DISENO DE PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA SURTI-MASCOTAS

BOHORQUEZ RODRIGUEZ JUAN CAMILO
CIFUENTES LARGO MILLER ANTONIO
MOLINA ROA OMAR GIOVANNI

UNIVERSITARIA AGUSTINIANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE EMPRESAS
BOGOTA, D.C.

2017



DISENO DE PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA SURTI-MASCOTAS

BOHORQUEZ RODRIGUEZ JUAN CAMILO.
CIFUENTES LARGO MILLER ANTONIO
MOLINA ROA OMAR GIOVANNI

Asesor del Trabajo
SUAREZ LOZANO IVAN FERNANDO

Trabajo de grado para optar al titulo como

Especialista en Gerencia de Empresas

UNIVERSITARIA AGUSTINIANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE EMPRESAS
BOGOTA, D.C.

2017

I



I

Nota de aceptacion

Firma del presidente del jurado

Firma del jurado

Firma del jurado



v

Dedicatoria

El presente proyecto integrador es dedicado a.

Dios, por brindarnos la opcion de vivir esta magnifica experiencia de vida y permitirme culminar
de manera exitosa esta extraordinaria etapa, por fortalecerme e iluminar mi mente. Por haber
puesto en mi camino a aquellas personas que han sido mi soporte y compaiia durante todo este
periodo de estudio. A mi madre Claudia Rodriguez y padre Pedro Bohorquez, quienes me han
brindado siempre su apoyo incondicional durante este proceso de formacién y en mis decisiones
de vida. Mama; Pap4, gracias por darme una carrera para mi futuro, este logro se lo debo a ustedes.
A mis hermanos y tias, por estar conmigo en cada paso y apoyarme siempre los quiero mucho.

Juan C. Bohérquez Rodriguez

A Dios, quien me dio fortaleza, sabiduria y la tenacidad para nunca desfallecer,
quien es el tnico que conoce cada esfuerzo y sacrificio realizado para lograr esta meta.

Miller A. Cifuentes Largo

A Dios quien me dio fortaleza, sabiduria y la tenacidad
para nunca desfallecer, a mis padres y a mi familia.

Omar Molina Roa



Agradecimientos

Damos gracias principalmente a nuestros padres y familiares por brindarnos todo su apoyo,
comprension motivacion y confianza para alcanzar este pequeio logro que es fundamental para
nuestro crecimiento personal y profesional. También queremos dedicar un pequefio
agradecimiento a nuestros compafieros que dentro del transcurso de este proceso contribuyeron a
la construccion de un ambiente de estudio ameno.

A los directivos de la empresa elegida, por permitirnos trabajar dentro de sus instalaciones
fisicas y obtener la informacién requerida para la ejecucién y culminacion de este proyecto. Por
ultimo, pero no menos importante, quisiéramos agradecer a los docentes y administrativos de la

Universidad por brindarnos las herramientas necesarias dentro de este proceso de formacion.



VI

Resumen

En la actualidad, la globalizacién ha hecho que la competitividad haga parte de la cotidianidad de las
empresas obligdndolas a permanecer en constante evolucion. Por ello conceptos tales como la gestién
estratégica cobran importancia para cada uno de los procesos realizados en las organizaciones con el fin
de adaptarse al entorno complejo y dindmico en el que se desempefian.

Con este proyecto se pretende determinar las estrategias para el mejoramiento de la empresa Surti-
mascotas; esta, una organizaciéon que se dedica a la comercializacion de productos para mascotas,
ofreciendo bienestar para los animales y sus duefios, brindando una éptima nutricidn al animal; la
empresa responde a las necesidades nutricionales con sus productos y pone a favor de sus clientes una
asesoria personalizada, genera seguridad, honestidad y calidad con su labor.

El proceso llevado a cabo en el contenido de este trabajo, fue la realizacidon de un diagndstico de la
empresa Surti-mascotas, que a través de la obtencién de informacién veraz proporcionada por el
empresario, llevo a conocer la actual situacion en cada una de sus areas, determinando los obstaculos que
le impiden crecimiento y aportes a la compaiiia; asi mismo, se encontraron los puntos fuertes de la
empresa que le permiten seguir estables en el mercado; posteriormente se ofrece al empresario una
propuesta de mejora realista, objetiva, aplicable y que permite mejorar el desarrollo de sus actuales
procesos, llevando a la empresa a fortalecer su actividad econémica.

Lo anterior se logré con base en instrumentos como el modelo de modernizacién para la gestién de
organizaciones (MMGO), la matriz DOFA, la aplicacion de las 5 fuerzas de Porter, la matriz de perfil
competitivo, el modelo canvas, entre otras; asi como la informacién suministrada por el empresario y los
grupos de interés de la compaiiia.

Como resultados obtenidos del diagndstico, se halla que la compafiia cuenta con una forma de
gobierno enteramente centralizada al gerente, quien se encarga y supervisa cada uno de los procesos
realizados sin delegar autoridad a sus subalternos; asi mismo, pese a que la empresa cuenta con una
misién y una vision clara y ha adquirido experiencia en el desarrollo de su actividad, se ha centrado en un
estricto desarrollo de su accidn sin permitirse abrir nuevas lineas de negocio que contribuyan a su
crecimiento; es por ello que se sugiere replantear su gestion estratégica a través de las propuestas de
mejora elaboradas en el desarrollo del trabajo; para medir el alcance y realizar una efectiva vigilancia a

las propuestas realizadas se utilizara como principal herramienta los indicadores de gestion.
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Introduccion

La gerencia estratégica se ha convertido en una herramienta valiosa para todas las organizaciones
y en un requisito indispensable de gestion; teniendo en cuenta el contexto econdmico mundial de
la actualidad, esquematizado por la globalizacién y un auge creciente de la tecnologia. En un
mundo en el cual las variables macroeconémicas fluctian rapidamente y todos los sectores
involucrados se ven afectados de forma positiva o negativa resulta imperativo que las empresas
se mantengan a la vanguardia brindando respuestas de acuerdo a las exigencias que presenta el
mercado.

Enfatizando en lo anterior, se hace necesario que la empresa objeto de estudio considere la
implementacion de las herramientas provenientes de la gestion estratégica, con el fin de
fortalecer aquellas buenas practicas que la han llevado a establecerse en el mercado. Por dicho
motivo se requiere de un estudio metdédico de fondo para el disefio pertinente de un esquema de
dicho instrumento. Por otra parte, se recomienda la aplicacién de nuevas técnicas administrativas
o la instauracién de nuevas lineas de negocio que le permitan sobresalir y diversificar bajo la
misma marca, de esta manera la empresa se mostrara atrayente hacia nuevos segmentos de
mercado.

De acuerdo a las caracteristicas demostradas por la empresa Surti-mascotas, empresa
colombiana durante el afio 2014 y que desde esa fecha se dedica a la compra, almacenamiento,
comercializacion de toda clase de productos y alimentos para mascotas, afianzdndose a través de
una imagen confiable y ofreciendo el mejor servicio a sus clientes; se pretende realizar analisis
interno y externo de los aspectos que la afectan y que son determinantes para su futuro a través
de un andlisis DOFA.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, se plantea un andlisis de tipo cualitativo y
cuantitativo de las acciones llevadas a cabo por la empresa para el desarrollo de sus procesos,
esto con el fin de construir una propuesta de gestion estratégica y un plan de mejora que permita
resaltar el potencial que posee la empresa y que con esto se impulse la creacion de nuevas lineas
de negocio.

En este orden de ideas se propone con este trabajo el disefio de un plan estratégico que apoye
al empresario en su gestion, a través de este instrumento se busca componer un cambio

innovador en la empresa. Para llevar a cabo esto, el documento estd compuesto por dos partes en
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las cuales se muestra de manera detallada el proceso de estudio realizado para esta empresa; en la
primera de ellas se muestra el problema por el cual se lleva a cabo esta investigacion: ;Que
estrategias se deben desarrollar para lograr el mejoramiento en la empresa Surti-mascotas?, se ha
tomado como base para el desarrollo de esta investigacidn la gestion estratégica como condicion
tedrica, asi mismo, se lleva a cabo un estudio de caso como metodologia, que a través del
conocimiento de cada una de las acciones de la empresa permita la elaboracion de una propuesta
de mejora; en efecto, se busca hacer méis amplio el objeto social de la empresa con base en el
diagnoéstico realizado, donde se determind que se hace necesario que la empresa ponga en
marcha nuevas lineas de negocio que le permita fortalecerse y de esta manera no depender de
una sola actividad econémica frente a la competitividad y complejidad presentes en el mercado.

En la segunda parte, se muestra el desarrollo de 8 dimensiones 0 mdédulos que permiten
evidenciar el estado de la empresa en sus dreas mas importantes y se muestran en su orden:
gestion estratégica, entorno econdmico y competitividad, gestién del talento humano,
responsabilidad social y gobierno corporativo, gestion financiera, gestion de mercado,
negociacion y manejo de conflictos y gestion de operaciones y logistica; el propdsito del estudio
de estos mddulos es crear oportunidades para la empresa a futuro y se realiza a través de la
aplicacion de herramientas tales como la matriz MMGO, DOFA, MPC y modelo canvas, entre
otros, que permiten la construccion de una propuesta de mejora para esta empresa.

Con la investigacion realizada no solo se pretende contribuir a la formacién profesional del
grupo de trabajo que la realiza, sino también el fortalecimiento y desarrollo de la organizacion
objeto de estudio, esto con la transformacion de sus aspectos débiles en nuevas oportunidades;
finalmente el trabajo presenta al empresario las recomendaciones y las conclusiones resultantes
de la investigacion y de la aplicacion de la gestion estratégica; esperando que el empresario
evalué la posibilidad de optar por la implementacion de las propuestas de mejora plasmadas en

este documento.
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Capitulo I. Componente investigativo

Con el fin de realizar este estudio se ha tomado como punto de referencia la empresa Surti mascotas
la cual se dedica a la comercializacidon de productos para mascotas. Alli se realizard el estudio

propuesto generando una propuesta que contribuya a un desarrollo positivo de la organizacion.

1. Tema de investigacion

El objeto de investigacion desarrollado en el presente trabajo, abarca diversos conceptos propios
de la gestion administrativa, entre los cuales podemos destacar la gestion estratégica que permite
dirigir los objetivos organizacionales donde se definen acciones para llegar a ellos guiados en
todo momento por los lideres organizacionales. Es asi que la aplicacion sistemética de
herramientas gerenciales que brindan sustento al diagnéstico realizado para la empresa objeto de

estudio, contribuyen a la construcciéon de una propuesta de mejoramiento.

1.1.  Problema de investigacion

1.1.1. Enunciado del problema.

Surti-mascotas es una empresa creada en el afio 2014, con capital limitado fruto del esfuerzo y
trabajo de su duefio. Esta empresa ha definido como su principal objeto social la
comercializacion de productos para mascotas. Su servicio y variedad le ha permitido de forma
gradual acceder a un mercado dentro de la zona geogréfica de la localidad de Engativa, donde se
encuentra ubicada, brindando un excelente servicio al cliente como sello distintivo.

La empresa estd en un mercado de excelente aceptacion actualmente, no ha mostrado signos
visibles de crecimiento en su operacion, sus esfuerzos se han concentrado en la bisqueda de un
posicionamiento de marca y no en un proceso de expansion. Esto se debe a que actualmente
posee multiples falencias relacionadas con sus procesos operativos y de gestion, teniendo en
cuenta que toda empresa sin importar su tamafio y razén social, debe considerar una gestion

integral que esté debidamente direccionada a unos objetivos.
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Con el fin de profundizar en las dificultades de la organizacidn, se ha propuesto la ejecucion
de un proceso de diagndéstico general a la empresa en las diferentes areas funcionales a fin de
identificar aquellos aspectos a mejorar, debido a que se hace necesario y determinante proponer
objetivos y estrategias para que la empresa alcance una mejoria. Dichos objetivos deben ser
trazables en periodos de tiempo y proceder posteriormente a establecerlos e implantarlos en las
areas inherentes. A través de este estudio se pretende contribuir a establecer planes de accion que
contribuyan a la construccion de este escenario donde la empresa cree sus objetivos a fin de

evitar quedar relegada en el mercado.

1.1.2. Formulacién del problema.

(Como establecer una propuesta y estrategias que conduzcan al mejoramiento de la empresa
objeto de estudio, de tal manera que se logren satisfacer las necesidades de informacién en las

areas involucradas dentro del proceso?

Tabla 1

Formulacion del problema

(Qué estrategias se deben desarrollar para generar el mejoramiento en la empresa Surti-

mascotas?
SINTOMAS
Dependencia de una sola linea de negocio

No se evidencia un crecimiento en las ventas registradas desde su creacion
Disminucion de los ingresos y utilidades

CAUSAS

No se ha identificado nuevos segmentos de mercado

No se ha diversificado el portafolio de productos y servicios teniendo en cuenta un
mercado potencial

No se ha pensado en estrategias de mediano y largo plazo.

PRONOSTICO

Tendencia a la desaparicion del mercado.
Posible aparicion de competidores més fuertes que muestren ventajas competitivas

CONTROL AL PRONOSTICO

Verificacion del estado actual de las dreas que componen la empresa
Seguimiento y auditoria a planes de mejoramiento en todas las dreas objeto de estudio

Nota: Autoria propia
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para generar un proceso de mejoramiento en la empresa Surti-

mascotas.

2.2. Objetivos especificos

Realizar un diagnostico para analizar el estado actual de la empresa.

Generar una propuesta de mejoramiento en la empresa Surti-mascotas.

Establecer indicadores de control para medicion de la propuesta de mejoramiento.
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3. Justificacion

En la actualidad se hace necesario que las organizaciones estén totalmente preparadas para la
asimilacién de los cambios que la economia sectorial y nacional exige. Esto se ha identificado
como un problema potencial para las empresas de capital pequefio o que bien son nuevas dentro
de un mercado especifico, por esta razon resulta importante adaptarse a los desafios que se
presenten.

El objetivo general del presente trabajo, propone realizar un diagndstico del estado de la
empresa Surti-macotas en a las areas de gestion estratégica, entorno econdmico, talento humano,
responsabilidad social, gestion financiera, mercadeo, manejo de conflictos, operaciones y
logistica, para determinar posteriormente una serie de planes de accién que contribuyan a la
compaiiia a realizar mejoras dentro de su esquema organizacional.

