuestados, manifiestan estar muy satisfechos en un 88,89% y
97,22% por la seriedad y confianza respectivamente, por ultimo en cuanto a la
flexibilidad en los horarios un 93,33% se encuentran satisfechos.

Tabla 3. Tiempo en la atencion

RANGOS
PERSONAL
EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO
Recepcion de servicio al cliente 91,67% | 8,33% 0% 0%
Personal asistencial de la Fundacion Righetto 95,56% | 4,44% 0% 0%
Director 34,44% |65,56% 0% 0%
Personal operativo 92,22% | 7,78% 0% 0%

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Tabla 3. Los clientes y/o usuarios entrevistados califican en un 91,67% que el
tiempo de atencion en la recepcion de servicio al cliente es excelente, un 95,56%
califica como excelente el tiempo utilizado por el personal asistencial, mientras que
un 65,56%, califica como bueno el tiempo de espera por parte de la direccién,
finalmente el 92,22% de los encuestados, menciona que el tiempo de atencién del
personal operativo es excelente.

Gréfica 7. Informacidn en recepcion

Fuente: La presente investigacion, 2016.
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Grafica 7. De acuerdo a la anterior gréfica, podemos observar que los clientes y/o
usuarios encuestados, que asisten a la fundacién Righetto de Pasto, el 68,90%
desearian encontrar informacién a través del portafolio de servicios en recepcion,
mientras que un 16,10%, afirman que les gustaria encontrar revistas
especializadas, un 13,90% el video empresarial y por ultimo el 1,10%, recomienda
que exista publicidad general.

Por ultimo sobre el interrogante realizado a todos los encuestados, si volverian o
no a la fundacioén, el 100% de ellos respondio que afirmativamente, por lo cual se
puede decir que la Fundacion esta realizando una excelente labor.

2.1.2 Encuesta a cliente interno de la fundacion Righetto. Esta encuesta busco
identificar factores claves dentro del servicio al cliente, respecto al personal
interno de la Fundacion Righetto en la ciudad de Pasto. Para ello se llevo a cabo
una serie de preguntas que identifican la filosofia empresarial, estructura
organizativa, comunicacion y motivacion, dentro de esta organizacion.

Al realizar la tabulacion de los diferentes interrogantes efectuados al personal de
la Fundacion Righetto de Pasto, se pudo encontrar ciertos aspectos positivos
como otros aspectos a mejorar.

En primer lugar se puede afirmar que los empleados o clientes internos de la
Fundacion Righetto de Pasto, tienen claridad sobre sus funciones a desarrollar,
siendo esta una Fortaleza al momento de ejecutar los diferentes requerimientos de
sus clientes y/o usuarios.

Grafica 8. Conocimiento Filosofia empresarial

Fuente: La presente investigacion, 2016.
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Sobre el interrogante acerca del conocimiento de la filosofia empresarial, por parte
de los empleados de la Fundacion Righetto de Pasto, se pudo evidenciar que
existe un alto porcentaje de desconocimiento sobre dicha filosofia, puesto que tan
solo el 35,5% de los empleados, mencionan tener un alto conocimiento sobre la
misma y el 64,5% se encuentra con un conocimiento medio, poco o nulo sobre la
filosofia empresarial (Ver Grafica 8), siendo esto una debilidad y aspecto a mejorar
por parte de la fundacion Righetto, por lo cual dentro del plan estratégico se
incluiran estrategias para mitigar esta debilidad.

De acuerdo a las incégnitas sobre si existe 0 no una figura organizativa clara, el
100% de los encuestados contesto afirmativamente y con respecto si los cargos
desempeiiados son estimulantes, significativos y bien remunerados, el 91% se
encontré totalmente de acuerdo y tan solo un 9% en desacuerdo, por lo cual
podemos tomar esto como una fortaleza de la fundacion Righetto de Pasto, ya que
sus empleados, se encuentran a gusto con el organigrama y las diferentes
condiciones de su cargo, siendo asi un aspecto positivo que permite generar
estabilidad en las diferentes areas de la fundacion y mantener un excelente
servicio hacia sus clientes y/o usuarios, esto pese a que un 36% de los empleados
tienen un contrato por prestacion de servicios u OPS, el cual podria generar
inestabilidad y renuncias por parte del personal, hacia otras oportunidades
laborales.

Como otra de las fortalezas de la fundacion Righetto de Pasto, se encontré que en
el momento de la contratacién, el 100% de los empleados pasan por un proceso
de induccion, siendo este un factor importante para el cumplimiento de sus
funciones, aunque al revisar otro interrogante que va de la mano con este proceso,
se encontrd6 que un 18% de los empleados, manifiestan que no han recibido
capacitaciéon general y en areas especificas (ver tabla 4), siendo esto una
debilidad de la fundacién, ya que si el personal no se encuentra debidamente
capacitado, puede errar en uno 0 mas procesos, lo cual conllevaria a una mala
atencién de los clientes y/o usuarios, perdiendo presencia en el mercado.

Tabla 4. Areas de Capacitacion

VARIABLE si NO
SERVICIO AL CLIENTE 9% 91%
MANEJO DE PROCES0S 64% 36%

ATENCION DE RECLAMOS 9% 91%
NORMAS Y ESTANDARES DE CALIDAD 73% 27%
EMPRENDIMIENTO 18% 82%
MOTIVACION 27% 73%

CLIMA ORGANIZACIONAL 18% 82%

Fuente: La presente investigacion, 2016.
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Por otra parte, con base a las encuestas, podemos afirmar que la Fundacion
Righetto, maneja un estilo democratico y creativo hacia su personal, ya que el
91% de los encuestados afirman esto, favoreciendo asi la libre opinion y
generando nuevas ideas para beneficio de la Fundacion.

Grafica 9. Sistema de comunicacién empleado

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Grafica 9. Al revisar la metodologia de comunicacion de la fundacién Righetto de
Pasto, hacia sus empleados, podemos notar que se realiza de manera formal, ya
gue todo se realiza por escrito.

Tabla 5. Incentivos y motivaciones

RESPUE
VARIABLE :T AU
ATENCION ESPECIALIZADA 27%
INTERESES DE LOS EMPLEADOS 18%
COMPENSACION 27%
VALORAR EL RENDIMIENTO 27%

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Tabla 5. De los empleados entrevistados, un 27% manifiestan que la fundacion
Righetto de Pasto, les brinda atencion especializada, un 18% informan que la
organizacion toma en cuenta sus intereses, otro 27% que se desarrollan
actividades de compensacion econdmica a sus colaboradores por cumplimiento de
metas y por ultimo el 27%, afirma que los incentivos y motivaciones, se basan en
la valoracion por el rendimiento laboral.
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Grafica 10. Limitantes para desempenar el cargo

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Grafica 10. Sobre las limitaciones mas relevantes para desarrollar el cargo,
podemos afirmar lo siguiente: el 36% de los empleados afirma que se debe al
tiempo, un 27% a las herramientas tecnolégicas y un 18% al lugar y las funciones
desarrolladas.

2.1.3 Entrevista direccion fundacién Righetto. Esta tiene como objetivo el
identificar las oportunidades, fortalezas y amenazas que presente la Fundacion
Righetto de la Ciudad de Pasto.

Para lo anterior se desarroll6 una entrevista con la direccion de la fundacion
Righetto de Pasto, la cual tuvo el propésito de acceder a informacién que permita
una evaluacién global de la alineacion entre la fundacion y el mercado, cada
pregunta estuvo enunciada de manera que el entrevistado pudiera medir su
acuerdo o desacuerdo con ella.

Es por lo anterior que se evaluaron los siguientes factores:

Competitividad Intensiva. Frente a la pregunta si es facil para nuevos
competidores establecerse en el mercado regional, se encontré que la direccién
de la fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto, indica que se encuentra
firmemente en desacuerdo, en tanto el proceso asumido por esta organizacion, ha
llevado afios de constante trabajo y desarrollo de actividades en el mercado.