Con dicha propuesta se pretende brindar una herramienta que sea ttil, viable y adaptable a las
necesidades de la compafiia, que permita la participacion activa de todos los colaboradores con el
fin de satisfacer los objetivos trazados.

Lo propuesta consiste en una serie de planes de accion dirigidos a cada area funcional de la
organizacion que permitan mejorar su gestion de recursos en un periodo de tiempo determinado;
ya que un sistema de planificacion o gestion estratégica permite a la organizacién configurar su
esquema de accion de acuerdo a unas metas establecidas y proyectadas a un periodo de tiempo
determinado, se aborda desde la gestion estratégica con el fin de llevar un proceso sistematico
que permita la creacion y valoracion de los planes de accion disenados para cada area.

La metodologia que se aplica en la presente investigacion es de tipo cualitativo con enfoque
de estudio de caso, entendido como un método de investigacion que resulta muy importante para
el desarrollo de las diversas ciencias, que consta de una estructura de indagacion caracterizada
por el examen sistematico y profundo de los distintos componentes de un fenémeno, partiendo
de una coyuntura compleja, donde se realiza una descripcion extensiva y un andlisis de la
situacion.

La universitaria como fuente de conocimiento ha propuesto la formulacion del proyecto
integrador, desarrollado dentro de un contexto real empresarial, con el fin de fortalecer las
competencias las competencias adquiridas. Esto se propone ademas como termino para optar por

el grado a especialistas en gerencia de empresas.
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4. Marco de referencia

4.1. Marco teodrico

En la presente investigacion, el marco tedrico se desarrolla abordando dos conceptos especificos:
Gestion estratégica y sistemas de informacion gerencial, que seran descritos a continuacion.

La administracion o gestion estratégica es un proceso de orden multidisciplinar que enfoca a
toda una compaiiia hacia unos objetivos previamente establecidos. “La administracion
estratégica se enfoca en integrar la administracion, el marketing, las finanzas, la contabilidad, la
produccidn y las operaciones, la investigacion y el desarrollo junto a los sistemas de informacion
para lograr el éxito de una organizaciéon” (David, 2013)

Es importante mencionar, que la gestion o administracion requiere de establecer estrategias
que en conjunto sean dirigidas al objetivo planteado. Especificamente la Gestion estratégica
proporciona los lineamientos que determinan el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, facilitando la conexién de todos sus procesos y paralelamente con la aplicacion de
esta herramienta se pueden calcular y designar los recursos necesarios para las actividades
esenciales para el éxito de la organizacion. Por otro lado, la estrategia es una directriz que dirige
el comportamiento y rumbo de una compafiia dentro de un entorno que esta regido por el cambio
constante, la incertidumbre y la competencia. En consecuencia, considera variables que pueden
impactar y que estin relacionadas al entorno exdgeno (factores econémicos, politicos, sociales,
tecnoldgicos, demograficos, etc.), donde resulta imprescindible realizar un esquema que
identifique las amenazas y oportunidades del entorno.

Una estrategia en términos generales esta enfocada a un periodo de tiempo establecido y
requiere de congruencia en relacion a los objetivos organizacionales. Por ello resulta vital definir
y jerarquizar objetivos, entendiendo que toda estrategia se caracteriza por ser sistémica, medular
y holistica. Considerando lo anterior las compafiias tienen la inclinacion de establecer estrategias
proyectadas a periodos largos de tiempo (largo plazo).

Para establecer una estrategia de cualquier tipo la participacion del personal de alta gerencia
es fundamental, para integrar de una manera eficaz y efectiva todos los movimientos de la

organizacion. Por ello es importante que la empresa establezca una cultura de caracter
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participativo que implique la colaboracidn y cooperacidn constante para que se visualicen

resultados.

Planeacion
o estratégica
Nivel institucional
(presidente y directores)
Niveles
: 7 : N
administrativos
Nivel intermedio Planeacion
; e tactica
(gerentes y ejecutivos)
Nivel operativo Planeacion de
: & operaciones
(jefes y supervisores) fErgtiones

[ Ejecucion de tareas y operaciones j

Figura 1. Los tres niveles de la administracion. Nota: Adaptado de (Chiavenato, 2009)

La estrategia puede ser concebida como un plan, un curso de accion deliberado o un conjunto
de lineamientos generales para manejar una situacion. En términos militares, se alude al plan de
guerra: en la teoria de los juegos, es el plan especifico que disefia el jugador para tomar las
decisiones que le permitan obtener el maximo provecho posible de cada situacién; en el ambito
organizacional, se refiere a un plan unificado e integral para alcanzar los objetivos basicos de la
organizacion. Los planes estratégicos pueden ser generales, cuando tratan sobre objetivos
globales, o especificos, cando se enfocan en maniobras especificas para enfrentar a determinados
competidores del mercado. (Chiavenato, 2009)

La administracion o gestion estratégica es completamente diferente a la administracion por
operaciones, ya que esta tltima es enfocada completamente en las operaciones diarias y en preservar el
status quo asegurando la continuidad de las actividades. Sin embargo, no considera ni tiene en cuenta los
cambios generados concretamente en el entorno ni se prepara para enfrentarlos. Teniendo en cuenta que

todas las organizaciones realizan sus actividades en diversos sectores, donde el factor cambio es
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predominante se hace totalmente algo mas aparte de la administracion de operaciones. Por ello dentro de
este tipo de contextos cambiantes, las empresas deben crear y desarrollar estrategias que aseguren su
continuidad y competitividad. (Chiavenato, 2009) Refiere que “La administracion estratégica aplica los
elementos basicos de la estrategia organizacional; comportamiento sistémico (de toda la organizacion),
interaccion con el entorno, enfoque en el futuro con objetivos de largo plazo y comportamiento
proactivo.”

Para realizar y ejecutar una planeacion estratégica correcta es importante tener una serie de conceptos

claros que integrados dirigiran la formulacion de una estrategia correctamente.

Visian de la

CrganTackon

.

Objstivos de la

fHacia donde gueremas ir?

= — L 0ué tenemos en la

f0ué hay en el entorno? __— T organizacian?
_—'-'-_'_-_ -__\_-_—_
sl i
Analisis de Analisiz
entomao organizaciona
| Cudles son las oportunidades v las (Cuales son las fuerzas y les debilidades
amenazas gue hay &n &l entorno? gue tememos en la organizacion?

0ue debemos hacer?

orgenizacional

Figura 2. Los componentes de la estrategia organizacional Nota: Adaptado de (Chiavenato,

2009)

La formulacién de una estrategia dependera de una serie de decisiones tomadas con base en el estudio

previo de aspectos internos y externos (entorno), entablando una serie de recursos y un plan de ejecucion.



18

De acuerdo a ello también resulta ser imperativo el andlisis y evaluacion de los recursos que deben ser
destinados dese las diferentes areas que componen la organizacion (finanzas, talentos, marketing,
produccion, tecnologia, investigacion y desarrollo, sistemas de informacion cultura, estructura).

Cada organizacion tiene definido un propdsito y razon de ser Unico. Esta caracteristica distintiva debe
verse reflejada en la enunciacion de su mision y vision. La principal responsabilidad de los estrategas se
centra en crear y poner en marcha una mision y vision empresarial clara.

Para David Fred la planeacion estratégica consiste especificamente en “un proceso intrincado y
complejo que lleva a una organizacion a un territorio inexplorado. No es una receta para alcanzar el éxito,
sino una guia para la organizacion y un marco para responder preguntas y resolver problemas. Estar
conscientes de las posibles trampas y preparados para enfrentarlas es esencial para alcanzar el éxito”
(David, 2013).

A fin de determinar los pasos y/o acciones claves que coordinadas, orientan a la empresa a la
consecucion de sus objetivos y a optimizar su desempefio actual; se definen una serie de pautas que guian
dicho proceso, entre las cuales se encuentran:

Planeacion estratégica: “‘Es la actividad donde inicialmente se establece la vision, mision y objetivos
corporativos, antecediendo un estudio del entorno genérico, especifico e interno. En consecucion, se
formula la estrategia, se implementa y se efecttia seguimiento y control a la ejecucion de la misma.” (Roa,
2010)

Proyecto estratégico: Los proyectos estratégicos hacen referencia a las dreas que son consideradas en
la organizacion como fundamentales para el éxito empresarial y estan correlacionadas con la mision,
vision y objetivos corporativos.

Implementacion estratégica. Este término esta relacionado a la aplicacion de la/s estrategias
seleccionadas en todos los niveles de la empresa. Para ello es necesario generar una serie de metodologias
y cambios dentro de la cultura organizacional para lograr dicha implementacion de manera correcta
paulatina y efectiva.

Control estratégico: Es la manera en el cual se realiza un monitoreo o seguimiento al proceso
estratégico implementado; de una manera continua. Desde alli se evaluan los diferentes entornos,
alternativas estratégicas y la formulacion realizada para la implementacion.

Por otra parte, es necesario profundizar sobre el concepto de sistemas de informacion gerencial, dado
que es una categoria tedrica que esta interconectada al concepto de planeacion estratégica y que es

aplicable para el desarrollo del presente trabajo.
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Inicialmente los sistemas de informacién gerencial han sido planteados como una sinergia entre la
tecnologia, las personas y procedimientos reunidos de manera conjunta, que se conciben para la solucion
de inconvenientes en las organizaciones. El analisis de la totalidad de estos datos en conjunto permite y
facilita 1a toma de decisiones por parte de los equipos gerenciales de las empresas.

Gestion gerencial es definida por (Berghe, 2016, pag. 58) como: “todas las actividades que debe
realizar un gerente, desde la planeacion de la empresa; la determinacion de sus objetivos y politicas
internas y externas; la organizacion y direccion; la vision y vision de la compaiiia; las politicas de la
empresa; las busqueda y obtencion de nuevos clientes, la tendencia del mercado; el medio
macroecondmico; la forma de funcionamiento y de control de las operaciones de la compaiia y la
responsabilidad de los resultados financieros y mercados”; en otras palabras la gestion gerencial
comprende todas las actividades resultantes de la interaccion de una compafiia en el mercado, donde estas
actividades son lideradas por un gerente.

Por otra parte la gestion empresarial para Edgar Van den Berghe la define como: (Berghe, 2016, pag.
58) “la unién de voluntades de todos los colaboradores de una organizacion, desde el gerente general
hasta los empleadores de la parte inferior del organigrama, teniendo en cuenta los clientes reales y
potenciales locales, nacionales e internacionales, la sociedad y el medio ambiente en el que se desarrollan
las actividades de la empresa”, De acuerdo a lo anterior, la gestion gerencial es la cohesion de los
esfuerzos de cada uno de los colaboradores de una compafiia, comprendiendo la importancia de cada uno
de los grupos de interés de la misma.

Teniendo en cuenta que los sistemas de informacion gerencial, deben ser liderados por la alta gerencia
para el cumplimiento de los objetivos, cabe mencionar la importancia del proceso de direccion, que
abarca la influencia del gerente en la ejecucion de los planes, logrando una respuesta positiva de sus
colaboradores, a través de habilidades de comunicacion, supervision y de motivacion.

Para Germéan Garcia, “La gestion directiva hace referencia al desarrollo del liderazgo claro y
compartido que conduce al equipo humano de la organizacion a trabajar bajo principios y valores
comunes para el cumplimiento de la misidn, objetivos, y metas de la institucion” (Garcia, 2010, pag. 109)

Las habilidades directivas competen el desarrollo de procesos de gerencia estratégica que ratifiquen el
desempefio de las metas y el seguimiento sistematico a indicadores claves de proceso de la empresa que
faciliten el control del conjunto de procedimientos implicados en su desarrollo. El liderazgo es un atributo
fundamental para las organizaciones, ya que a través del mismo se brinda la dindmica requerida al recurso

humano para la consecucion de los objetivos.
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Para el autor German Garcia “Liderar es el proceso que consiste en guiar y motivar a terceros para
que logren las metas de la organizacion, los gerentes son los encargados de dirigir a los empleados, todos
los dias, mientras estos ejecutan los planes de la compaiiia dentro de la estructura creada por la direccion.”
(Garcia, 2010, pag. 169)

El surgimiento de las tecnologias de la informacion y la variedad en la estructura de los sistemas
automatizados, se han convertido en base primordial para la ejecucion d la toma de decisiones con base
en el uso de estos programas informéticos. Estos sistemas cumplen papeles relevantes en relacion al
examen de procesos complejos, previsiones y en la aplicacion de prospectiva; mas especificamente el
estudio de escenarios. Para ello se han establecido algunos sistemas como:

Los sistemas de informacion para la administracion (SIA), generados a través de bases de datos
externas y en los sistemas de procesamiento de las transacciones, se identifican como un conjunto
organizado de personas, procedimientos, software, bases de datos y dispositivos para suministrar
informacién rutinaria de la organizacion. A su vez el propdsito fundamental de este sistema es contribuir
a que la empresa logre sus objetivos al brindar a los gerentes conocimientos de las operaciones cotidianas
de la organizacidn, con el fin de proveer herramientas para planear, organizar y controlar de forma méas
eficaz y eficiente.

Los sistemas de informacion ejecutiva (SIE), son aplicativos de alto nivel que pretenden convertir una
amplia cantidad de datos complejos en informacion pertinente para ofrecer a la direccion informacion en
tiempo real. Esta herramienta es aplicada principalmente por personal de nivel gerencial, teniendo en
cuenta que permite la visualizacion de informacion de areas especificas de forma interna y externa.

Los sistemas de apoyo a las decisiones (SAD), brindan beneficios a directivos de todos los niveles, con
estructuras de modelos de decision y bases de datos integradas. Mediante su uso los usuarios pueden

formular preguntas hipotéticas para evaluar alternativas factibles.

4.2, Marco conceptual

En la presente investigacion se han reunido elementos conceptuales importantes para el entorno
empresarial que se mencionarin y definiran bajo la perspectiva de diversos autores. De acuerdo a ello se
han seleccionado los siguientes conceptos que fueron relevantes para la realizacion del estudio realizado,
entre los que encontramos: gestion estratégica, formulacion estratégica, mision, vision y objetivos

organizacionales.
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Para iniciar se define el concepto de gestion estratégica, el cual para el autor (Prieto Herrera, 2014)
equivale a: “una técnica gerencial cuyo proceso permite a la Organizacion ser proactiva en la formulacion
de su futuro”. De acuerdo a lo sefalado previamente por el autor, de acuerdo a ello se deduce que la
gestion estratégica esté ligada directamente con el conjunto de acciones que convergen para mejorar el
desarrollo de una organizacién. A continuacion los autores (Lopez & David, 2012) proponen que “la
planeacion estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el
tiempo.” Donde se advierte que se requiere de una estructura de planeacion consecuente a los principios
de misidn, vision y valores corporativos propuestos en la organizacion.

Por otra parte se fija el concepto de formulacion estratégica, que de acuerdo con (Prieto Herrera, 2014)
Consiste en: “la carta de navegacion de toda la compaiiia, institucion que sirve para encauzar los
esfuerzos de sus integrantes en procura de lograr los objetivos de supervivencia, crecimiento y utilidad.”.
De acuerdo a lo anterior se puede afirmar que la formulacion estratégica advierte una serie de pautas que
permiten identificar las estrategias establecidas que son mas viables y apropiadas. Por otro lado (Lopez &
David, 2012) Afirma que: “la formulacién de estrategias se formula en tres niveles organizacionales; sin
embargo los niveles estan en dependencia de las actividades o negocios que tenga la organizacion.”, por
ello se infiere que la formulacion estratégica se debe realizar teniendo en cuenta una serie de variables
internas, que la misma organizacion debe determinar en todos los niveles jerarquicos.

Continuando con la nocién de objetivo, abordado desde el autor (Harol Koontz, 2007, pag. 79), el cual
define el concepto como: “los fines hacia los cuales se encaminan las actividades. No solo representan el
punto final de la planeacidn, sino también el destino al que se encamina la organizacion, la integracion de
personal, la direccion y el control”’, donde podemos entrever que los objetivos se establecen con el fin de
establecer metas dentro de periodos puntuales de tiempo, con ellos se logran establecer planes de accion.
Asimismo (Gonzélez, 2015, pag. 11), afirma en su obra direccién por objetivos que “los objetivos son
metas que nos fijamos para comprobar el éxito de nuestras actividades, pero también son referencias que
nos fijamos para calibrar el esfuerzo en el desempefio de una tarea”. Por tal motivo se observa que los
objetivos se convierten en planes de accion que requieren de una medicion exacta para verificar su
cumplimiento.

Continuando con las definiciones propuestas se ha planteado la revision del concepto de mision,
donde el autor (David, 2013, pag. 49) indica que “La declaracion de mision refleja los puntos de vista
sobre las futuras direcciones y estrategias para el crecimiento, que se basan en andlisis externos e

internos”, lo cual en otras palabras indica que la mision dictamina la razén de ser de una empresa,
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compaiiia u organizacion, buscando un estado idéneo de la misma, objetivo que siempre es perseguido.
Por otra parte (Chiavenato, 2009) afirma que: “La mision es la razon de ser de cada organizacion, la
funcion que desempefia en la sociedad. Definir la misién exige consenso. Debe generarse en la direccion,
que indicara el rumbo hacia donde se dirigira la organizacion a largo plazo”. Cabe resaltar que esta mision
es establecida teniendo en cuenta la razon social y actividad econdémica que la empresa realice.

Para finalizar se analiza detalladamente el concepto de Vision, donde el autor (Chiavenato, 2009)
propone como: “El objetivo de una vision es crear una identidad comuin en cuanto a los propositos de la
organizacion para orientar el comportamiento de sus miembros hacia lo que se desea construir.” Es
importante mencionar que el concepto de vision es alcanzable de forma més sencilla cuando la
organizacion esti en sinergia con respecto a sus habilidades, teniendo en cuenta que el entorno es
cambiante.

Para el autor (Prieto, 2016, pag. 25) este concepto es determinante ya que “En la actualidad la vision es

la clave para el liderazgo proactivo porque nos concentra la atencion en algo concreto y alcanzable”.

4.3. Marco historico

Es muy importante tener en cuenta que el concepto de planeacidon o administracion estratégica tuvo
un surgimiento clave durante los afios setenta, etapa en la cual obtuvo una acogida importante que
conserva hasta el dia de hoy. En ese sentido (David, 2013, p4g. 5) afirma que:

“En ese entonces se pensaba que la planeacion estratégica era la solucion a todos los problemas
y muchas de las corporaciones estadounidenses, estaban “obsesionadas” con ella. Sin embargo,
después de ese auge la planeacion estratégica se dejo de lado durante la década de 1980, pues los
diversos modelos de planeacién estratégica no generaron rendimientos mayores. No obstante, en
la década de 1990 trajo consigo el resurgimiento de la planeacion estratégica y en la actualidad,
este proceso se practica ampliamente en el mundo de los negocios.”

Es relevante considerar la nocion clara del significado de la planeacion estratégica, a través de
multiples autores. Por ello; segin (Jeftee, 2009, pag. 9) define la planeacion estratégica como “un proceso
que se inicia con el establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas para lograr
estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener
los fines buscados”. Por otro lado (Rojas, pag. 47) afirma que “la planeacion estratégica es el proceso por

el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo”
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De esta manera se muestra que la estrategia es vista como una competencia, donde segtin Chiavenato

se da a través de 4 enfoques mostrados a continuacion:

Tabla 2

Planeacion estratégica

PLANEACION ESTRATEGICA
ENFOQUE CARACTERISTICAS
Bioldgico Adaptacién y supervivencia.
Militar Planes militares, guerra efectiva, maniobras y tacticas.
Politico Juegos y estructura de poder
Jugadores, reglas, persecucion de victorias, movimientos y estrategias de
Deportivo juego.

Nota: Adaptada de (Chiavenato, pag. 5)

Cabe resaltar que, sin unos planes establecidos, un gerente no sera capaz de constituir los recursos y las
personas de una compania. De igual forma no se podrén identificar de manera clara cuales son los
objetivos de la empresa que se deben alcanzar y la cantidad de recursos requeridos para su realizacion.

De otro modo sin una estructura de planificacion un lider no tendra herramientas suficientes para
administrar con confianza. Por tal motivo es muy probable que no se cumplan las metas establecidas ni la

medicion de cumplimiento en relacion a los objetivos.

4.4. Marco legal

Colombia como pais soberano y garante de derechos y obligaciones a través de su legislacion y para los
efectos que a este proyecto apliquen dichas leyes, se tiene lo siguiente:

Los productos comercializados por Surti-mascotas son dirigidos para animales y al ser consumidos
por seres humanos pueden traer consigo consecuencias adversas; de esta manera esta ley es aplicable para
la empresa, basados en la ley 1480 de 2011 la cual indica: “Cuando un miembro de la cadena de
produccion, distribucion y comercializacion, tenga conocimiento de que al menos un producto fabricado,
importado o comercializado por €l, tiene un defecto que ha producido o puede producir un evento adverso
que atente contra la salud, la vida o la seguridad de las personas, debera tomar las medidas correctivas

frente a los productos no despachados y los puestos en circulacion” (Ley1480, 2011, pag. Articulo19); de
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esta manera los productos comercializados por Surti-mascotas, requieren de una dptima informacién
enfocada al manejo adecuado a los clientes, con fines de prevencion.

Asi mismo es importante resaltar que como empresa Colombiana debe cumplir con la reparacion,
cambio o devolucion del dinero cuando el cliente manifieste algun tipo de inconformidad sobre el o los
productos adquiridos; esto teniendo en cuenta lo dispuesto en la ley asi, (Ley1480, 2011, pag.
Articulo11), aspectos de garantia legal que advierte: “Como regla general, reparacion totalmente gratuita
de los defectos del bien, asi como su transporte, de ser necesario, y el suministro oportuno de los
repuestos. Si el bien no admite reparacion, se procedera a su reposicion o a la devolucion del dinero”,

La reglamentacion anteriormente mencionada estd enfocada a la responsabilidad con los
consumidores y la informacion oportuna que se debe ofrecer a los clientes con el fin de satisfacer sus
necesidades y responder de manera solidaria por los efectos negativos que puedan causar los productos
comercializados.

Cabe sefialar que se deben tener en cuenta las condiciones sanitarias para la venta de productos a
granel, labor que realiza la empresa Surti-mascotas al desarrollar su actividad econdmica y que se
encuentra regulada por el Instituto Nacional Agropecuario ICA a través de la resolucion 3761. Donde se
establece como condiciones que las personas naturales o juridicas que comercialicen alimentos a granel
para gatos y perros, deben estar inscritos como expendedores de productos agropecuarios ante el [CA y
distribuir productos unicamente que cuenten con el registro expedido por la entidad, ademas de contar
con autorizacion escrita de los titulares de los productos para llevar a cabo esta practica. En dltimo lugar
se deben cumplir y guardar todas las condiciones de salubridad e higiene, con el fin de garantizar la
adecuada conservacion de los productos.

Para garantizar el cumplimiento de lo dicho anteriormente, el INSTITUTO COLOMBIANO
AGROPECUERIO (ICA) establece en la resolucion 003761 en el articulo 4 que: (ICA, 2017) “Los
funcionarios del ICA en el ejercicio de sus funciones de inspeccidn, vigilancia y control que realicen en
virtud de la resolucién 3761, tendran el caracter de inspectores de policia sanitaria”. Ley 1774 de 2016 a
lo anterior desde el congreso de Colombia se establece en la ley, Ley 1774 de 2016, articulo 1: “Los
animales son seres sintientes no son cosas, recibiran especial proteccion contra el sufrimiento y el dolor,
en especial el causado directa o indirectamente por los humanos, por lo cual en la presente ley se tipifican
como punibles algunas conductas relacionadas con el maltrato a los animales, y se establece un

procedimiento sancionatorio de caracter policivo y judicial” (Congreso de Colombia, 2016).
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5. Marco metodolégico

De acuerdo al procedimiento de trabajo que se ha creado para el andlisis de la empresa, se establece
concretamente que el tipo de investigacion es definido como un estudio de tipo cualitativo con estudio de
caso. Por consiguiente, en este tipo de investigacion se pretende realizar una recoleccion de informacion y
datos de forma directa del contexto en donde la empresa se desarrolla, sin generar la manipulacion de
ninguna variable. La metodologia a implementar para el desarrollo del trabajo integrador o proyecto
integrador, denominado disefio de plan estratégico para la empresa objeto de estudio, se describe a
continuacion, teniendo en cuenta como planteamiento que la organizacion se dedica a la comercializacion
de alimentos concentrados para animales en establecimientos especializados.

En el desarrollo de la investigacion la recoleccion de informacion se hard a través de la observacion,
donde se advierten los hechos como se presentan, de una manera espontanea y los mismos son
registrados por escrito, como lo afirma el autor Carlos Méndez: “La observacion como procedimiento de
investigacion puede entenderse como el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos
rasgos existentes en la realidad, por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos
propdsitos definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar”. (Mendez Alvarez, 1989).

Para la construccion del diagndstico se determina la realizacion de una entrevista previa con los
empresarios, con el fin de sustentar de forma fiable el estado actual de la empresa y por otra parte para
conocer aspectos personales del empresario, los cuales buscara fortalecer por medio de esta consultoria.

La informacion resultante de la entrevista previa, se evaluard de forma puntual con fuentes secundarias
que permitan la orientacion hacia los diferentes escenarios econdmicos. Alli se origina un punto de
partida para desarrollar con mayor facilidad los objetivos mencionados que busca el empresario a
consultar. Para esta revision especifica se determina como muestra de andlisis la poblacion y
consumidores que habitan la zona geografica de Engativa, “que cuenta con aproximadamente 1.300.000
habitantes y més especificamente la zona del Barrio Villa Luz, que tiene alrededor de 7.000 habitantes.”
(Secretaria de Cultura, recreacion y deporte, 2016)

Posteriormente la informacion obtenida se analiza para describir detalladamente el estado actual de la
empresa, lo cual arrojara unos resultados a evaluar con respecto a las diferentes areas de estudio del plan
de trabajo. En resumen, se proyecta un diagndstico particular para cada una; teniendo en cuenta algunos

panoramas del estado del sector a niveles mayores con el fin de estimar, analizar y comparar la



informacion y de esta manera concluir con una propuesta real y adaptable que esté al alcance del

empresario.
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Capitulo IT Componente disciplinar

6. Conceptualizacion de la empresa

6.1. Razon social

La empresa con Razon social Surti-mascotas y direccion comercial Tv 85 No 64C -14 local 101
certifica como actividad principal el comercio al por menor de otros articulos domésticos en

establecimientos especializados con CIIU 4759.

6.2. Objeto social

La empresa Surti mascotas en el ejercicio de su actividad econémica ha determinado el siguiente
registro ante la entidad reguladora, en este caso la cimara de comercio de Bogota.

CIIU: “El comercio al por menor de animales domésticos y alimentos concentrados para los
mismos, en establecimientos especializados. Ademas, incluye las actividades propias de las

tiendas que comercializan accesorios y suministros para mascotas.” (comercio, Camara de, s.f.)

6.3. Resefia empresarial

La Empresa elegida “Surti-Mascotas” es una organizacion legalmente constituida, dedicada a la
comercializacion de diversos productos para las mascotas. Inicia operaciones en el afio 2014 y en
la actualidad cuenta con 4 personas vinculadas; una de ellas es la persona encargada “gerente”

del funcionamiento de la empresa en su totalidad.

6.4. Factores claves de constitucion

Mais que una motivacion por crear empresa, Surti-mascotas, surgio por la necesidad de percibir
ingresos por una situacion cesante a la que se enfrentaba su fundadora para aquel momento,
aferrada a la fe que la caracteriza y con grandes fuerzas quiso hacerlo y lo logro. Acorde a sus

creencias religiosas se cita:
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(Isaias40:31) “Pero los que esperan a Jehova tendran nuevas fuerzas; levantaran alas como las

aguilas; correran, y no se cansaran; caminaran, y no se fatigaran”

6.5. Decisiones constitutivas

La empresa Surti-mascotas se encuentra establecida en la ciudad de Bogot4, con mas exactitud
en la localidad de Engativa, tiene sus origenes en el 2014. En aquel afio, ya cuando pasaba su
tercer trimestre y por la situacion laboral cesante a la que se enfrentaba Martha Rodriguez
Pulido, le dio vida a esta, su empresa Surti-mascotas, formdndola en su origen mis como una
opcidn de un ingreso adicional en vista de su situacion laboral luego de que perdiera su empleo.