Con respecto a si es atractivo el mercado, para otras empresas que no cuentan
con una experiencia apropiada, la direccibn de esta fundacion, indica estar
firmemente en desacuerdo, en tanto el mercado regional requiere de una
trayectoria apropiada, la cual debe partir del conocimiento de los problemas
sociales del entorno.
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Sobre planteamiento, si el servicio que presta la fundacion es facil de copiar en
términos de los beneficios que suministran a los clientes y/o usuarios, la direccion
indica estar moderadamente en desacuerdo, ya que con la legislacion actual es
facil la creacién de organizaciones con similar objeto social.

Al interrogante, si la fundacién se encuentra en un ultimo estado de desarrollo, la
direccién, indica que se encuentra moderadamente en desacuerdo, ya que su
actividad es constante y existen nuevos planes de desarrollo.

Incertidumbre: Frente a los aspectos relacionados con el cambio, que puede
presentar la Fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto, en el contexto regional,
como: estructura del mercado, competitividad y otros de tipo sociales, culturales y
econdémicos, se encontr06 que la direccion de esta organizacion, esta
moderadamente en desacuerdo, explicando que su entidad, cuenta con una
estructura sdlida, tanto en aspectos de servicios, infraestructura como en capital
humano y financiero.

Riesgos y Recompensa: La direccion de la fundacion Righetto de Pasto, indica
gue todas las decisiones, se llevan a cabo a partir de un proceso de planeacion y
que estas, nunca se desarrollan de manera improvisada, mencionando que
cuando existen ideas del personal, que pueden llegar a contribuir en el
mejoramiento de las actividades, al interior de la organizacion estas son tomadas
en cuenta.

De igual manera la direccibn manifiesto, que la supervivencia de esta
organizacién, depende de las habilidades para identificar y responder a
oportunidades, antes que sus competidores, dirigiendo siempre sus actividades a
obtener un mejor posicionamiento en el mercado regional.

Postura Estratégica: Frente a los items relacionados con postura estratégica
tales como: conocimiento del negocio, postura competitiva, calidad y respuesta, la
direccién manifiesta que se encuentra firmemente desacuerdo con ellos, ya que la
fundacion desde su creacion, ha buscado ser la lider en el mercado regional, a
partir de un servicio eficiente y con bajos costos en su operacion.

Cultura Organizacional: La direccion indica que utiliza un espacio de tiempo
importante, para la formulacion de planes y acciones que mejoren la eficiencia de
la organizacion, mientras que una pequefia porcion del tiempo, esta dirigida a la
consecucion de recursos, de igual manera indica que la rentabilidad, no es un
aspecto importante, resaltando la relevancia del personal que trabaja con la
fundacioén, asi como el generar apropiacion y orgullo por la actividad realizada.

Control: Con respecto a la estructura administrativa de la organizacion, la
direccién indica que las decisiones que se toman, se desarrollan en forma
descentralizada, con el apoyo de todo el personal, de igual manera, demuestra
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que los trabajos son disefiados, para que estos coincidan con las habilidades y
capacidades de los individuos, indicando que el éxito, se alcanza a través de un
comportamiento de empresarios, a partir de la contribucion de cada uno de los
actores internos de la fundacion.

Orientacién: Esta dependencia indica que la motivacion del personal, se basa en
el cumplimiento de metas, que contribuyan a su desempefio, indicando que existe
un continuo acercamiento con el personal, a fin de generar apropiacion por la
fundacién, innovacion y cambio.

Preferencia: Se pudo evidenciar por medio de la entrevista, que la comunicacion
con el personal de la organizacion, se realiza de manera formal a través de
comunicados, resaltando en forma jerarquica, las habilidades generalistas de los
especialistas, organizando grupos de trabajo, que cumplan con su labor en un
100% de efectividad y creatividad.

Por dltimo, con esta entrevista, se pudo identificar que la Fundacion Righetto de
Pasto, a lo largo de su trayectoria ha presentado fortalezas en el manejo
administrativo de la organizacién, lo que le ha permitido mantenerse frente a la
competencia, sin embargo su enfoque estratégico en el &rea de mercadeo, no ha
sido suficiente para posicionarla como lider en el mercado, esto debido a que
aunque la fundacién mejora continuamente en la prestacién de sus servicios, a un
determinado grupo de clientes y/o usuarios, es un segmento muy pequefio. De
igual manera otro punto a resaltar, es que al ser una fundacién sin animo de lucro,
no se han interesado en implementar estrategias que les permita generar mas
recursos, por lo tanto la diversificacion de su mercado, permitira la consecucion de
nuevos clientes y/o usuarios, logrando asi la generacién de nuevos recursos, por
esto es necesario que la fundacion Righetto de Pasto, efectué acciones segun la
dinamica del medio social, cultural, econémico, ambiental y financiero, pensando
cada vez sus estrategias y politicas frente al cliente y/o usuario, sus necesidades,
intereses y percepcién, ya que los cambios vertiginosos del mercado y la
sociedad, aunque valoran la experiencia, buscan ese valor agregado, el cual es la
innovacion de los bienes y servicios, prestados por las organizaciones, empresas
o fundaciones.

2.1.4 Matriz de evaluacion de factores internos MEFI. Para el desarrollo de esta
matriz, se tuvieron en cuenta las respuestas obtenidas en el desarrollo del
diagnostico de la organizacion, en cuanto a la identificacion de los factores
internos, evaluados en el instrumento dirigido a la planta de personal de esta
fundacién, conformada por los siguientes cargos:
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1 asistente administrativo

1 auxiliar contable

1 coordinador formativo

1 trabajadora social

1 coordinador terapéutico

3 terapeutas ocupacionales
3 psicologos

El propésito de este instrumento, fue el de determinar la posicién y satisfaccion,
frente a aspectos relacionados con la filosofia empresarial, estructura
organizacional, comunicacion y motivacion, al interior de la fundacion Righetto de
Pasto.
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Tabla 6. Matriz de evaluacién de factores internos MEFI

FACTORES INTERNOS CLAVES |PONDERACION|EVALUACION [ CALIFICACION| RESULTADO PONDERADO
CLARIDAD EN LAS FUNCIONES 0,04 FM 4 0,16
FILOSOFIA EMPRESARIAL 0,04 FM 4 0,16
Mision 0,04 FM 4 0,16
Vision 0,03 FM 4 0,12
Metas 0,03 FM 3 0,09
Valores corporativos 0,03 FM 3 0,09
Objetivos 0,03 FM 3 0,09
Estrategias 0,03 FM 3 0,09
Politicas 0,03 FM 3 0,09
Reglamento interno 0,04 FM 4 0,16
Manual de funciones 0,03 FM 3 0,09
Organigrama 0,04 FM 4 0,16
Estimulos 0,03 FM 3 0,09
Induccién 0,04 FM 4 0,16
Jerarquia 0,04 FM 4 0,16
Capacitacion 0,03 FM 3 0,09
Estilo gerencial 0,05 FM 4 0,2
Estimulacién 0,03 FM 3 0,09
COMUNICACION Y MOTIVACION 0,02 FM 3 0,06
Incentivos y motivaciones 0,02 FM 3 0,06
Servicio al cliente 0,05 DM 1 0,05
Atencién de reclamos 0,05 DM 1 0,05
Emprendimiento 0,05 DM 1 0,05
Motivacion 0,04 DM 1 0,04
Clima organizacional 0,04 DM 1 0,04
Contrataciéon 0,04 DM 1 0,04
Limitaciones en el desempefio 0,06 DM 1 0,06
TOTAL 1 2,7

Fuente: La presente investigacion, 2016

El resultado de esta matriz (2,7) indica que la Fundacion Righetto de la ciudad de
Pasto, cuenta con importantes fortalezas al interior de su organizacion
administrativa, destacandose entre ellas, el conocimiento de la mision y vision
institucional, asi como del reglamento interno de trabajo, el establecimiento de un
organigrama claro en la jerarquia de la fundacion y el contar con una induccion
apropiada para el desempefio de las funciones del personal entrevistado.

Lo anterior, demuestra que las fortalezas son en proporcidon mas representativas
gue las debilidades y por lo tanto su posicion interna es Fuerte.