Con el pasar de los meses la fundadora le fue tomando pasion a lo que hacia, pues veia en la
empresa que habia formado, mas que una fuente de ingresos, una forma de vida, una pasion, pues
era gratificante para ella la atencidn a sus clientes, sus mas preferidos clientes de los que ha
vivido enamorada desde que le dio alas a esta empresa, esos clientes son sus gatos y perros que
llegan con sus humanos en busca de un juguete, comida, golosinas e incluso algo de ropa.

De esta manera el 21 de octubre de ese mismo aflo, La propietaria registro en la cAmara de
comercio de Bogotd Surti-mascotas, su empresa, esa que nacié como una necesidad y que hoy

dia se ha convertido en su pasidn y la que suefia por ver prospera por muchos afos mas.

6.6. Ubicacion e instalaciones

La empresa Surti-mascotas se encuentra ubicada en la Republica de Colombia, en su capital la

ciudad de Bogot4, en el barrio Villa Luz perteneciente a la localidad de Engativa. Su direccion

es: Transversal 85 #64C-14.
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Figura 3. Ubicacién de la empresa. Nota: Adaptado de Google Maps. Recuperado el 15 de abril
de 2017.

Figura 5. Instalaciones del almacén. Nota: Autoria propia
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Figura 6. Instalaciones del almacén. Nota: Autoria propia
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7. Gestion estratégica

La gestion estratégica en las organizaciones se ha establecido como pilar fundamental dentro del
desarrollo de todas las operaciones inherentes a la misma. Desde alli se propone el esquema de
funcionamiento general de la compafiia y se imparten las directrices requeridas para llevar a cabo
cada una de las actividades de forma efectiva y eficaz.

Para Luis Palacios este concepto es: “La estrategia, definida como patron, propugna por la
existencia de un modelo de conducta que dirija un flujo de acciones y decisiones con la
asignacion de recursos para obtener un resultado que es permanentemente comparado,
monitoreado, evaluado y corregido en la ejecucion” (Palacios Acero, 2009, pag. 8)

De acuerdo a lo anterior es significativo considerar la planeacion estratégica como una
disciplina que debe ser ejercida por los lideres organizacionales y que debe ser encauzada a la
proyeccion de la organizacion en de los diferentes periodos de tiempo con el fin de asegurar su
permanencia en un mercado. Como resultado el proceso de gestion estratégica propone 3 etapas
importantes: la formulacién de la estrategia, implantacion de la estrategia y evaluacion de la

estrategia.
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Definicion de la mision, la vision y los objetivos de la
organizacion

L]
Analisis de las oportunidades y las amenazas del entorno -
v
Proceso de Tl e 1
glanaacién Analisis de las fuerzas v las debilidades internas de la
g edcior - -
e organizacion
estratedica
Analisis de las opciones estratégicas para competir
¥
Eleccion de la estrategia
¥
Implantacion de la estrategia por medio de la estructura, la
cultura, los sistemas v los procesos operativos de la organizacion [
Proceso de
ntacian de la *
ategia
Construccion de sistemas de control v medicion para asegurar la
realimentacion y el éxito de |a estrategia

Figura 7. Proceso de administracion de la estrategia. Nota: Adaptado de (Chiavenato, 2009)

7.1.  Diagnéstico situacional

Con el fin de identificar y realizar un estudio mas detallado respecto al esquema y estructura del
entorno y gestion estratégica en la empresa objeto de estudio, se ha realizado un diagnostico
enfocado al andlisis de dicho elemento en la organizacién. Para ello se ha aplicado la matriz de
gestion de organizaciones (MMGO) en el mddulo de gestidn estratégica y por otra parte se ha
desarrollado un analisis del entorno interno-externo a través de una matriz DOFA, en donde se

han obtenido los resultados presentados a continuacion.
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Tabla 3
Matriz DOFA
Fortalezas - F Debilidades - D
1. - Se han establecido formas de 1. - Las actividades de promocion y
manejo de inventarios, que facilitan la reconocimiento no son las suficientes
gestion de compras. para fidelizar y aumentar los clientes
2. - La empresa trabaja a través de potenciales
capital propio, con base en el uso de la 2.- La publicidad no ha sido enfocada
rentabilidad ya que no tiene actualmente | adecuadamente al segmento de mercado,
obligaciones financieras. y por otra parte no se han realizado
3. - Al cliente se le cuestiona estudios especificos de su impacto actual
ALMACEN SURTI-MASCOTAS frecuentemente por los productos que en la atraccion de los clientes.
requiere y de la periodicidad con la cual | 3. - No se tienen sistemas que integren
los requiere. Esto se realiza con el algun sistema de informacion (ERP o
objeto de vincular y fidelizar a los sistema contable), debido a que no se
consumidores y alli se establece un considera esencial obtener una medicion
patron de marketing. de la eficiencia y comportamiento real
de la organizacion por el hecho de ser
una empresa pequefia y nueva que adn
no ha tenido un reconocimiento en el
mercado.
Oportunidades — O Estrategias - FO Estrategias - DO
1.- La poca competencia existente dentro de 1. Revisar los antecedentes de cada uno | 1. Fomentar la cultura de planeacion
la zona a nivel geografico, podré facilitar un | de los proveedores, los productos que estratégica que direccione a la empresa a
posicionamiento rapido. son comercializados y que bienes su desarrollo organizacional de una
2.- Los proveedores ofrecen y promocionan maneja en el mercado actualmente, para | forma adecuada. A través de diversos
sus productos, de una forma en la cual sean obtener informacidn extra acerca de sus | objetivos que les permitan ser mas
competitivos frente a las deméas marcas, lo datos y mas especificamente identificar | competitivos y adaptables para
cual beneficia al negocio (comercializador) y | niveles y volimenes de ventas. posicionarse en el mercado y mejorar los
al cliente final 2. Aprovechar el no endeudamiento de | niveles de influencia en la zona
3. E1 43% de las personas tiene al menos 1 la empresa para diversificar los servicios | geogréfica.
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mascota en su hogar.

4. El gasto anual en comida y productos para
animalitos supera los 700.000 millones de
pesos con tendencia a crecer anualmente
bastante por encima de la inflacion.

5. El promedio Mensual de gasto para un
perro en promedio es de $650.000

que actualmente se ofrecen, realizando
los estudios respectivos que demuestren
el impacto en la rentabilidad.

3. Trabajar de la mano con los
proveedores a fin de impulsar eventos,
que posibiliten actividades de
promocién y reconocimiento. Estos
eventos deben ser usados como
plataformas de indagacién de
comportamientos de consumo o como
prueba de lanzamiento de servicios o
productos adicionales.

2. A través de un plan de indicadores
claves de proceso y un sistema de
informacion establecer un
direccionamiento correcto de la toma de
decisiones de la empresa. El sistema de
informacion estara a cargo del gerente,
quien establecera los indicadores
necesarios en cada drea donde sean
aplicables. Al realizar estas actividades
la empresa identificard una estrategia a
donde apuntar en un periodo de corto
mediano o largo plazo definible,
sintetizando como objetivo principal una
expansion medida y controlada.

Amenazas - A

Estrategias - FA

Estrategias - DA

1.- Los cambios producidos por los cambios
de divisa modifican los precios de productos
importados por el proveedor de forma
constante, lo cual impacta en las formas de
consumo.

2. - Se requiere mayor volumen de
informacion y estudio frente al desarrollo del
mercado en la zona geogréfica la ciudad, las
regiones y el pais en general.

1. Realizar una investigacion de
mercado e implementar un plan de
marketing que aporte en el crecimiento
y desarrollo de la empresa. A través de
dicha investigacidn se generaran
estrategias adecuadas para la expansion
de la empresa teniendo como punto de
referencia las utilidades actuales.

2. Se recomienda que con el estudio de
mercados y el plan de ventas, se cree
una proyeccion o una estadistica que
refleje hacia que nuevos segmentos y
nichos de mercado deben dirigirse
donde se pueda evaluar claramente su
implementacion en un periodo de
tiempo y la proyeccion de rentabilidad y
posterior evaluaciéon de dicha incursion.

1. Se propone retomar la opcion de
pagina web que contenga la informacion
necesaria de la empresa (mision, vision,
historia), afiadiéndole la informacién
sobre promociones, ofertas, eventos y
otros contenidos promocionales de la
tienda. Por otro lado se plantea el utilizar
imagenes llamativas propias del
merchandising, donde se muestren las
principales marcas de venta, buscando
generar mayor impacto.

2. Llevar un registro de los clientes con
el fin de identificar patrones de
comportamiento en las ventas. Por otra
parte a través de esta estrategia se
lograra un reconocimiento general y la
posibilidad de realizar y/o enlazar
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nuevos contactos lucrativos
(stakeholders).

Nota: Autoria propia
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Por otra parte, al aplicar la matriz MMGQO, y realizar el anélisis respectivo se obtuvieron los

siguientes resultados.

Direccionamiento estratégico

YARIABLE: FRINORICSDE
PLANEACION

.42

VARADLE: SETEMADE
FINALIDADES | pizion, wision y
o jertrena)

WARIABLE: WALDOAES
CCRPOEATINGS

VARASLE: ESTRATESIAS

O oo 10,00 13100 20,00

Figura 8. Gestion estratégica MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO (EAN, 2009)

Dentro del estudio realizado para la gestion estratégica en la empresa, se ha detectado que la
organizacion no propone unos indicadores de gestion y valores corporativos claros, y la
pertinente incorporacion de una estrategia en ellos, la meta principal es vender sin ninguna
direccion clara.

Por otra parte, se ha identificado que la planeacién estratégica no ha sido debidamente
constituida para el crecimiento de la empresa en los diferentes periodos de tiempo, teniendo en
cuenta que la gerencia enfoca sus esfuerzos en la ejecucion de procesos de planeacion para
intervalos de tiempo pequefios, en donde no se evalua la efectividad de las actividades realizadas.

En consecuencia, de lo anterior, la organizacién no posee una base consultable de datos

historicos que sirvan como estructura de planeacion. Se ha identificado que las estrategias estan
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demasiado enfocadas al &mbito operativo generando pequeiias proyecciones dentro del corto
plazo que generalmente involucran unicamente las ventas y el aspecto financiero.

Cabe resaltar que el personal de la empresa no es participé de manera activa en estos procesos
y esto fue detectado dentro del desarrollo del estudio de recurso humano realizado en la
organizacion, teniendo en cuenta la ausencia de canales de comunicacion formales y la falta de
delegacidn correcta de funciones.

Entre las potencialidades de la empresa se destaca que posee una serie de objetivos que
requieren ser estructurados desde los principios de Mision y vision. Asimismo, los métodos de
comunicacion interna en la empresa son aceptables y esto facilita en la actualidad que los
colaboradores realicen con éxito sus funciones. En un escenario futuro esto facilitard la
comprension de los esquemas y cambios que la empresa desee implantar posteriormente. Cabe
mencionar que el esquema de valores estd sujeto al buen actuar y la ética empresarial, filosofia
que se refleja en cada uno de los colaboradores de la empresa, no obstante, no se encuentra un

documento definido que promueva de manera formal este aspecto en la organizacion.

7.2. Propuesta de mejora

La propuesta de mejora se plantea con el objetivo de construir un esquema de planeacion
estratégica, que este acorde a las necesidades de la empresa y brinde informacidn relevante sobre
el presente de la misma con la finalidad de que dicha informacion pueda ser acoplada a un disefio
de estrategias dentro del mediano y largo plazo.

De forma inicial se recomienda construir una mision y vision que retinan las condiciones
adecuadas y que sean congruentes a los objetivos que la gerencia conoce y ha definido en los
afios de gestion del negocio. Una vez dicha mision y vision estén debidamente estructuradas; se
recomienda utilizar una matriz de correlacidon que conecte las opciones estratégicas presentadas
en el DOFA a los principios de mision y vision, generando una formulacidén de estrategias
coherente. Con ello se detectan las areas involucradas y los cursos de accién incluyendo alli un
orden l6gico de consecucion de actividades macro. Asi mismo, para esquematizar los cursos de
accion y niveles de preponderancia, se sugiere generar un cuadro de planeacion estratégica que
identifique las actividades especificas junto a los tiempos de ejecucion. Por dltimo y con el fin de

generar el/los indicadores de medicidn, se recomienda plantear un esquema de indicadores claves
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de gestion (KPI) que retna los datos establecidos y se realice un control periddico que debe ser

establecido de acuerdo a la naturaleza del indicador y los tiempos de medicion.

Tabla 4

Matriz de priorizacion

MATRIZ DE PRIORIZACION

Variable Variable | Variable Variable
PLANTEAMIENTOS interna: interna: interna: interna: .
ESTRATEGICOS Im act(; Impacto | Cantidad Tiem (; AREAS
DESDE EL PUNTO CE la en el de recursos estima dIZJ de INVOLUCRADAS
DE VI,STA DE LAS empresa cliente | financieros ciecucion
FUNI(&ZII{(I)Eﬁi LES p final requeridos ]
Nota: Autoria propia.
Positivo 2
Bueno 1
Indiferente 0
Inapropiado (-1)

Figura 9: Escala de medicion de variables internas. Nota: Autoria propia.

El objetivo de esta con relacidon matriz se centra en la evaluacion de las diferentes propuestas,

con el fin de establecer prioridades en cada una de las actividades consecuentes. Por otra parte,

se establecen las areas funcionales involucradas durante el proceso de implementacion.

Finalmente se pretende priorizar las estrategias planteadas a los factores internos que influencian

directamente la toma de decision.

Las variables internas deben ser definidas de acuerdo a los objetivos corporativos junto a la

mision y vision de la empresa. A partir de alli la empresa podra visualizar con mayor claridad

cudles son las estrategias mds importantes y en las cuales deberd trabajar primero.



Tabla 5

Tabla de indicadores (KPI'S)

Indicador

TABLA DE INDICADORES

Objetivo

Perspectiva

Meta (Rango)
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Costo de mercancias
inventario promedio

Rotacign de inventario.
Este indicador permite
medir el tiempo en el cual
el inventario se convierte
2ningreso.

Legisticafinanciera

(0-100%)

Meta (Real) Valor {Real)

Total de ventas semanales

nimero de facturas emitidas

Ticket promedio. Este
indicador permite medir el
gasto medio de el cliente

en la compra.

Mercadeo/comercial

[0-1005)

positivas
total de encuestas

Mimero de encuestas

Satisfaccign del cliente.
Este indicador permite
medir el nivel de
satisfaccidn del cliente en
relacign al producto y/o
erviciodurante una

Mercadeo/comercial

(0-100%)

50%

ROI: [Ganancia total de la

inversién)-[Costode la
Inversign) f [Costode la
inversign)

Este indicador mide 13
ganancia ocbtenida con
relacion a una inversion

definida para tiempo

determinado

Financiera

Sielresultadoes
positivo indicara
ganancia, =i es negativo
indicara perdida

Foo: EBIT + Amortizacian -

Impuestos

Nota: Autoria propia

Este indicador mide el
valorde dinero en efective
generado por la empresa
endesarrocllode sus
operacionesy actividad
economica.

Financiera

Sz plantea para realizar
una trazabilidad frente al
margen de efectivo
operativo al
implementar el zoftware
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8. Entorno econémico y competitividad

La economia de la actualidad fomenta el dinamismo constante a través de procesos visibles como
la globalizacion y el auge tecnoldgico. Todas las entidades estatales y las empresas que
conforman un pais deben prepararse de manera constante a estos fendOmenos que generan
cambios abruptos en periodos de tiempo reducidos.

De acuerdo a lo anterior el sistema exige que la administracion de estas empresas sea diversa,
en a fin de afrontar estos retos apropiadamente. Por ello se afirma que, “La competitividad
determina el éxito o fracaso de las empresas. También establece la conveniencia de las
actividades que favorecen su desempeiio, como innovaciones, una cultura cohesiva o una
adecuada implementacidn. La estrategia coadyuva en la busqueda de una posicion favorable
dentro de una industria, escenario fundamental donde se lleva a cabo la competencia (Michael,
2015)”.

Para las organizaciones actuales resulta fundamental encontrar factores diferenciadores que
permitan competir dentro de un entorno complejo; donde se da amplia relevancia a factores

adicionales que pueden generar un correcto posicionamiento.

8.1. Diagnéstico situacional

8.1.1. Indicadores econémicos.

INDICADOR TRM IPC | PIB | INDICE DE DESEMPLED | DTF | INFLACION | TASA DE USURA
ANOD
2014 $2.392,46 | 3.66% | 4,4% 8,72 4,34% 3,66% 2B.76%
2015 5314547 [ 5.77% | 3,1% 8,59 5,22% 6,77% 29%
2016 53.000,71 [ 5 75% | 2.0% 8,74 6,86% 5,75% 32.99%

Figura 10: Indicadores macroeconémicos. Nota: Autoria propia
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8.1.2. Impacto en la empresa.

TRM: Debido a que la empresa se dedica enteramente a la comercializacion de productos, el
constante incremento modifica el precio final de los bienes que son importados y distribuidos por
los proveedores, lo cual hace que los precios finales ofrecidos al consumidor no sean estables.

IPC: Teniendo en cuenta que el IPC mide de manera porcentual el incremento de los
productos basicos (canasta familiar) en los hogares. La volatilidad de dicho indicador visto en los
ultimos 3 afios indica que la tendencia de incremento generara que las familias y los hogares
evalien de manera constante sus opciones de compra, ya que ven mas reducidos sus ingresos y
esto los obliga a priorizar sus necesidades, lo cual puede no resultar tan beneficioso para la
empresa

PIB: El indice de crecimiento econémico permite como empresa que se logre identificar
aspectos destacables del sector en relacion al comportamiento general del pais. Desde alli se
pueden identificar varios aspectos importantes exdgenos que impactan tales como la demanda, la
sobreoferta, aspectos sociales o factores politicos que desencadenan cambios abruptos.

DESEMPLEQO: El indicador de desempleo es un indicador demasiado general, sin embargo,
tiene un impacto considerable, teniendo en cuenta que el poder adquisitivo de las personas
disminuye y el desempleo agrava este problema. Lo cual puede implicar fluctuaciones relevantes
en las ventas.

DTF: Este indicador, analizando de manera general la organizacioén no impacta de manera
relevante. No obstante, es interesante tener en cuenta que, si la empresa desea crecer o
expandirse en el mediano o largo plazo debe considerar este indicador para invitar a invertir a
socios, elegir capitalizarse a través de inversiones; o bien acudir al endeudamiento medido como
opcion de liquidez en un periodo de tiempo determinado.

TASA DE USURA: La tasa de usura impacta de forma gradual el consumo de las personas, lo
cual implica que dicha poblacion se plantee una disyuntiva en relacion a usar sus productos de
crédito bancario. Esto significard que las ventas con métodos de pago de este tipo pueden verse
afectadas. Este indicador también modifica las tasas de colocacién y captacidon bancaria lo cual
impacta directamente si bien la empresa considera apalancarse o generar liquidez en un periodo

de tiempo para su crecimiento y sostenimiento.
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INFLACION: El indicador de inflacién impacta de manera directa el régimen de precios de
toda la economia, asimismo dicho impacto se ve reflejado en todo el sector real de la economia,

incluyendo el sector especifico de la empresa, en este caso el comercio.

8.1.3. Analisis sectorial.

El sector al cual hace parte la empresa es el de ventas de comercio al por mayor y al por menor el
cual durante el afio 2016 tuvo una variacidn positiva en relacién al afio previo, lo cual se detalla

mas a fondo en el cuadro mostrado a continuacion.

Ventas del comercio al por menor en diciembre de 2016
Variacion Anual y Acumulada (%)

Variable Diciembre Ener - Dic
2015 2016 2015 2016
Comercio minorista -0,3 6,2 24 1,2
Sin vehiculos 3.3 2.1 53 1,6
Sin combustibles -0,5 74 26 1,6
Sin vehic y combustib 35 29 6,2 2,0
Empleo total 3.3 2.8 4.4 2,9

Figura 11: Ventas del comercio al por menor. Nota: Superintendencia de industria y comercio.
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Variacion respecto a igual periodo del afio anterior

Vehiculos automotores y motocicletas I 15,0
Electrodomesticos, muebles y eq. de oficina 81

Aseo del hogar

Total sin combustible

Total

Bebidas alcohdlicas-cigarrillos

Alimentos y bebidas

Prendas de vestir y textiles

Repuestos y lubricantes para vehiculos

Libros, papeleria, periodicos

Articulos de uso doméstico -0,2

Articulos de ferreteria y pinturas -0,7

Otras mcias para uso personal o doméstico -0,8

Productos farmacéuticos -0,9
Combustibles -3,3
Aseo personal, cosméticos y perfumeria -4, 2

Calzado y art. de cuero -5, 2

Fuente: DANE - MMCM i

Figura 12: Variacién en ventas del sector. Nota: Superintendencia de industria y comercio.

Esta variacion fue superior a la observada en diciembre de 2015(-0,3%) y a la presentada en el
mes anterior (4,9%).Por otra parte, la generacion de empleo present6 un incremento de 2,8%,
debido a la apertura de nuevos establecimientos comerciales.

Por otra parte, de acuerdo a los estudios econdmicos nacionales realizados en el sector se
afirma que el comercio durante la segunda mitad del semestre se reactivd, indicando que el 34%
de los comerciantes logré aumentar su nivel de ventas, el 45% los mantuvo y el 23% descendio.

Asimismo, los efectos de la desaceleracion de la economia debido a las politicas fiscales
establecidas por el gobierno durante el afio 2016, generaron en el comercio cambios internos en
la rotacién de inventario. Para ajustarse a esta situacién los empresarios apelan y recurren mas
frecuentemente a descuentos, promociones y ofertas; lo que, si bien ha permitido que los

consumos no se compriman atin mas, ha erosionado los margenes de rentabilidad. Este escenario
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se torna un poco mas complejo teniendo en cuenta el cambio en la politica tributaria establecida
que incrementa el IVA.

Cabe resaltar que la desaceleracion de la economia causo variaciones negativas de todos los
subsectores del comercio. Tal es el caso de los articulos de uso personal que el afio pasado
(2015) presentaban variaciones de 7.0% y 8.4% en el 2016 caen a -1,8% y -3.2%.

El subsector de productos de ferreteria también ha generado variaciones negativas
significativas que presentaban participaciones positivas de 18.7% este afio caen a -0,3%, efecto
causado por el cambio abrupto en el sector de la construccion.

Por otra parte, con el fin de identificar y estudiar en detalle el impacto del componente
externo dentro de la organizacion, se realiz6 un diagnostico enfocado al andlisis del entorno
econdmico que afecta la empresa objeto de estudio. A través de la matriz de gestion de
organizaciones (MMGO) en el médulo de entorno econémico se realiz6 la observacion

respectiva y se obtuvieron los siguientes resultados.

Analisis de entorno econdédmico

angh sisde entomo giobal | Slobal meata)

andissde entomo pais (Macmo). Politicas macroecondmicasy
resultsdos ectuales proyectados

andisisdal ontomo sectorial y ragional (NESO) _ 16,57

anilissde entomo cercano o praxi mo (Grupas de interes -
stakehol ders- Excepto dientes |

Cadenas productivas y cluster ® - B33

nagnitod y comportamento del enmrcado de la cadena 41,57

Competencis,/ Digani Soones samilares _41,5-‘-'
producto osenicio RN -

0,00 10,00 20,00 30,00 A0 00 50,00

Figura 13: Entorno economico MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO (EAN, 2009)

Dentro del aspecto de macro entorno se detecta que se chequea esporddicamente el estado del

dolar, sin embargo, alli no se identifican oportunidades ni amenazas. Asimismo, no se han
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determinado con exactitud los grupos de interés que intervienen y por lo tanto estos no hacen
parte de un ejercicio de direccionamiento estratégico.

Por otro lado, la revisidn de indicadores macroeconémicos no se considera necesaria, ya que
se observa que este cambio econdmico no afecta el precio final que se ofrece al cliente, ni la
forma de gestion del negocio. No obstante, cabe resaltar que la gerencia comprende de manera
informal algunas tendencias de mercadeo relacionadas especificamente al sector en el cual se
desarrolla el negocio. Por otra parte, se revisan constantemente las regulaciones gubernamentales
que impactan directamente al negocio y que ademas son requerimientos de funcionamiento del
mismo, como por ejemplo los requerimientos de ICA frente a las regulaciones sanitarias para la
comercializacion de los productos para las mascotas, a través del sistema (a granel)

Debido a que es un Almacén inicamente dedicado a la distribucion, solo maneja la etapa de la
cadena productiva de comercializacion, pero no se conoce con exactitud de donde proviene la
mayoria de productos principales y complementarios. No se conocen caracteristicas de la
competencia ni desempefio de la competencia dentro del mercado de la zona geografica. En
relacion a los competidores, se conocen parte de los rangos de precios que ofrecen productos de
la misma linea. Por otra parte, para establecer el precio de cada producto inicamente se tiene en
cuenta los valores del mercado, la competencia en el sector de Engativa; ademas del precio que

es referenciado los consumidores y clientes.

Tabla 6
Matriz Pestel
. Econdémico Socio — Tecnoldgic Ecol6gico
Politicos g & Legales
S culturales oS S
P |[ E ] S L1t J|_ E
Factores Factores
Factores .. Factores L . Factores Factores
.. econdémico . tecnologico L .
politicos g sociales S ecoldgicos legales
Cambios ., Cambios
Construccid
. en la tasa enla
Cambios en Acuerdos de n ., )
la politica de paz y etapa de progresiva recolecci6 | | Regulacione
. inflacién y . . nde s del ICA
fiscal posconflicto de las vias .
desempleo 4G residuos y
negativos basuras a
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durante el nivel
ultimo afio distrital
Cambios
de las tasas El acceso L.
i " Técnicas
de interés de las de
Casos de por parte e, personas a ., .,
P Disminucion .. produccid Regulacion
corrupcidon del banco P servicios
de indices de P n para buenas
en el sector de la . tecnoldgico . -
- desplazamien amigables | | practicas de
estatal (caso republica, S en
to con el manufactura
odebrecht) para smartphone medio
ralentizar S a través .
ambiente
el de apps
consumo
Normativa
s de uso
de bolsas, L.
Codigo de
Aumento que crea s
) ética
. del salario . Desarrollo cultura .
Elecciones . Cambios en establecido
) ) minimo del sector sobre el
presidencial . la cultura de . para los
establecido de TIC en impacto .
esen 2018 consumo . . profesionale
para el el pais ambiental s del sector
2017 de las .
. veterinario
mismas en
el medio
ambiente
Crecimient Legislacion
0 minimo es
Tratados de del PIB Cambios en nacionales
libre (2%) el consumo en estudio
comercio ya durante el de los para la
ratificados primer hogares protecciéon
bimestre de los
de 2017 animales.
Evolucién
de los
precios
finales
ofrecidos
al
consumido
renel

sector
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Ajuste en
el
indicador
IPC

Nota: Autoria propia

De acuerdo a la informacion anterior, en el &mbito politico se pueden identificar algunos
aspectos a considerar; el méis importante de ellos tiene que ver con las elecciones proximas
teniendo en cuenta que el esquema de nuevo gobierno implica una modificacion y estructuracion
diferente del control, crecimiento econdmico y cambios en las politicas fiscales. Asi mismo es
primordial tener en cuenta las politicas de gobierno del gabinete que asuma el poder ejecutivo
del pais. Por otra parte, dentro del aspecto econémico todas las variables macroecondmicas (tales
como la tasa de desempleo, tasa de inflacion, IPC, tasas de interés), repercuten en la variable de
consumo macroecondémica afectando el poder adquisitivo de cada hogar colombiano, lo cual
impacta finalmente y de forma directa a los ingresos que las empresas reciben por ventas de sus
productos.

En el aspecto ambiental se debe considerar el cambio de cultura orientado hacia la
conservacion, preservacion y cuidado de especies animales, lo cual permite inferir que el sector
de cuidado hacia las mascotas tiende al crecimiento, teniendo en cuenta ademas las estadisticas
mostradas por el sector durante los dltimos afios.