57



Sin embargo existen debilidades importantes como: la carencia de una
capacitacion integral en aspectos de servicio al cliente, atencion de reclamos,
emprendimiento, motivacion, clima organizacional y el modelo de contrataciéon
establecida que no permite generar seguridad y estabilidad a los empleados en el
desarrollo de sus funciones.

2.1.5 Matriz de evaluacién de factores externos MEFE

Para el desarrollo de esta matriz, se tuvieron en cuenta diferentes factores
externos, los cuales pueden afectar directa e indirectamente a la Fundacion
Righetto de Pasto, generando tanto amenazas como oportunidades, algunos de
los factores fueron:

e Proceso de paz

e Desarrollo tecnoldgico

e Apoyo gubernamental

e Aportes particulares

e Competencia

e Pobreza

e Desigualdad

e Crisis econdmica

e Politicas publicas
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Tabla 7. Matriz de Evaluacion de Factores Externos MEFE

FACTORES EXTERNOS CLAVES |PONDERACIC)N | EVALUACIC)N|CALIFICACION| RESULTADO PONDERADO

OPORTUNIDADES

1|Proceso de paz 0,1 oM 4 0,4
2(Desarrollo tecnoldgico 0,1 oM 4 0,4
3|Apoyo gubernamental 0,1 oM 4 0,48
4|Aportes particulares 0,07 oM 4 0,32
AMENAZAS

1|Competencia 0,08 AM 1 0,2
2(Pobreza 0,12 AM 2 0,12
3|Desigualdad 0,12 AM 1 0,1
4|Crisis econémica 0,11 AM 2 0,18
5|Politicas publicas 0,2 AM 1 0,18

TOTALES 1 2,38

Fuente: La presente investigacion, 2016

Como resultado de la ponderacion de la matriz de evaluacion de factores externos
MEFE, se obtuvo un total de 2,38, debido al alto puntaje obtenido en las
amenazas como competencia, pobreza, desigualdad y crisis econémica, por lo
cual el factor externo no resulta ser favorable a los intereses de crecimiento y
desarrollo de esta fundacién. Es por lo anterior que esta organizacién, debera
aprovechar las oportunidades para mejorar su posicion externa.

3. MATRIZ DE DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y
AMENAZAS DOFA
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Tabla 8. Matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas DOFA

1. Servicio al cliente 1. Claridad en las funciones
2. Atencion de reclamos 2. Filosofia empresarial
3. Emprendimiento 3. Mision
4, Motivacion A Wisiagn
5. Clima organizacional 5. Metas
6. Contratacion 6. Valores corporativos
7. Limitaciones en el desempefio| 7. Objetivos
8. Estrategias
9. Politicas
10. Reglamento intermno
11. Manual de funciones
12. Organigrama
13. Estimulos
14. Induccion
15. lerarquia
16, Capacitacion
17. Estilo gerencial
18, Estimulacion
19. Comunicacion y Motivacion
20, Incentivos v motivaciones
DEBILIDADES FORTALEZAS
1. Proceso de paz 1. Competencia
2. Desarrollo tecnoldgico 2. Pocbreza
3. Apoyo gubernamental 3. Desigualdad
4, Aportes particulares 4, Crisis econdmica
5. Politicas publicas
OPORTUNIDADES AMEMNAZAS
Promovery fortalecer la Organizacién con

actividad de la fundacidn a partir |direccionamiento estratégico.
de alianzas estratégicas con otras
fundaciones de laregion.
ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

Administrar el desarrollo de las |Promover el desarrollo de nuevos
actividades de la organizacién a |proyectos de caracter social que
través de laimplementacién de |ayuden ala poblacién en el

procesos. mejoramiento de su calidad de
vida.
ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

Fuente: La presente investigacion, 2016.
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4. ANALISIS ESTRATEGICO

4.1 MATRIZ DEL GRUPO CONSULTOR DE BOSTON (BCG)

Tabla 9. Matriz del grupo consultor de Boston (BCG)

Productos SIGLAS |PRM |Ingresos(mill)$| TCM
Problemas de conducta PC 1,70 120] 65,80%
Consumo de SPA SPA 1,30 33| 52,00%
Vulneracion de Derechos VD 1,50 22| 30,00%
Cit::;i;: a familias con antecedentes de AFAV 1,30 18| 35,00%
Proteccion social. PS 1,70 11{ 45,00%

Fuente: La presente investigacion, 2016.

La Fundacion Righetto de la ciudad de Pasto, en su estructura de prestacion de
servicios a la comunidad, cuenta con 5 negocios apropiadamente estructurados y

de funcionamiento permanente, los cuales son:

v" Problemas de conducta
v Consumo de SPA

v" Vulneraciéon de Derechos

v" Atencién a familias con antecedentes de violencia

v" Proteccion social.

De acuerdo a los ingresos operacionales demostrados por esta fundacion en el
afio 2015, se encontré que su participacion relativa en el mercado es alta, ya que
todos sus servicios se encuentran por encima de 1,0 como lo podemos observar

en la tabla 9.
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Gréfica 11. Matriz del grupo consultor de Boston (BCG)
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Fuente: La presente investigacion, 2016.

Lo anterior, permiti6 ubicar los servicios de la fundacion, entre los cuadrantes
estrella y vacas lecheras, debido a sus ingresos operacionales, a la tasa de
crecimiento de mercado (TCM) y su participacion relativa de mercado (PRM), lo
que demuestra que la Fundacion Righetto de Pasto, posee una importante
participacion en el mercado regional.

4.2 MATRIZ DE VULNERABILIDAD
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Tabla 10. Matriz de vulnerabilidad

VALORIZACIONDEL  PROBABILIDADDE CAPACIDADDE  IMPACTO

FUNTALE TRANLADO AVENAZA IMPACTODE LAAMENAZA ~ OCURRENCIA  REACCION  PROBABILIDAD
P1 Capacitacion CARENCIA DE CAPACITACION AL PERSONAL 3 02 g 06
P2 Control financiero INADECUADO MANEJC DEL CONTROL FINANCIERQ 3 02 9 06
P3 Definicion de objetivos y metas SIN OBJETIVOS Y METAS DEFINIDOS 2 01 1 02
P4 Direccionamiento estratégico CARENCIA DE UN DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO l 01 9 02
P5 Enfoque directivo FALTA D ORGANIZACION ADMINISTRATIVA 2 01 8 02
P6 Experiencia de los directivos FALTA DE LIDERAZGO 2 01 § 02
P7 Experiencia y trayectoria de [a organizacion  NO FORTALECER SU PARTIPACION EN EL MERCADO 3 02 B 06
PR Responsabilidad social FALTA DE COMPROMIS0 SOCIAL 3 02 B 06

Fuente: La presente investigacion, 2016.

Grafica 12. Matriz de vulnerabilidad

Fuente: La presente investigacion, 2016.
Teniendo en cuenta el grafico anterior y el analisis de vulnerabilidad, la Fundacion
Righetto de la ciudad de Pasto se encuentra en el cuadrante Ill “PREPARADA” ya
gue tres de sus variables estan en ese cuadrante como:

e Definicién de objetivos y metas

e Direccionamiento estratégico

e Enfoque directivo
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Esta posicion, determina que la fundacion, esta preparada para asumir el impacto
y la ocurrencia de nuevas propuestas de mejoramiento, en torno a su crecimiento
y sostenibilidad.