Dentro del &mbito tecnologico se debe rescatar como una oportunidad de crecimiento, el
hecho de que las personas en la actualidad usan o recurren a aplicaciones dentro de sus teléfonos
moviles para recurrir a diferentes servicios ofrecidos.

Finalmente, dentro del aspecto legal es rescatable la contribucion que realizan los entes de
control al mejorar continuamente los requisitos minimos de salubridad para la operacion de este

tipo de empresas, lo cual propende a la libre competencia.

Tabla 7
Matriz MEFE

Factores externos Valor Valor

) Calificacion o

Oportunidades
Dindmica de venta de los proveedores | 020 | 2 | 040
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privado

Sector en crecimiento 0,25 3 0,75
Ingresos en el sector crecieron un 6% anual 0.30 4 1,20
Beneficios impositivos 0,10 1 0,10
Servicios complementarios en el sector para mascotas 0,15 3 0,45
Amenazas
Cambios causados por la reforma tributaria 0,15 3 0,45
Cambios causados por la variacion de divisas 0,15 2 0,30
Aumento en la tasa de inflacion 0,30 4 1,20
Aumento de la tasa de usura 0,30 4 1,20
Disminucion de los porcentajes de inversion del sector 0,10 1 0,10

Valor Ponderado empresa
oportunidades
Valor Ponderado empresa
amenazas

29

3,25

Nota: Autoria propia

La ponderacion del resultado de la empresa Surti-mascotas en relacion a sus oportunidades da

un total de 2.9 que es un valor que esta arriba del rango de la media; no obstante, el promedio de

amenazas el cual es de 3,25 indica en este caso, que el entorno resulta algo desfavorable para la

organizacion en relacion a las oportunidades de crecimiento de la industria.
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Tabla 8
Matriz MPC
Animals Ltda Puppy shop surti-mascotas
3,7 2 2,1
Factores de Exito VEIDT Calif. Punt. Calif. | Punt. | Calif. Punt.
(Peso)
Estrategias de marketing 0,15 4 0,6 1 0,15 1 0,15
Competitividad en precios 0,2 3 0,6 2 0.4 2 0.4
Solidez Financiera 0,1 4 04 2 0,2 2 0,2
Niveles de ventas 0,2 4 0,8 2 0.4 2 0.4
Asociacién con proveedores 0,15 4 0,6 3 0,45 3 0,45
Diversificacion de los
Servicios 0,1 4 0.4 1 0,1 2 0,2
Servicio al cliente 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3
Nota: Autoria propia
MPC
%]
0,2
05
o7
05 0.6 05
05
05 I I 0,450,45
04 04 0.4 04 04 0,4
04
03 03 03
03
02 02 02
0z 0,150,15
0,1
. | I 1 I I Il II
’ Estrategas de Competitvidad en Solidez Financiera Miveles de ventzs Aspciacidncon Diversiicacion de los senvicio 3l diente
marketing precios provesdores SEnidos

m AnimalsLtds  m Puppy shop surti-mascotas

Figura 14: Grafico MPC. Nota: Autoria propia

Dentro del grafico producto del resultado de analisis de la matriz de perfil competitivo (MPC)
se puede observar que el competidor més fuerte y amenazador para surti-mascotas es Animals
LTDA, teniendo en cuenta que esta empresa tiene una participacion en el mercado bastante

amplia. La empresa tiene varios puntos fuertes importantes a rescatar, entre ellos la asociacién
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con proveedores y los niveles de servicio al cliente, donde se encuentra cercano al competidor
principal. Por otro lado, la empresa tiene otros factores a mejorar, principalmente las estrategias
establecidas para el marketing y la medicion del servicio actual ofrecido a los clientes, donde
esta considerablemente por debajo del competidor principal. De acuerdo a esta informacion se
infiere que resulta necesario mejorar la posicion de la empresa dentro del mercado y en general

en los factores en donde se ve una desventaja respecto al competidor principal.

Tabla 9

Cinco fuerzas de porter

ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

El poder de
.. La entrada de p. oz El poder de
Rivalidad entre La amenaza de | negociacion de Ny
- Nuevos . negociacion de
Competidores . Sustitutos los
Competidores los proveedores
Compradores
El aumento
anual en la
. . | Los productos
economia y mas .
Py sustitutos - Es muy
especificamente |. . El usuario final |.
identificados (de . importante para la
El aumento anual |en este sector, . . que adquiere los
. origen animal) . empresa, lograr
en laeconomiay |causaun . productos tiene T
, . no tendrén un . diversificar la
mas impulso de . una amplia i
e impacto . . cantidad de
especificamente en | entrada de LY disyuntiva y por
significativo ya . | productos
este sector, causa | nuevos lo tanto debera .
. que la gente . ofrecidos y
un competidores considerar .
. . comprende la considerar generar
desencadenamiento | entendiendo que |. . valores .
. importancia de para el servicio en
de estrategias el desarrollo del agregados

diferenciadoras no
conservadoras que
brinden un valor

agregado dentro de

sector en el pais
y en la region
modifica las
condiciones de

alimentar a sus
mascotas
correctamente,
para preservar su
salud.

adicionales, para
fidelizar su
consumo.

general valores
agregados para
estar al nivel de la
competencia.

un sector en oferta 'y

crecimiento. demanda

Los cambios El cambio en la | Los productos Los usuarios de |Este contexto en
generados por las | politica sustitutos acuerdo a estos | donde cualquier
politicas cambiaria pueden abaratar |cambios se ven |cambio realizado
monetarias y implica una 0 aumentar afectados enla | impacta los costos

fiscales implican
que tanto la
empresa como la
competencia se
vean obligadas a
generar estrategias

mayor necesidad
de inversion por
parte de nuevos
competidores
que deseen
vincularse.

costos lo cual
tendria un
impacto
negativo,
teniendo en
cuenta que

forma en la cual
deben realizar
sus alternativas
de compra y por
otra parte se ve
afectado el poder

de produccién y
de
comercializacién
de los
proveedores; se
hace necesario
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de valor que
permitan
sobrellevar los
efectos de este
cambio en el
habito y
comportamiento de
consumo

Asimismo
genera un mayor
riesgo de
inversion debido
al cambio
constante en el
sector

ademas son
productos que
son de primera
necesidad para el
consumo
humano.

adquisitivo cual
disminuye las
expectativas de
consumo.

que se realicen
vinculos sélidos
con todos los
proveedores y
generar vinculos
estratégicos con el
fin de recibir el
menor impacto
posible

La politica fiscal
trabaja en el
fomento de
creacion de nuevos
empleos y formas
de acceso a
créditos de orden
estatal, lo cual
permite a nivel de
pyme ser mas

Los cambios en
la politica fiscal
implican
barreras de
entrada para los
nuevos
competidores en
el mercado,
entendiendo que
los niveles y el
riesgo de

Las politicas
fiscales en el
pais, mas
especificamente
las politicas
agrarias
fomentan el
desarrollo de
este tipo de

La politica fiscal
que pretende
hacer control de
los aumentos
generales de los
precios y de la
generacion de
empleo,
desestabiliza la
economia de los
hogares a fin de
conseguir
ralentizar el
crecimiento
econdémico y por

Los proveedores
pueden
aprovechar
beneficios
tributarios
ofrecidos, con el
fin de estimular
las cadenas
productivas
principales o bien,
los cambios
tributarios
empresariales
pueden tener un
efecto contrario lo

. . . productos .
competitivo inversion son otra imponer cual afecta
altos. mayores directamente el

impositivos, lo | costo trasmitido a
cual reduce el lo largo de toda la
potencial de cadena de
consumo abastecimiento.

La implicacién de |Los nuevos Productos La politica La balanza

los cambios en la | competidores sustitutos como | comercial no comercial en un

balanza comercial
sugiere que se
busquen formas
mas directas de
importacion de
bienes producidos
en otro pais y
comercializados
desde aqui, o bien
buscar productos
alternativos. Lo
cual generard
aumento de precios
debido al alto costo

deben ajustarse a
politicas de
precios
internacionales
bastante altas, lo
cual indica que
también deben
generar
estrategias de
mercado solidas
que les permitan
establecerse y
perdurar en el
sector

los alimentos
provenientes de
origen animal
(pollo-carne-
atin), son
posibles
sustitutos que las
personas en sus
hogares podran
usar para
alimentar a sus
mascotas a un
valor més
accesible.

influye de
manera directa
en las decisiones
de compra. No
obstante los
costos que se
reflejan en el
bien final
indican al
consumidor que
debe re-
estructurar sus
opciones de
compra

entorno fluctuante
impacta la
produccién
nacional, teniendo
en cuenta los
factores
cambiarios que
impactan
volimenes de
produccién o
generan
sobrecostos
inesperados que
se trasmiten al
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o disminucion de valor del producto
los bienes final.

ofrecidos al

publico.

Nota: Autoria propia

La estrategia de estudio consiste en generar un plan de ventas que facilite una proyeccion o
una estadistica y refleje hacia que nuevos segmentos y nichos de mercado debe dirigirse la

organizacion, conectando las estrategias adicionales.

Tabla 10

Matriz estrategia de océano azul

Eliminar Incrementar
Eliminar comodidad en segmentos del Variedad de productos ofrecidos
mercado ya establecidos. Relacion servicio-precio
Evitar ofrecer un servicio al cliente poco Satisfaccion del usuario
especializado. Segmentos de mercado no explotados
Reducir Crear
Marca diferenciadora.
Reduccion de gastos generales Alianzas con todos los proveedores existentes
Reduccion de gastos administrativos. Instalaciones atractivas
Servicios tecnoldgicos complementarios

Nota: Autoria propia
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8.2. Propuesta de mejora

Como primer objetivo se propone identificar oportunidades de mejora que permitan detectar
opciones de diversificacion en el mercado actual, las cuales sean viables. Para llegar a ello se ha
recomendado realizar una investigacion de mercado que brinde informacién para determinar el
crecimiento y desarrollo de la empresa en el mediano y largo plazo. La ejecucion de dicha
actividad estard a cargo de la gerencia general.

De acuerdo a lo anterior se han establecido una serie de recursos donde se reconocen algunos
requerimientos clave tales como; el desarrollo de encuestas, el personal disponible para la
realizacion de dichas encuestas y el recurso tecnolégico disponible para la tabulacion y anélisis
de datos. Con el fin de obtener resultados veridicos se sugiere que la iniciativa de investigacion
de mercados se realice a través de una empresa especializada. Finalmente se establece el

siguiente cronograma de actividades.

Tabla 11

Cronograma investigacion de mercados

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

< PROYECTO - ene-18 feb-18 mar-18
AREA JACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable 15125135025 15125 (3545 |15 25| 35 | 25

1, Disefio de encuesta Tercerizaddn

2, Seleccién de personal que realizard el estudio de campo. Tercerizaddn

Investigacion de

3. Delimitacidn de la muestra de estudio Tercerizaddn
mercados

MERCADEO

4, Aplicacidn de |z encussta Tercerizacidn

5. Andlisis y presentacidn de resultados. Tercerizaddn

Nota: Autoria propia

Para determinar el costo estimado de la realizacion de este estudio se ha realizado la
indagacidn cotizacidn pertinente. Con base a esta informacion obtenida se ha determinado la

aplicacion de la siguiente propuesta con su costo final ensefiado a continuacion.
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Tabla 12
Presupuesto investigacion de mercados.
BEAT MARCAS ¥ITALES SAS - NIT 900.080.081-3 :].le.. '__:
u h
| |
PRESUPUESTO DE YENTA
CLIENTE:
HOMERE DEL EYEHTO:
ECeE+HIC
FECHS FPE Lk #FEETE ECHNFHITH: [} I

FECHA BE EFECHCIHE FELETERTH
CIVDAD DE EJECUCION:

ITEH DESCRIPCION CAHTIDAD DIAS TR. UHITARID |TR. TOTAL
FRODUCCION
TAELETAZ FORTAEHCUESTAS 10 1 500 5000
FOTOCOFIAS EHCUESTAZ 500 n 40 00,000
LAFICEROS EHCUESTAZ 10 1 000 0000
CDEHTREGA INFORMES DIGITALIZADOS 10 1 000 0000
UHIFORMEDEEHCUESTADORES 10 & A0 Q) F00.000
EQUIFQDECOMFUTO DIGITADORAS & jL A0, 00 F00.000
ZUETOTAL
FERSOHAL
EHCGUESTADORES 10 n F0L000 F.000.000
DIGITADORAS [ n E0.000) 1600000
COORDINADOR 1 12 00000 1.200.000

SUETOTALFERZOMAL LR

REFRIGERIOE FERSOMAL 10 n T.000 TO0.000
TRAHZFORTE FERSONAL 10 n 000 00,000
SUETOTAL FRODUCCION PR L LN L

ZUB TOTAL | 13_675.000
HOMORARIOS, GASTOS LEGALES, FINANCIERDE T SEGURDS | 320500
GRAN TOTAL | 14.495.500

Nota: Autoria propia

Como siguiente objetivo se propone consolidar un posicionamiento del establecimiento, de
acuerdo al estudio de frecuencia y habitos generales de compra de los clientes. Para ello se
sugiere como actividad principal, llevar un registro de los clientes para establecer
comportamientos en las ventas y aumentar los esquemas de publicidad a través de una pagina
web. Los responsables de la ejecucion de la actividad estan vinculados a toda la organizacion.

Como recurso principal es importante establecer una base de datos consultable para envi6 de
informacion, publicidad a través de canales de informacion digitales; estudiar factores
determinantes de compra tales como rango de precios, promedio de valor de compra por usuario,

articulos con alta rotacion. Consolidar la informacion obtenida con el fin de obtener informacion



55

adicional para el plan de marketing. Con la pagina web se pretende generar un mayor espacio de
reconocimiento de la empresa dentro del mercado de la zona geografica en la cual se encuentra
actualmente, midiendo su impacto a través de su vinculacion con el sistema de informacion. De
esta forma podremos identificar la procedencia de los clientes convocados a través de este
medio.

Dentro del cronograma establecido para esta actividad se establece un tiempo maximo de 1
mes, teniendo en cuenta que se debe trabajar conjuntamente con el personal de la empresa

contratada para la ejecucion de las actividades y requerimientos especificos de la pagina web.