4.3 MATRIZ CUANTITATIVA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA (MCPE)

Tabla 11. Matriz Cuantitativa de Planeacion Estratégica (MCPE)

MATRIZ CUANTITATIVA PARA LA PLANEACION ESTRATEGIA
ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS
DESARROLLO DE SERVICIOS PENETRACION EN EL MERCADO
FACTORES CLAVES CLASIFICACION
- P.A T.P.A P.A T.P.A
FACTORES CLAVES DE EXITO INETRNOS
Mision 4 4 16 4 16
Visién 4 4 16 4 16
Metas 3 3 9 4 12
Valores corporativos 3 3 9 4 12
Objetivos 3 3 9 4 12
Estrategias 4 3 12 4 16
Politicas 4 3 12 4 16
Reglamento interno 4 3 12 4 16
Manual de funciones 3 3 9 4 12
Organigrama 4 2 8 4 16
Estimulos 4 4 16 4 16
Induccién 3 4 12 4 12
Jerarquia 3 3 9 4 12
Capacitacion 3 3 9 4 12
Estilo gerencial 4 4 16 4 16
Estimulacion 3 3 9 3 9
COMUNICACION Y MOTIVACION 3 3 9 3 9
Incentivos y motivaciones 3 3 9 3 9
FACTORES CLAVES DE EXITO EXTERNOS
Proceso de paz 3 1 3 3
Desarrollo tecnolégico 3 3 3
Apoyo gubernamental 4 1 4 1 4
SUMA TOTAL DE ATRACCION 211 255

Fuente: La presente investigacion, 2016.

La matriz cuantitativa de planificacion estratégica, tiene como propoésito el
determinar las mejores estrategias alternativas, en el desarrollo de esta, se tomo
la informacibn de las matrices MEFI. MEFE, DOFA, BCG, y de
VULNERABILIDAD.

Las estrategias en la MCPE son: Penetracion de Mercado, y desarrollo de servicio,
estas estrategias obtuvieron el siguiente puntaje: Penetracion de Mercado: 255,
Desarrollo de servicio: 211. La estrategia de penetracion en el mercado, sugiere
gue la fundacion busque una mayor participacién en el mercado regional.
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5. PLAN OPERATIVO

5.1 MACROESTRATEGIA

5.1.1 Penetraciéon en el Mercado. Después de haber elaborado las matrices de
diagndstico y evaluacién estratégica, se pudo determinar que la macro estrategia
que requiere la Fundacion Righetto de la ciudad de Pasto, se enfoca al
mejoramiento de su actividad social, su sostenibilidad y competitividad en el
mercado de la region a través de la penetracion en el mercado; Dicha estrategia
deber& contar con los siguientes objetivos:

Tabla 12. Objetivos Plan Operativo

ITEM OBJETIVOS PLAN OPERATIVO

1 Analizar datos e informacion para tomar decisiones efectivas

Aprovechar al maximo las habilidades del personal para beneficio la de organizacién

Entender necesidades actuales y futuras de la organizacion

Mejorar la efectividad y la eficiencia de la organizacion

Procurar por que la mejora continua sea un objetivo permanente

Reforzar la habilidad de organizacién para crear valor

N[O (O~ Ww(N

Relacionar recursos y actividades para lograr mas eficientemente un resultado deseado

Fuente: La presente investigacion, 2016.

6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PROPUESTO

6.1 Plan Estratégico de Mercadeo

El objetivo principal de este proyecto fue desarrollar un plan estratégico de
mercadeo, para la Fundacion Righetto de Pasto, con el cual se buscé incrementar
su participacion y posicionamiento en el mercado. Para tal efecto se identificaron
fortalezas y debilidades de la Fundacion y se implementaron estrategias
encaminadas a fortalecer tanto los productos como la imagen de la fundacién. Con
el fin de realizar un mejor analisis y plantear estrategias mas efectivas, se tiene
como base la informacién generada por la interpretacion de las matrices MEFI,
MEFE, DOFA, BCG, de vulnerabilidad y demas informacion obtenida a través de
la presente investigacion.
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MEZCLA DE MERCADEO

OBJETIVO GENERAL DEL PLAN DE MERCADEO

Incrementar en un 30% los clientes y/o usuarios de la fundacion, a través de
convenios con empresas del sector privado e instituciones educativas del
Departamento de Narifo, en el periodo 2016 - 2019.

Estrategia de Producto

La Fundacién Righetto de Pasto, es una organizacion que se dedica a la
prestacion de servicios integrales y asesorias en consumo de SPA,
problemas de conducta, vulneracion de derechos, atencién a familias con
antecedentes de violencia y proteccion social, cuenta con 10 afios en el
mercado ofreciendo sus servicios, lo anterior se ha logrado gracias a la
experiencia de sus colaboradores, que han pasado por diferentes estilos y
técnicas. La estrategia apropiada, para los servicios ofrecidos por esta
organizacioén, es la de penetracion del mercado, ya que de acuerdo con los
resultados obtenidos a través de la investigacién de mercados, la bidsfera
de marketing y la informacion de los eventos realizados en el periodo
estudiado, la fundacién cuenta con una buena aceptacién de sus productos
y servicios, por parte de su clientes y/o usuarios, pese a que la fundacion,
nunca ha salido a comercializar sus servicios de una manera organizada,
empleando estrategias y tacticas, orientadas a lograr una mayor
participacion en el mercado.

La estrategia de penetracion del mercado, se utiliza cuando un producto
actual, incursiona en un nuevo mercado, para incrementar la participacion
de sus productos y marcas existentes. Por lo tanto, se seguira realizando
las actividades que hasta ahora ha venido desarrollando. Las tacticas
propuestas para llevar a cabo la estrategia de penetracion del mercado son
las siguientes:

Estrategia: Reposicionamiento
» Incrementar publicidad :
Realizar una campafa de promocion y publicidad sobre el
objeto social de la fundacion, con el fin de aumentar en un

50% la atraccion de nuevos clientes y/o usuariosy mantener
los convenios actuales.
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Téactica:
» Alianzas estratégicas:

Por medio de esta estrategia, se buscaran empresas del
sector privado y publico, para generar alianzas a cambio de
espacios educativos, conferencias de sensibilizacion,
referentes al manejo de SPA, con el fin de obtener
beneficios mutuos, tanto para el aliado estratégico como
para la fundacion.

Acciones:

» Visitar instituciones Educativas, para entregar programas de
sensibilizacion en el consumo de SPA, para alumnos,
maestros y padres de familia.

Estrategia: Marketing Directo

Entregar el portafolio de servicios de la fundacién Righetto de Pasto,
dandolo a conocer en instituciones privadas y publicas, a través de correo
electrénico y folletos que sean entregados en las capacitaciones.

Realizar un convenio con el organismo donante, donde se planteara un
acuerdo de donacién, para un lapso de tiempo, lo cual beneficiara a la
empresa con incentivos tributarios, por concepto de donacién y servicios
profesionales, asi como también en la parte educativa, para sus empleados.

Estrategia de fijacion de Precios

La forma en que se fijaron los precios, fue través de la estrategia de precios
competitivos y especificamente a través de precios similares, esto se debe
a que existen ventajas competitivas, frente a las demas fundaciones,
algunas de estas ventajas son:

La categoria y el prestigio de la fundacion Righetto de la Ciudad de Pasto,
en el &mbito Regional.

Las ventajas técnicas y de servicio al poder atender poblaciones en
condiciones de vulneracion.

Contar con personal calificado, con alta experiencia en el manejo de
herramientas, metodologia y aplicacion en procesos sociales.
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Con base en la presente investigacion, los precios y servicios ofrecidos a los
clientes y/o usuarios, por la fundacion Righetto de Pasto, son establecidos por la
direccion de la fundacion. A continuacion en la tabla 13. Se muestra una relacion

de precios y servicios.

Tabla 13. Relacion de precios Fundacion Righetto

Servicio Precios $
Problemas de Conducta S 30.000
Consumo de SPA S 50.000

Vulneracion de Derechos S 60.000

Atencion a familias con
antecendentes de Violencia

W

60.000

Proteccion Social

-

40.000

» Objetivo

Incrementar el volumen de las ventas, para ampliar su
participacion en el mercado.

e Estrategia de promocién o comunicacién

» Objetivo

Posicionar el servicio en las mentes de los usuarios,
como una opcion de apoyo al menor y a la familia de
alta calidad.

Fortalecer la comunicacibn empresa - usuario
aumentando la confianza y la lealtad de los clientes
existentes para atraer a nuevos clientes.

Crear un espacio de opinion en internet donde la

empresa pueda interactuar con sus clientes recibiendo
una retroalimentacion constante.
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Tacticas
e Marketing de Guerrilla:
» Accion:

Los clientes que estan satisfechos, les recomiendan a 5
personas mas, acerca del buen servicio, pero los
clientes que no estan satisfechos, le diran a 100 personas
mas acerca de su experiencia. En contraprestacion, la
fundacién Righetto les reconocera el 50% de descuento en
el precio total del servicio al que accedi6 por los referidos.

e Marketing con permiso
» Accion:

Se enviara publicidad de la fundacion, a cada uno de los
usuarios con su consentimiento previo.

Utilizar Free Press, para comunicar mediante los diversos
medios de comunicacién (prensa, Radio y Television), la
informacion y los servicios que presta y las actividades que
realiza, como eventos, actividades, campafas sociales
realizadas por la fundacion.

e Creacion del Perfil de Fundacion Righetto en Facebook.

» Se creara una fanpage en Facebook de la fundacién, con el
fin de poder publicar las mejores fotografias de los eventos
realizados, se publicara diariamente consejos, para padres de
familia y jovenes sobre consumo de spa, problemas de
conducta, violencia intrafamiliar , vulneracién de derechos,
logrando con esto mantener un contacto continuo con los
usuarios.

» Se utilizara la fanpage, para promover el beneficio del cliente
referido  5/50, ademas se atenderdn interrogantes
relacionados a problemas de conducta y se responderan por
parte de los profesionales de la fundacion, por otra parte se
publicaran los eventos educativos en las organizaciones
publicas y privadas.
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6.2 PLAN OPERATIVO

Tabla 14. Plan Operativo

Incrementar en un 30% los usuarios de la fundacién a través de convenios con entidades educativas

OBJETIVO y del sector privado en el periodo 2016 - 2019.
ESTRATEGIA ACCION ACTIVIDAD INDICADOR RESPONSABLE | CRONOGRAMA
Realizar una
campafa de
promocion y
publicidad sobre el
objeto social de la
Incrementar P .| No. de | .
s fundacion, con el fin . Director feb-18
publicidad usuarios
de aumentar en un
50% la atraccion de
nuevos afiliados y la
permanencia de los
afiliados actuales
Visitar las
instituciones
Educativas para
. . No de
Reposicionamiento entregar programas : :
L 9 convenios Director mar-18
de sensibilizaciéon en realizados
el consumo de SPA
para  alumnos y
padres de familia.
Alianzas estratégicas Realizar un convenio
con el organismo
donante, donde se
recibirdn recursos a
cambio de No. . de . .
capacitaciones y convenios Director Abril 2018
sensibilizacion de Ia | €272dos
poblacion que el
organismo vea
conveniente.
Enviar portafolio de | Obtener las
servicio direcciones de correo | Carta de
Marketing Directo electronico de las | solicitud de la | Director jun-17
por correo electrénico | empresas del sector | base de datos
privado de interés.
Estrategia de Regl!zacmn de . - No. De visitas | Director y
- actividades entres las | Reuniones y visitas L ago-17
Precio . programadas | psicélogo
partes involucradas
Los clientes que
estan satisfechos le
dicen a 5 personas
mas acerca del buen | Recolectar la base de
Marketing de | S€Mvicio  a 'esto la | datos de los usuarios | o ge nuevos | .
Guerrilla: fundacién 'nghetto le _de los y'enwarles la USUATIoS Director may-17
' reconocera el 50% de | informacion por
descuento en el | correo electrénico
precio total del
servicio al que
accedio el usuario
i No. de
Utilizar Free Pr_ess Se enviara a cada | correos .
para comunicar .
) . uno de los usuarios a
Marketing con med!ante los diversos sus correos h f
permiso med|o§ L de electrénicos para | Cantidad de Director eb-18
comunicacion enviar publicidad de | emisiones
(prensa, Radio y la funda?:ién '
Television) la '
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informaciéon 'y los
servicios que presta y
las actividades que
realiza como eventos,

actividades 0 No. de
campafias  sociales llamadas
que realiza la
fundacion.
No de

Se enviard a cada | seguidores.

uno de los usuarios a

sus correos

electronicos para|No de me

enviar publicidad de | gustas.

la fundacion.

Se utilizara la fan | No. de

page para promover | publicaciones

el beneficio de 5/50 compartidas.

Se atendera
Creacion del Perfil de | interrogantes Asistente
Fundacion  Righetto | relacionados con g . may-17
en Facebook. problemas de administrativo

conducta y se dara
respuesta por parte
de los profesionales.

Cantidad de
mensajes por
inbox.

Se publicard los
eventos  educativos
en las organizaciones
publicas y privadas.

Fuente: La presente investigacion, 2016.
Control:

A medida que la ejecucion del plan estratégico de mercadeo social se va
llevando a cabo se deben ir realizando actividades de control, con el fin de
supervisar, analizar e inspeccionar las actividades propuestas. Esta
actividad nos permite conocer si se estan llevando a cabo los objetivos
previstos; también permite analizar las causas de los aciertos y los errores
para tomar las medidas pertinentes en determinado momento.

El tipo de control que se utilizara para el presente plan estratégico de
mercadeo para la Fundacion Righetto es el control sobre el plan estratégico
de mercadeo social. Se utilizara este tipo de control, ya que este nos
permite evaluar el progreso de los objetivos del plan de marketing

Evaluacion:

Se evaluara principalmente el impacto y la efectividad. En esta fase se
evaluara de manera cualitativa y cuantitativa los objetivos planteados.
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Impacto:

Permitira conocer la imagen publica, el concepto y la actitud hacia la
organizacion que tienen el publico objetivo de la fundacion Righetto,

después de realizacion de las actividades del mix de marketing.

Efectividad:

Permitira conocer que tan efectivo fue el plan de marketing a través de:

¢ Donaciones recibidas: donaciones por origen, productividad,

cantidad y utilidad.

e NuUmero de Convenios

6.3 CONTROL PREVENTIVO

Tabla 15. Control Preventivo

CUADRO DE CONTROL PREVENTIVO

Estrategia Actividades Tiempo
Presentacion  detallada | Reunién de socializacién del plan de | Abril 2017
del plan de marketing. marketing al gerente propietario.
Programa de talleres de sensibilizaciéon | Abril 2017 a
de la importancia de la implementacion | Enero 2018
del plan de marketing en todos los
niveles de la fundacion.
Evaluacion 'y medicibn de la | Enero 2017
aprehension de la informacion con
respecto al rol que cada funcionario.
Evaluacion de obijetivos, | Reunién con gerente y contador para | Diciembre
estrategias y tacticas de | evaluar los presupuestos del plan. 2017
mercadeo con sus _ — _
respectivos presupuestos Reunion de gnaI|S|s con el asesor de | Diciembre
costos para ajustes en las ventas. 2017
Andlisis de las actividades para ser | Diciembre
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ajustadas a partir del estudio financiero | 2017
y contable.
Ajustes a los presupuestos del plan. Diciembre
2017
Presentacion de ajustes y | Talleres de socializacién de los ajustes | Enero 2017
nuevas propuestas del | al plan por cada area de la empresa
plan de marketing. para sensibilizar sobre la importancia
de su rol en la puesta en marcha del
plan de marketing
Ajuste al cronograma de acuerdo a | Enero 2017
cambios.
Fuente: La presente investigacion, 2016.
6.4 PRESUPUESTO
Tabla 16. Presupuesto
Estrategia marketing directo
Internet Tiempo 12 meses $ 60.000 | $ 792.000
Cartas Unidad 100 $ 100 | $ 10.000
Marketing Directo $
Folletos Unidad $ 100 | $ 500.000
Impresiones Unidad 30 $ 200 | $ 6.000
Portafolio Unidad 200 $ 1.000 | $ 200.000
Estrategia de producto
Transporte No. de citas 10 mensuales $ 10.000 | $ 100.000
Estrategia de promocion
Radio Unidad / tiempo 360 emisiones /afio | $ 10.000 [ $  3.600.000
Television Unidad / tiempo 4 anual $ 375.000 | $ 1.500.000
Periddico Unidad / tiempo 12 /afio $ 150.000 | $ 1.800.000
Redes sociales Unidad $ 100.000 | $ 100.000
Total Inversién $ 8.608.000

Fuente: La presente investigacion, 2016.
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CONCLUSIONES

Las donaciones han sido desde hace mucho tiempo, la principal fuente de
ingresos de la Fundacion Righetto de Pasto, sin embargo estos recursos
son muy inestables y dependen en gran medida de situaciones
coyunturales, como la economia de la ciudad o del pais. Por esta razén, es
muy importante que la fundacion fortalezca otras fuentes de ingresos
diversificando su mercado, con nuevos convenios fortaleciendo su portafolio
de servicios.