Tabla 13

Cronograma diserio de pdgina web

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

PROYECTO
/ACTIVIDAD

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18
15(25(35)45|15|25(35(45)|15(25|35)|45(15|25(35(45

AREA DESCRIPCIGN DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable

1, Determinar los requerimientos y contenidos basicos de la pagina Gerenda general

Diseiio de pagina|2, Cotizaciones para disefio de pégina web Tercerizadion

MERCADEO

web 3. Diagramacidn y programacion Tercerizaddn

Nota: Autoria propia

Nota: Esta propuesta serd realizable; posterior a la implementacion del sistema de
informacion, teniendo en cuenta que debe generar el enlace entre la pagina web y el software

donde se pueda verificar en detalle la procedencia de los clientes.
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Figura 15: Pestafia de ingreso de clientes. Nota: Autoria propia

A través de la siguiente opcidn se pretende registrar la informacion de la procedencia del
cliente teniendo en cuenta que el consumidor puede informarse de la empresa a través de la

pagina o directamente a través de las instalaciones
Para proponer el costo estimado de la realizacion de este estudio se ha investigado en
empresas especializadas. Con base a esta informacion obtenida se ha determinado la aplicacion

de la siguiente propuesta con su costo final determinado a continuacidn.

Tabla 14

Presupuesto diserio de pdgina web

BEAT MARCAS VITALES SAS - NIT 300_030_081-3 ‘ !
DA
PRESUPUESTO DE VENTA
CLIENTE:
NOMBRE DEL EVENTO:
ECOHOHIC

FECHA DE LA OFERTA ECOHOHICA: | A He |
FECHA DE EJECUCIOHN DEL EYENTO
CIUDAD DE EJECUCION:
ITEM DEZCRIFCION CANTIDAD DIAZ [¥R. UNITARIO [¥R. TOTAL
PROGARMADOR 1 & F0.000 430.000

1 3 F0.000 4E0.000

DISEFADOR

EUBTOTAL PERZOMAL

SUE TOTAL| 360000

HONORARIOS, GASTOS LEGALES, FINANCIERDS ¥ SEGUROS | 1.040.000
| GRAN TOTAL| 2 000000 5

Nota: Autoria propia.
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Para medir correctamente el impacto de dichas propuestas mencionadas anteriormente, es

necesario generar una relacion entre los resultados arrojados por la propuesta de mercadeo,

visualizada desde el aspecto externo, Por tal motivo los indicadores estdn enfocados a la

medicion de las ventas, ya que el objetivo principal de las estrategias es el de impulsar a la

organizacion desde este d&mbito. Por este motivo se han propuesto dos indicadores de efectividad,

mencionados a continuacion.

Tabla 15

Indicadores gestion de mercado

TABLA DE INDICADORES

Indicador

Objetivo

Perspectiva

Meta (Rango)

Meta (Real) Valor (Real)

Venta de producto/total de ventas

Ventas por linea de
producto:Mide la cantidad
de dinero recibido por
lineas especificas de
producto

Comercial/Mercadeo

Mota: El valor debe ser
ajustado en (5] & (%) si se
desea conocer
participacien

Total ventas mes anterior/total
ventas mes actual

Variacign /5) en ventas:
Permite definirsi la
EMpresa sumenta o

disminuye su velumen de

negocio

Comercial/Mercadeg/
Financiera

Mota: El valor se reflejara
en porcentaje y dinero

Nota: Autoria propia.

Como son descritos en la tabla propuesta, los indicadores claves de proceso estin dirigidos a

la medicidn de las ventas, teniendo en cuenta que las estrategias sugeridas sean implantadas, con

el fin de detectar el impacto de las mismas en el objeto social de la empresa.
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9. Gestion de talento humano

La actualidad en las compaiiias se ve condicionada por diferentes aspectos intrinsecos y
extrinsecos que afectan su desempefio de forma negativa o positiva, conocidos como grupos de
interés que son participes conjuntos dentro del desarrollo de las empresas. Dentro de estos
diversos grupos de interés es muy importante considerar el desarrollo del talento humano. Para
las organizaciones modernas es imprescindible conocer los diferentes aspectos que determinan el
comportamiento humano con el fin de descubrir el potencial encubierto en los colaboradores.

De acuerdo al autor Idalberto Chiavennato; “Las organizaciones cambian sus conceptos y
modifican sus practicas administrativas para movilizar y utilizar con plenitud a las personas en
sus actividades en lugar de invertir directamente en productos y servicios, ahora invierten en las
personas que los conocen bien y que saben como crearlos, desarrollarlos producirlos y
mejorarlos.” (Chiavenato, Idalberto, 2009, pag. 10)

Por otra parte, las tendencias administrativas actuales, exigen que el recurso humano generé
sinergia, ya sea entre equipos de trabajo o en las diferentes areas funcionales compuestas. Por
ello es necesario que las organizaciones comprendan la importancia de la administracion del
recurso humano como una herramienta que permite generar un mensaje de confianza a los
colaboradores, donde entiendan la importancia que tienen como grupo de interés dentro de la
compaifiia.

Debido a la alta integracion de las diferentes areas de la organizacion es de vital importancia
que la gestion del Talento Humano de las empresas esté alineada y articulada con las
formulaciones y directrices de caracter general definidas para el negocio o la actividad central.

Lograr un adecuado desarrollo de las personas, acorde y como respuesta a las necesidades
organizacionales permitird una adecuada ejecucion hacia el cumplimiento de los retos

organizacionales.

9.1. Diagnéstico situacional

Con el fin de identificar y realizar un estudio mas detallado respecto al esquema y estructura del

entorno y gestion del talento humano en la empresa objeto de estudio se realiz6 un diagnostico

enfocado al analisis de dicho elemento en la organizacion. A través de la matriz de gestion de



organizaciones (MMGO) en el médulo de gestion humana se ejecuto el estudio respectivo y se

obtuvieron los siguientes resultados.

Gestion Humana

VARIABLE: ESTRUCTURACION DEL PLAN DE GESTION HUMANA
VARIABLE: FINANCIACION

VARIABLE: RECLUTAMIENTO

A o2
L EEH
A g 22

variasLe: sececcion Y - =
vaptagLe: contraTacon I - -:
VARIABLE: INDUCCION
VARIABLE: CAPACITACION
variaeLe: enTrenamiento I - -

VARIABLE: FROMOCION

VARIABLE: EVALUACION DE DEsARroLLe IR = ==

variABLE: compensaciin T =3
varlAELE-BENESTAR sociaL T =3
variapLe: Maneio LasoraL I -
vARIABLE: saLUD ocuracional TR 11,11
000 200 400 600 00 10,00 12,00 14,00

» " » g

Figura 16. Gestion humana MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO (EAN, 2009)

La informacién del grafico nos indica que ninguna de las variables de estudio supera el 25%.
De alli se infiere que la empresa no posee un desarrollo apropiado de un esquema o estructura de
talento humano. La falencia en este aspecto esta relacionada de manera directa con la falta de un
plan estratégico. Por otra parte, la organizacidn no posee alternativas formales de reclutamiento,
seleccidn, entrenamiento, induccion, capacitacion, compensacion y bienestar social, teniendo en
cuenta que el personal vinculado en la empresa tiene una relacién de familiaridad con la
propietaria, motivo por el cual dichos sistemas no han sido propuestos, ya que no se consideran
COmo necesarios.

En la parte de bienestar a los colaboradores no se han tenido en cuenta opciones de evaluacion

del desempefio de las funciones asignadas a los colaboradores.
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9.2. Propuesta de mejora

Dentro de los objetivos definidos para la mejora del rea de recurso humano dentro de la
organizacion se ha sugerido lo siguiente: Inicialmente se debe proponer un esquema de
administracion del talento humano, dentro del proceso de gestidn estratégica que incorpore e
integre a todos los colaboradores que conforman la organizacion, en un tiempo de ejecucion
congruente al plan estratégico general que se formule. Adicionalmente se deben enunciar y
aplicar opciones de mejora dentro del &mbito de contratacion y seguridad del trabajador con el
fin de generar vinculaciones formales, que sean acordes a la ley y reglamentacion de trabajo
actual del pais. Estas acciones deben ejecutarse en un periodo no mayor a un afio.

Por otra parte, se deben recomendar acciones que definan el esquema de evaluacién de
desarrollo y compensacion a los colaboradores, con el fin de incentivar sus indices de
productividad y el desarrollo especifico de sus funciones, en un periodo no mayor a dos afios.
Adicionalmente se propone evaluar el esquema actual de salarios que es brindado a los
colaboradores y de esta forma generar mejoras en el mismo sin impactar de manera negativa el
ambito financiero de la empresa. Finalmente se propone implementar una estructura de canales
de comunicacidn entre la gerencia y empleados con el objetivo de clarificar aspectos relevantes
en relacion a las metas trazadas por la compafiia que incluyen al empleado, enfatizando en las
tareas que los empleados deben cumplir.

Planes de acci6on y responsables: Como objetivo inicial se propone un esquema de
administracion del talento humano dentro del proceso de gestion estratégica que incorpore e
integre a todos los colaboradores que conforman la organizacién en un periodo de maximo 3 afios.

Como plan de accion inicial para este planteamiento, se propone la creacion de la mision,
vision y politicas institucionales, que incluyan el aspecto de talento humano, alineados a la
propuesta de plan estratégico, informando al personal sobre su alcance. Este proceso estara a
cargo de la gerencia general. En segundo lugar, se propone la medicion del esquema de
actividades y planes de accion a realizar que permitan verificar el nivel de cumplimiento del
objetivo frente las actividades realizadas. Esto a través de indicadores claves de proceso en el
area de RR. HH y teniendo en cuenta las decisiones tomadas bajo la matriz de priorizacion. Esta

actividad debe ser realizada por la gerencia general de manera periddica (mensualmente)
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El siguiente objetivo consiste en establecer opciones de mejora en el &mbito de contratacion y
seguridad del trabajador a fin de generar vinculaciones formales que sean acordes a la ley y
reglamentacion de trabajo actual del pais, en un periodo no mayor a un afio.

Para ello como plan de accion se establece la verificacion detallada de la reglamentacion
actual del pais en relacidn a las opciones de contratacion, consultando y buscando asesoria para
asuntos de fondo y forma. De esta forma se pueden generar los documentos respectivos para los
empleados actuales y serd la base de procesos de contratacion futuros. Dicha actividad la debe
llevar a cabo la gerencia general en apoyo con una persona especializada en derecho laboral.
Asimismo, se propone establecer un proceso estandarizado de contratacién que sea integral, es
decir que incluya el proceso de reclutamiento, seleccion e induccién. Todo ello adherido a las
necesidades de personal que la empresa pueda tener en futuros escenarios. Esto a través de un
flujo grama que establezca las actividades del proceso, a cargo del personal de la organizacion.
Finalmente, para este objetivo se debe establecer un indicador que mida el tiempo en el cual se
llevara a cabo este proceso de forma estandarizada dentro de la organizacion, para futuras
contrataciones, teniendo en cuenta como variable el tiempo real de ejecucion de cada fase del
proceso Vs el tiempo deseable de realizacién del mismo.

Como tercer objetivo se aconseja implementar acciones que definan el esquema de evaluacion
de desarrollo y compensacion a los colaboradores con el fin de incentivar sus indices de
productividad y el desarrollo especifico de sus funciones, en un plazo no mayor a 2 afios.

Para ello inicialmente se propone como plan de accidn la elaboracidn y disefio de cargos que
permita evaluar de manera global las funciones y actividades requeridas para el cargo. Esto con
el fin de establecer las metas minimas requeridas para la evaluacidon de desempefio.
Adicionalmente se recomienda la elaboracion de politicas de un programa de reconocimiento
individual y colectivo relacionado directamente a la evaluacion del desempefio. Alli se debe
establecer el periodo de tiempo en el cual se realizara dicha evaluacidn, junto a las condiciones
minimas requeridas. El incentivo puede evaluarse como econémico o un reconocimiento de
tiempo laboral de libre destino para el empleado y que a su vez sea pago por la compaiiia. Por
ultimo, es importante considerar la implementacién de un indicador que mida el tiempo en el
cual se llevara a cabo este proceso de forma estandarizada dentro de la organizacion, para futuras
contrataciones, teniendo en cuenta como variable el tiempo real de ejecucion de cada fase del

proceso Vs el tiempo deseable del mismo.
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Como cuarto objetivo se propone realizar una evaluacion de la remuneracion actual que es
brindada a los colaboradores, con el fin de generar mejoras en el mismo sin impactar de manera
negativa el ambito financiero de la empresa.

Para llevar a cabo este objetivo se recomienda en inicio, considerar la aplicacion de un
programa de remuneracion que sea acorde al &mbito legal y que sea adecuado al nivel de
responsabilidad del cargo, en relacion al disefio de cargos. Finalmente se sugiere medir el
impacto de estas acciones a través de las encuestas de clima organizacional posteriores.

Por dltimo, se sugiere el planteamiento de una estructura de canales de comunicacion entre la
gerencia y empleados con el fin de que clarificar aspectos relevantes en relacion a las metas
trazadas por la compaiiia y enfatizando en las tareas que los empleados deben cumplir.

Para ello se presenta la opcion de uso de carteleras que evidencien el movimiento interno de
la empresa en relacion a sus ventas y otros indicadores donde los empleados puedan ver en
detalle el ;Como vamos? Es importante realizar reuniones semanales para explicar los datos que
se muestran y asimismo enfatizar en tareas y actividades que no son realizadas correctamente por

los colaboradores. De esta forma se evaluara la eficacia de las acciones tomadas.
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Para estas actividades propuestas se ha propuesto el siguiente cronograma donde se establecen los tiempos estimados de ejecucion.