La fundacion Righetto de Pasto, cuenta con un excelente clima
organizacional, en el cual se puede investigar a fondo los temas de interés;
existe un gran apoyo y acompafiamiento por parte de todo su personal.

En la actualidad las fundaciones, deben implementar diversas estrategias
de mercadeo, actividades de divulgacion de imagen y programas de
promocion que les permita llegar facilmente a su target, generando en él,
recordacion de marca, percepciéon y credibilidad en su servicio.

Siendo conscientes de las dificultades de la Fundaciéon Righetto de Pasto,
para asumir campafas de mercadeo, que signifiquen un gran desembolso
de dinero, se propusieron estrategias, efectivas y de impacto, pero al mismo
tiempo econdémico, para no poner en riesgo la estabilidad financiera y la
viabilidad de la institucion.

La Fundacion Righetto de Pasto, debe aprovechar sus fortalezas y
oportunidades, pues actualmente es una fundacién muy reconocida, ya que
cuenta con un amplio portafolio de servicios, ademas posee un personal
altamente calificado y con vision de mejoramiento a largo plazo.

La fundacion Righetto de Pasto, cuenta con una buena retroalimentacion
organizacional, lo que permite que se pueda fortalecer el portafolio de
servicios continuamente.

El objetivo del Plan estratégico de Mercadeo es incrementar los usuarios en
un 30% en el periodo 2016-2019, el cual se cree que es factible de
alcanzar, segun la proyeccion realizada durante el estudio.

Las Estrategias de Mercadeo propuestas, son principalmente de promocion,

producto, con estas dos estrategias se cree que se puede alcanzar la meta
propuesta para finales del afio 2019.

74



La fundacion desarrollaba algunas actividades de mercadeo en forma
empirica, obteniendo bajos resultados, los objetivos, estrategias y tacticas
de mercadeo, propuestas de acuerdo a las teoria del mercadeo, le daran a
la fundacion Righetto de pasto, fundamentacion tedrica basica, asi como la
organizacion y la capacidad de retroalimentarse para irse ajustando a los
requerimientos de los usuarios .

Este Proyecto, es un aporte con rigor académico, que le permitira a la
fundacion,  construir una cultura organizacional seria, orientada al
marketing y al manejo administrativo, fundamentado tedricamente, es una
posibilidad de llevar la teoria, a la practica en un sector tan nuevo para la
economia colombiana, como lo es el de las entidades sin animo de lucro.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la fundacion Righetto de Pasto, poner en marcha de
manera disciplinada, todas las propuestas elaboradas en el plan estratégico
de mercadeo, para asi tener un punto de partida, en procesos organizados
y orientados a los objetivos empresariales.

Se recomienda que se considere, la posibilidad de tener en la fundacion
Righetto, un profesional en Mercadeo, que se dedique 100% a la atencion
de usuarios en redes sociales y para desarrollar actividades de mercadeo.

Se recomienda construir una base de datos, que facilite la comunicacion
con los clientes, ademas de la retroalimentacién y evaluaciéon de los
servicios y productos que ofrece la fundacion.

Es sumamente importante que la Fundacion Righetto de Pasto, analice
constantemente la percepcion que tiene el publico externo, ya que esto se
convierte en una herramienta para lograr implementar estrategias de
mercadeo, que permitan mejorar el servicio continuamente y competir
fuertemente en el sector en que se desarrolla.

Se recomienda que la Fundacion Righetto de Pasto, analice y tenga en
cuenta las opiniones de los menores, ya que en algunos casos, se exime
esta situacioén, lo cual generara que se mejore el servicio.

Se recomienda realizar capacitaciones constantes con respecto a las
necesidades operativas, motivacionales y de trabajo en equipo del
personal, ya que en algunos casos se desconoce la totalidad los beneficios
y los resultados que un plan de mercadeo genera para una organizacion o
fundacion.

76



BIBLIOGRAFIA

ABASCAL ROJAS, Francisco. Como se Hace un Plan Estratégico. La Teoria del
Marketing Estratégico. Bogota: 42 Ed. ESIC EDITORIAL, 2004.

ARELLANO Rolando. Marketing, Enfoque América Latina, México: Mc Graw Hill.
2000, 23p.

CHIAVENATO. Introduccion a la Teoria General de la Administracion. México: Mc
Graw Hill. 2000, 143p.

DAVID, Fred. Conceptos de administracion estratégica. 5Sta edicion. México:
Prentice Hall, 1997.

EUGENE, J. K. Marketing: Strategy and Functions. Englewood: Prentice-Hall,
1965.

FERNANDEZ, Valifias Ricardo. Manual para Elaborar un Plan de Mercadotecnia.
1A. ED. México: McGraw-Hill Interamericana Editores S.A., 2007. p. 94.

FERRE TRENZANO, José Maria. El plan de marketing. La planificacion y el
management. Barcelona: Editorial Océano, 2004.

FRED David. La Gerencia Estratégica. 2009.

FRED R. David, Conceptos de Administracion Estratégica. Editorial Prentice Hall
52, Ed. México, 1997. P. 11.

FRED, David. La Gerencia Estratégica. 9° impresién. Bogota: Ed. Legis, 2008.
p.187-201.

Fundacion Righetto. 2015.

GONZALES. Jairo. Gerencia Estratégica. Guia para la elaboracion de planes
estratégicos.

GUILTINAN, Joseph y GORDON, Paul. Gerencia de Marketing. 42 Ed. México: Mc-
Graw Hill, 2000.

77



GUILTINAN, Joseph y GORDON, Paul. Gerencia de Marketing. 42 Ed. Mexico: Mc-
Graw Hill, 2000.

Ibid. P. 81

KOONTZ, Harold. Accién Una perspectiva Global. México: Editorial McGraw Hill,
2008.

MENDEZ ALVAREZ. Carlos. METODOLOGIA, Disefio y desarrollo del proceso de
investigacion con énfasis en ciencias empresariales. Ed. Mac Graw Hill.2001.

PORTER, Michael. Ser competitivo. Bogota: Planeta de Agostini Profesional y
Formacion, S.L, s.n. 2003.

SERNA G HUMBERTO. Gerencia Estratégica. 8° Edicion. Bogota D.C: 3R
Editores, 2003.

STANTON, William J. ETZEL, Michael J. WALKER, Bruce J. Fundamentos de
marketing 14A. ED. México: McGraw-Hill Interamericana S.A., 2007. p. 163. 58

78



NETGRAFIA

GERENCIE.COM, Posicionamiento en el Mercado, 24 de octubre 2011, disponible
en el siguiente enlace: http://www.gerencie.com/posicionamiento-en-el-
mercado.html. (07/10/2015).

CAMPUS ONLINE, ElI marketing mix, consultado el 23 de Febrero 2016,
Disponible en el siguiente enlace: http://aulal.escuela-
online.net/dwaulal/7TMKTMIX/7TEMAL1_9878.pdf

UNIVERSIDAD METROPOLITANA, estrategias de mercadeo, consultado el 22 de
Febrero 2016, Disponible en el siguiente enlace http://www.unimet.edu.ve/wp-
ontent/uploads/sites/3/2014/05/estrategiaspromocion.pdf

MARKETING XXI, Marketing en el Siglo XXI 52 edicién, Consultado el 25 de
Febrero 2016, disponible en el siguiente enlace: http://www.marketing-
xxi.com/Marketing-siglo-xxi.html

ONUSIDA.ORG, informacion Mercadeo, Consultado el 25 de Febrero 2016,
disponible en el siguiente enlace: http://www.onusida.org.co/infomercadeo.htm

LILIANA LOPEZ, Competencias Gerenciales Basicas, 17 de Noviembre 2016,
disponible en el siguiente enlace:
https://issuu.com/lilianalopez92/docs/competencias_gerenciales_ 1 1 .pptx

TU PATROCINIO, Fundacion Righetto, 10 de Noviembre 2015, disponible en el
siguiente enlace: http://ong.tupatrocinio.com/fundacion-righetto-info-3200.html.
(10/11/2015).

NOEMAGICO, La Investigacion Descriptiva, 20 de diciembre 2015, disponible en
el siguiente enlace: http://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigacion-
descriptiva.php.

79



ANEXOS

Anexo A. Encuesta A Cliente Externo
ENCUESTA DE GESTION DE TALENTO HUMANO
FUNDACION RIGHETTO DE LA CIUDAD DE PASTO 2016-20109.
PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA LA FUNDACION RIGHETTO DE LA CIUDAD DE
PASTO 2016-2019

Objetivo: Evaluar el nivel de percepcién del cliente externo de la Fundacién Righetto en la ciudad
de San Juan de Pasto.

BUEN DIA, La informacién recolectada sera confidencial y utilizada para fines académicos

Dia Mes Ano

INFORMACION GENERAL

1. Cuando usted asiste afundaciones que prestan este tipo de servicios, ¢qué servicios ha
utilizado?

Marque con una X los servicios que ha utilizado. Multiple Respuesta

Problemas de conducta

Consumo de SPA

Vulneracion de Derechos

Atencion a familias con antecedentes de violencia

Proteccion social.

Otras Formas de Atencion

2. Nombre con cual(es) usted ha tenido contacto

3. Cudles son los aspectos que considera son los mas importantes para escoger una
fundacién? Multiple Respuesta (marque con una x )

a.) Personal Calificado

b.) Precio

c.) Resultado del tratamiento

d.) Responsabilidad

e.) Cumplimiento

f.) Infraestructura

g.) Metodologia de los tratamientos.

4. ¢Através de que medio usted se enterd, de la existencia de la Fundacion Righetto? Unica
respuesta
a) Referencias Personales
b) Avisos Publicitarios__
¢) Recomendaciones de Docentes___
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d) Portafolio de Servicios____
e) Otra cual?

1. ¢Hace cuéanto utiliza los servicios de la Fundacion Righetto? Unica respuesta

a) De 1la3meses

b) De 4 a 6 meses

c) De 7 al0 meses

d) De 11 meses en adelante

5. ¢Con base en las siguientes declaraciones, evalué el servicio y la atencién del personal de la
Fundacién Righetto? Marque con una x el nimero donde se considera adecuada su

respuesta.
DECLARACIONES Totalmente en Totalmente
desacuerdo de acuerdo

a.) Cuando usted tiene un problema, la Fundaciéon Righetto
muestra sincero interés en resolverlo. 1 2 3 4 5
b.) la Fundacién Righetto brinda sus servicios de manera
correcta la primera vez. 1 2 3 4 5
c¢.) la Fundacion Righetto proporciona sus servicios en el
tiempo que promete hacerlo. 1 2 3 4 5
d.) la Fundacién Righetto mantiene informados a los
clientes sobre los servicios que presta. 1 2 3 4 5

INFRAESTRUCTURA

6. Considera que el orden y distribucion en cuanto a planta fisica de la Fundacién Righetto

es:

Excelente Bueno

Regular____

Malo__

7. ¢Cree usted que la sefalizacién, informacion que se maneja dentro de la organizacion

(oficinas, planta fisica, corredores,) etc. es: Marque con una X en la casilla

correspondiente. UNICA RESPUESTA

b.) Confusay

a.) Clara y visible visible

c.) Inexistente

d.) Claray poca
visible

e.) Confusay
poco visible

NIVEL DE SATISFACCION FRENTE AL PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

8. ¢Cual es su nivel de satisfaccidon con laimagen de la Organizacion en relacion con:

Margue con una X

MS

S INS

MI

IND

NA

a.) Seriedad

b.) Confianza

c.) Flexibilidad en los
horarios

Siendo MS= Muy satisfecho; S= Satisfecho: IND= Indiferente: INS= Insatisfecho: Ml =

Muy insatisfecho: NA= No sabe no responde.
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TIEMPO DE ATENCION

9. Califique de 1 a 5, el tiempo de atencidn del personal que lo atendid en la fundacién; en
donde 1y 2 =MALO; 3=REGULAR; 4=BUENO 5.EXCELENTE; Marque con una X en la
casilla respectiva:

PERSONAL RANGOS

EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO

a.) Recepcion de servicio al cliente

b.) Personal asistencial de la Fundacién Righetto

e.) Director

10.Personal operativo

10.¢,Qué le gustaria encontrar en la recepcién de la Fundacion Righetto?

a.) Informacion del portafolio de servicios
b.) Revistas especializadas

c.) Video empresarial

g.) Otra cual

Recomendaciones para mejorar el servicio

SATISFACCION
¢ Si llegara a necesitar este servicio, regresaria? Sl NO

¢ Recomendaria a otras personas este servicio? Sl NO por qué?

DATOS DEMOGRAFICOS

Género M F
Edad 12-16  17-20_ 21-28  29-35 35 enadelante__
Estado civil
Soltero_ Casado___ Uniénlibre_ Otro
Nivel de Escolaridad
Bachiller___ Técnico___ Profesional___ Especialista___ Otro____

seual?

iGRACIAS POR CONTRIBUIR AL MEJORAMIENTO DE LA ORGANIZACION!
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Anexo B. Encuesta A Cliente Interno
FUNDACION RIGHETTO DE LA CIUDAD DE PASTO 2016-20109.
Objetivo: Identificar factores claves dentro del servicio al cliente respecto al personal interno de la
Fundacién Righetto en la ciudad de San Juan de Pasto.

Marque con una X la respuesta que crea pertinente. No olvide que las respuestas son totalmente
confidenciales.

FILOSOFIA EMPRESARIAL Y ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

1. Cargo que desempefia

2. ¢ Tiene claridad sobre las funciones que usted debe realizar? Si No

3. ¢ De la filosofia empresarial la Fundacion Righetto qué aspectos conoce? Marque con una X en
la casilla correspondiente.

Alto conocimiento Medio Poco Nulo
(4) conocimiento conocimiento conocimiento

3) 2) 1)

a) Misién

b) Visién

c) Metas

d) Valores
corporativos

e) Objetivos

f) Estrategias

g) Politicas

h) Reglamento
interno

i) Manual de
funciones

4. ¢ Existe en la Fundacién Righetto una clara estructura organizativa, que se evidencie bajo un
organigrama formal? Si No

5. ¢,Son los cargos de la Fundacién Righetto, significativos, estimulantes y bien remunerados?
Margue con una x el numero donde considere adecuada su respuesta.

Totalmente en desacuerdo Totalmente en acuerdo
1 | 2 | 3 4 | 5
6. ¢, Ha recibido programas de induccién para el desarrollo de sus actividades? Si No
7. ¢ Tiene usted jefe inmediato a quien responder sus actividades? Si No sisu
respuesta es si, especifique el cargo y el nombre del jefe
inmediato
8 ¢ Ha recibido capacitacion en los Ultimos 6 meses? Si No Si su respuesta es NO

vaya a la pregunta No.10
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9. ¢ En qué areas ha recibido capacitacion? Multiple Respuesta

a.) Servicio al cliente____

b.) Manejo en procesos y procedimientos
c.) Atencién de reclamos____

e.) Normas y estandares de calidad____

f.) Emprendimiento_

g.) Motivacién____

h.) Clima organizacional

i.) Otra cudl

10. ¢ Se emplea un estilo gerencial? Marque con una X

Democratico (se tiene en cuenta la opinidn de los colaboradores)
Autocratico (Al momento de tomar decisiones, usted es el Unico responsable)

11. Califigue de 1 a 5 la metodologia adoptada por la academia, teniendo en cuenta la siguiente

clasificacion:

Siendo 1 el menos importante y 5 el mas importante

Unica Respuesta

1 | 2 |

4 | 5

Inadecuada
Adecuada

Marque con una X

12. ¢ Se estimula la creatividad? Si__~ No____

13. ¢ Qué tipo de contrato le ofrece la Fundacion Righetto? Marque con una X

e Contrato a término fijo
Contrato a término indefinido
Contrato por prestacion de servicios

especifica)___

COMUNICACION Y MOTIVACION

Contrato de aprendizaje (enfocado a la formacién de practicantes)
Contrato Ocasional de Trabajo (no superior a 30 dias y debe ser por una labor

14. ¢ Dentro del centro de la Fundacién Righetto el sistema de comunicaciones que se emplea es?

Marque con una X, Mltiple Respuesta

Memorando

Oficios

Cartas

Llamados de atencion

Verbal

15. ¢ De las siguientes declaraciones, como considera los incentivos 0 motivaciones que la

Fundacién Righetto ofrece a sus colaboradores?

DECLARACIONES TOTALMENTE | TOTALMENTEDEACUERDO
EN
DESACUERDO
a) la Fundacion Righetto les brinda a sus 1 2 3 4 5
empleados atencion especializada.
b) la Fundacion Righetto toma en cuenta los 1 2 3 4 5
intereses de sus empleados.
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¢) la Fundacién Righetto compensa 1 2 3 4 5
econdmicamente a sus colaboradores por
cumplimiento de metas.

d) la Fundacion Righetto valora su rendimiento 1 2 3 4 5
laboral.

16. ¢ De las siguientes limitantes para desempenfar su cargo, cual considera usted la mas
relevante? Organice segun el orden de importancia. Siendo 1 el menos importante y 5 el mas
importante

Tiempo_

Herramientas tecnologicas_

Material de Trabajo_

Lugar y funciones de trabajo_

Espacio fisico_

17. Sugerencias para mejorar el servicio:

Datos demogréficos

Docente_ Administrativo

Género M F

Edad 12-16  17-20__ 21-28  29-35_ 35en adelante__

iMUCHAS GRACIAS POR CONTRIBUIR AL MEJORAMIENTO DE LA ORGANIZACION!
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Anexo C. Entrevista Direccién Fundacion Righetto

FUNDACION RIGHETTO DE LA CIUDAD DE PASTO 2016-2019.

Objetivo: Evaluar e identificar oportunidades, fortaleza y amenazas frente a la competencia
existente.

La siguiente bateria de preguntas tiene como propésito acceder a informacion sobre la evaluacion
global Unica de la alineacidn entre la empresa y el mercado. Cada pregunta esta enunciada de

manera que usted puede medir su acuerdo o desacuerdo con ella. Hagalo revisando o teniendo el
control de cada una con La respuesta correcta.

1. Competitividad Intensiva

Acuerdo

Desacuerdo

Firmemente

Moderada-
mente

Ningun

Moderada- | Firmemente
mente

a)

Es muy facil para
nuevos competidores
establecerse en
nuestro mercado

]

b)

Nuestro mercado es
muy atractivo aun
para aquellas
compafiias que no
tienen experiencia en
el medio

L] oL e

]

e[ -

]~ L »
L] AL -

c)

Nuestro servicio es
facil de copiar en
término de los
beneficios que
suministran a los
clientes.

e

R

e

R
e

d)

Nuestra fundaciéon
esta en un ultimo
estado de desarrollo

e

HE

e

e
-

Subtotal 1
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2. Incertidumbre

nuestro mercado
puede facilmente ser

Acuerdo Desacuerdo
Firmemente | Moderada- Ningun | Moderada- | Firmemente
mente o] mente

a) El ambiente cambia 5 4 3 2 1
rapido en relacion
répido en ] ] L L
fundaciones.

b) Sefiales tempranas 5 4 3 2 1
de cambio en nuestra
fundacién son D D D D D
dificiles de identificar.

¢) No podemos predecir 5 4 3 2 1
como el cambio
impactara en nuestra D D D D D
fundacion.

d) Laestructura de 5 4 3 2 1

alterada por nuestros
clientes.

Subtotal 2

ESTRATEGIA DE NEGOCIOS

3. Riesgos y Recompensa

Acuerdo Desacuerdo
Firmemente | Moderada- | Ninguno | Moderada- | Firmemente
mente mente

a) Decisiones importantes
son usualmente tomadas
con base en “tengo una

corazonada”

b)

Cuando alguien tiene una

idea nueva se toman

medidas antes de que
todos estén de acuerdo
en gue tienen su mérito.

Lol La

el L
e e

HECREC
LA Le

Nuestra supervivencia

depende de nuestras
habilidades para

identificar y responder a
oportunidades antes que
nuestros competidores.

.

.

e

s
]
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d) La creacion de mercado
es mas importante que la

porcion de mercado.

e

Subtotal 3

4. Postura estratégica

son mas importantes

|

]

Acuerdo Desacuerdo
Firmemente | Moderada- Ningun | Moderada- | Firmemente
mente o] mente
a) Sabemos mas acerca 5 4 3 2 1
del negocio que
nuestros clientes. D D D D D
b) Nuestra postura 5 4 3 2 1
competitiva podria
ser descrita como D D D D D
lider en el mercado.
c) Calidady respuesta 5 4 3 2 1

que eficiencia y bajos
Costos.

Subtotal 4

CULTURA ORGANIZACIONAL

5. Enfoque
Acuerdo Desacuerdo
Firmemente | Moderada- Ningun | Moderada- | Firmemente
mente (o} mente
a) Ladireccion gasta la 5 4 3 2 1
mayor parte del
tiempo formulando D D D D D
planes y acciones
iniciativas.
b) El esfuerzo de la 5 4 3 2 1
organizacion esta
principalmente
dirigido al crecimiento D D D D D
y la adquisicion de
recursos.
¢) Larentabilidad es 3 2 1

mas importante que
el personal

o

e




d) Estamos orgullosos 5 4 3 2 1
de lo que hemos
logrado en el D
mercado.
Subtotal 5
6. Control
Acuerdo Desacuerdo
Firmemente | Moderada- Ningun | Moderada- | Firmemente
mente 0 mente
a) Nuestra estructura 'y 5 4 3 2 1
toma de decisiones
esta descentralizada D D D D D
b) Los trabajos son
disefiados para que
coincidan con las 5 4 3 2 1
habilidades y
capacidades del D D D D D
individuo.
c) Laforma de tener 5 4 3 2 1
éxito en nuestra
organizacin es 1 | I | O] O O
comportarse como un
empresario.
d) Todos sabemos lo 4

que la organizacién
ésta buscando y
cémo podemos
contribuir.

HE

]

BE

e

HE

Subtotal 6

ESTILO DE LIDERAZGO

7. Orientacién

Acuerdo Desacuerdo
Firmemente | Moderada- Ningun | Moderada- | Firmemente
mente 0 mente
a) Motivamos a nuestro 5 4 3 2 1

personal mediante
metas de desempefio
que les provean de
desafio pero que

]

]

]
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sean realistas.

b)

La direccién debe
acercarse a sus
subordinados, la
familiaridad engendra
entendimiento no
desprecio.

]

c)

La gente no necesita
sentir que realmente
pertenece a una
organizacion.

d)

Nosotros
promovemos
activamente la
innovacion y nuestra
gente responde muy
bien al cambio

L] e[ ]

L] =L

L] oL e

]
]

BEIRE

Subtotal 7

8. Preferencia

Acuerdo

Desacuerdo

Firmemente

Moderada-
mente

Ningun

Moderada-
mente

Firmemente

a)

La comunicacion es
casi que enteramente
informal en nuestra
organizacion.

]

.

.

.

b)

Creemos que las
habilidades
generalistas son mas
eficientes que las
habilidades
especialistas.

]

]

el [ =

]

]

c)

Nos concentramos
en desarrollar
equipos de trabajo
cohesivos y
afectivos.

e

B

e

e

e

d)

Damos un valor mas
alto a la creatividad
que a la objetividad.

HE

.

e

e

HE

Subtotal 8

iGRACIAS POR CONTRIBUIR AL MEJORAMIENTO DE LA ORGANIZACION!
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