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

A A ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYD JUNIO

AREA PROYECTO /ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable TeT3e 3525|525 135 (a5 15 (35 [ 3s s [ie 35 [3e [as [ ie 25 [3e (A S 35 35 145
Implementacion de 1, Verificacion de |a reglamentacion actual en el pais. Gerencia general
RRHH procesos de 2. Generar documentacion formal que cumpla con la normatividad Gerencia general
* contratacién para |3 Generar proceso (fjjograma) Gerenda general
colaboradores 4, Aplicacion de modelo de contratacion a empleados actuales Gerenda general
1. Presentadon de |a actividad Gerenda general
2. Evaluacion de fundones inherentes al cargo Gerenda general
RR.HH Disefio de cargos 3. Definicdon de lineas de autoridad Gerenda general
4, Divulgacidn y capacitacion al personal Gerencia general

5. Definicidn de manual de procedimientos para el cargo (induye formato)  |Gerenda general

. 1, Presentacion de la actividad Gerencia general
Diseno e - - - By

. o 2, Evaluacion de funciones inherentes al cargo Gerencia general
implementacion de — — — -

RR.HH . 3. Definicidn de componentes a evaluar y caracteristicas de |a evaluaddn | Gerenda general
evaluacion de - — -

- 4, Divulgacién al personal Gerencia general
desempeiio — -

4, Aplicacion al personal Gerencia general

Figura 17. Cronograma de actividades primer semestre 2018. Nota: Autoria propia



ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

i 5 WLI0 AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | WOVIEMBRE | DICIEMBRE
AREA PROYECTO /ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS 15025(35(45(15(25(35(45(15(25(35(45(15(25(35(45115(25135145115125(35(45
Implementacion de 1. Verificacion de la reglamentacion actual en el pais.
procesos de 2. Generar documentacion formal que cumpla con la normatividad
RR.HH contratacién para  |3. Generar proceso (flujograma)
colaboradores 4, Aplicacidn de modelo de contratacidn & empleados actuales
1. Presentacion de la actividad
2. Evaluacidn de funcones inherentes al cargo
RE.HH Disefio de cargos 3. Definidon de lineas de autoridad
4, Divulgadidn y capadtaddn al personal
5. Definidon de manual de procedimientos para el cargo (induye formato)
L 1. Presentacion de la actividad
Diseno e — - -
. .. 2. Evaluacidn de funcones inherentes al cargo
RR.HH implementadion de 3. Definicién de componentes a evaluar y caracteristicas de la evaluacion

evaluacion de
desempeiio

4, Divulgacidn al personal

4, Aplicacion al personal

Figura 18: Esquema de planeacién segundo semestre 2018. Nota: Autoria propia
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Asimismo, se proponen los siguientes indicadores claves de proceso, que permitirdn la medicién una vez las propuestas de mejora

hayan sido implantadas.
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10. Responsabilidad social y gobierno corporativo

Con este médulo, se busca conocer como es el proceso que se lleva a cabo en la empresa Surti-
Mascotas en el area de responsabilidad social empresarial y gobierno corporativo, toda vez que
una parte de la sociedad se ve impactada positiva y negativamente por cada acto resultante del
desarrollo de su actividad econdmica.

De esta manera, se tiene que las empresas en su afan por desarrollar sus actividades
econdmicas, ignoran la responsabilidad con la sociedad y con el medio ambiente, afectando los
recursos naturales para el cumplimiento del desarrollo econdmico.

De acuerdo con (Marin & Tatiana, 2015) “el desarrollo de actividades de las organizaciones
ha traido consigo impactos negativos en la sociedad y en el medio ambiente, representados en
situaciones de desigualdad laboral, violacion de los derechos humanos y deterioro de los recursos
naturales, entre otros”. Dicho de otro modo, las empresas en la bisqueda de seguir firmes con
sus actividades econdmicas han llevado a cabo un sin nimero de acciones que satisfacen sus
necesidades dejando de lado a la sociedad y el medio ambiente.

La responsabilidad social no se debe utilizar como una herramienta para hacer de las
empresas entidades mas atractivas al mercado, por el contrario, es necesario ser responsables con
las futuras generaciones afectadas por las acciones irresponsables que hoy dia se practican,
buscando un desarrollo sustentable. Para (Cruz, 2012), la sustentabilidad es el desarrollo
econdmico y social que permite hacer frente a las necesidades del presente sin poner en peligro
la capacidad de futuras generaciones para satisfacer sus propias necesidades.

En Colombia, aunque se promulga en la ley segun la constitucion politica que “todas las
personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley garantizara la participacion de la
comunidad en las decisiones que puedan afectarlo”. (Constitucional, 2015). Esta es una de las
tantas leyes que se incumplen en el pais y de las que no se hace participes a sus ciudadanos, ya
que ha prevalecido la aspiracion capitalista de generar mds riqueza sin tomar en cuenta las

consecuencias al medio ambiente y la sociedad.
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10.1. Diagnostico situacional

En el diagnéstico realizado a la empresa Surti-Mascotas, utilizando como herramienta la matriz
MMGO (Modelo para la modernizacidn de las organizaciones), se tienen en cuenta las variables
de politica ambiental, andlisis del ciclo de vida del producto, salud y seguridad industrial,
politica anti soborno y anticorrupcidn, politicas de inversion social y proteccion de la propiedad
intelectual.

Las anteriores variables, demuestran la postura que presenta la empresa frente a la
Responsabilidad Social y al gobierno corporativo. Asi mismo, se integra esta informacion con
un proceso de entrevistas y didlogos con sus colaboradores, todo esto en busca de forjar una
propuesta de mejora que le permita a la empresa Surti-mascotas, hacer aportes a su comunidad

mientras desarrolla su actividad.

Responsabilidad Social Empresarial

WVARLABLE: POLITICA AME IEMTAL 27,08

VARIABLE: PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL -3-3*3

VARLABLE: POUTICAS DE INVERSIOMN SOCLAL

aseie: socincss sensonomnox wencosmnecon [ -

WARIABLE: SALUD ¥ SEGURIDAD |NDUSTRIAL

WARIABLE: AMALISIE DEL CICLO DE VDA DEL PRODUCTO O -3 33
"
SERVICIO

WARIABLE: REGIZTROSY DOCUMENTOS

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Figura 19. Responsabilidad social empresarial MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO
(EAN, 2009)
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De acuerdo con la informacion resultante de la aplicacién de la matriz MMGO, se
encuentra que la empresa Surti-mascotas esta situada en el estadio nimero dos en la
variable de politica ambiental y se conocen los efectos que puede generar tras el desarrollo
de su actividad, pero se trabaja de manera informal sobre este tema.

Por otra parte, en la variable de prevencion se encuentra situada en el estadio uno ya que
se tiene proyectado definir una politica sobre prevencion de la contaminacién que genera la
empresa con el manejo y uso de tecnologia, desechos industriales y basura. Es asi, que en
el uso eficiente de los recursos, la educacidon y promocion se ha considerado el
aprovechamiento de algunos recursos, dandose esta condicion mas por motivos de ahorro
que por conciencia del dafio que estos causan al medio ambiente.

La reglamentacion interna en la variable de propiedad intelectual, se trabaja unicamente
de manera informal. Se busca que las normas de la empresa sean cumplidas en cada area y
tarea asignada.

En cuanto al contrabando, se desconoce este ambito, pero se procuran relaciones
comerciales con empresas establecidas y legalmente constituidas, con las que se ha tenido
vinculos con anterioridad y con las que es costumbre entablar negocios. La valoracion de la
propiedad intelectual es un tema que del cual no se tiene un manejo, aunque se sabe de la
importancia del mismo en la empresa. No obstante, atin no se han tomado acciones al
respecto.

La variable de inversion social, es un aspecto que se conoce; pero no se han tomado
ningun tipo de acciones al respecto, ya que la empresa por sus bajos niveles de ventas no ha
podido ejercer actividades que favorezcan a su comunidad. Por otra parte, los principios
éticos de politicas anti soborno y anticorrupcion se trabajan de manera informal y
esporadica, siendo necesario un comité de ética dentro de la empresa que involucre también
el proceso de capacitacion para los colaboradores.

En cuanto a la variable de seguridad y salud en la industria, no se tiene una afiliaciéon de
los empleados a seguridad social como EPS, ARL y caja de compensacion. Igualmente, no
se pagan prestaciones sociales. Sin embargo, se cuenta con dotacidn para la prestacion de
servicios y la atencion a clientes. Por otro lado, no existe un Sistema de Gestion de Salud y
Seguridad en el Trabajo (SGSST), pero se realizan capacitaciones informales abordando

estas tematicas.
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Los materiales utilizados y los alimentos comercializados, son previamente revisados

con el fin de conocer las fechas de vencimiento y estado, asi mismo se conoce el impacto

que se genera por la produccién de desechos resultantes de su actividad. En la variable de

registro de documentos no existe una sistematizacion, pero se han tomado otras

herramientas para llevar los registros dentro de la empresa, como lo son los libros contables

y agendas en las que se lleva registro de las actividades diarias realizadas.

Para concluir, la empresa en el aspecto de responsabilidad social ha desarrollado algunas

acciones basicas que han estado a su alcance, basados en que no presenta niveles elevados

de ingresos. Sin embargo, es posible que pueda generar valor agregado dentro de la

comunidad donde establece sus operaciones.

Tabla 16

Matriz de andlisis RSE

Grupos de interés

Instrumento

Fortalezas

Aspectos por

aplicado

Motivacién porque es

mejorar

Afiliacion a EPS vy
AFP,

Colaboradores y | Entrevista una empresa familiar, | Capacitacion de
familia confianza entre los servicio al cliente,
colaboradores por los | adoptar herramientas
lasos familiares. tecnologicas,  hacer
seguimiento a los
colaboradores a través
de evaluaciones.
Seguimiento al
Clientes Entrevista Atencion al cliente. producto ofrecido.
Mantiene los Abrirse a nuevos
Proveedores Entrevista vinculos comerciales | proveedores con
y una éptima espiritu y politicas de
receptividad y RSE.
comunicacion con los
proveedores.
Se tiene claro que el
Medio ambiente | Entrevista desarrollo de su Adopcion de
actividad genera un programa de basuras y
impacto. reciclaje.
Abrir mas el campo de
Promueven el accion para mejorar
Sociedad (vecinos) | Entrevista cuidado y bienestar las condiciones de las
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de las mascotas, en
su comunidad.

mascotas
desprotegidas.

Nota: Autoria propia

10.2. Propuesta de mejora

Dadas las condiciones en las que realiza la actividad econdmica de la empresa Surti-

mascotas y teniendo en cuenta que no ha adoptado una cultura de responsabilidad social, es

necesario implementar un plan de trabajo con el fin de orientar a la compaiiia hacia la RSE.

Esto permite que la imagen corporativa de la compaiiia mejore, logre un mayor

fortalecimiento ante el mercado y su comunidad, asi como también el progreso en la

relacion de la empresa con su entorno, cumpliendo con los propositos gubernamentales

orientados a los vinculos de la sociedad con entidades socialmente responsables.

La propuesta consiste en la creacidon de un comité de RSE que se dedique a la

realizacion de actividades que conlleven a la empresa a posicionarse dentro de las

organizaciones que aplican la responsabilidad social empresarial de manera correcta, sin

buscar beneficios propios, sino buscando siempre el bienestar colectivo y de su comunidad.

Del mismo modo, es importante empezar a darle forma a las bases para formar un

gobierno corporativo, que este sujeto a un reglamento a unas politicas y unas normas, que

contengan las directrices para el buen funcionamiento de la empresa. Se debe realizar con

el fin de darle orden estricto a la compaiiia, incrementar la eficiencia econdmica, potenciar

su crecimiento y ofrecer mayor confianza ante los inversionistas, clientes y colaboradores.

Tabla 17
Propuesta de mejora RSE
Objetivos Acciones
-Reunir a los empleados para
socializar las ideas del comité.
-Brindar capacitacion bésica de
Crear un
p RSE a los empleados.
comité de o .
RSE -Recibir postulaciones para
’ integrantes del comité.
_Llevar a cabo votacién para
elegir representantes.

Responsables

Gerencia y
empleados
elegidos para el
proceso.

Recursos

Espacio para
desarrollar
reuniones,
papeleria, equipo
de computo,
utensilios de
oficina.
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-Establecer actividades y alcances
del comité de RSE.

-Establecer reglas, y
procedimientos del comité de
RSE.

-Crear campafia de donacion de
alimentos, ropa o accesorios por

de las
mascotas.

general que se deben tener en
cuenta.

-Dar a conocer los cuidados
basicos a tener en cuenta con las
mascotas a través de volantes.

Mejorar la cada producto comprado.
calidad de -Impresion de volantes alusivos a
vida de las donaciones y ayudas para las
mascotas y mascotas mas desprotegidas y en | Comité de Papeleria, equipos
animales en estado de abandono. responsabilidad de oficina y
estado de -Recoleccion y clasificacion de Social. computo,
abandono. productos donados. Alimento para
-Recoleccion y almacenamiento mascotas, (Gatos,
de producto para donaciones. perros, aves),
-Coordinar entrega de productos utensilios de aseo,
donados a albergues y resguardos jabones, shampoo,
de mascotas desprotegidas y sin agua, espacio de
duefio. almacenaje de
productos donados.
-Creacién de volantes
informativos.
-Brindar capacitacion rapida a
través de la entrega de volantes
Campaifias informativos a los clientes. Volantes
sobre la -Describir en el volante las Comité de informativos para
importancia de | enfermedades a la que se exponen | responsabilidad el cuidado de las
los cuidados las mascotas y los cuidados en Social. mascotas,

papeleria, equipo
de computo,
papeleria.

Nota: Autoria propia




ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

. 4 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYD JUNIO
AREA | PROYECTO /ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable BE s G EIEEE RS EE S SR EEEEEEEEE
Creacion del comité de |1 Establecer actividades, responsabilidades y alcances del comité Gerenda general
RSE 2, Reunidn para evalacion de gestion Gerenda general
1, Pugsta en marcha de [a campafia de donadiones Comité de RSE
Campaiia de 2, Continuacian de [a recoleccion recolectado en campania de donaciones | Comité de RSE
RsE |recoleccion de alimento |3. Entrega de lo recolectado en campafia de donaciones Comité de RSE
3, Entrega de la donadion de la empresa Comité de RSE
. 1, Organizacion & inicio de la camparia sobre cuidado de las mascotas Comité de RSE
Fampa"a para el 2, Creadon de habladores, tajetas y material, Comité de RSE
cuidado de mascotas
3. Puesta en marcha de campafia en punto de venta Comité de RSE

Figura 20. Propuesta de mejora, primer semestre 2018. Nota: Autoria propia
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JULIO AGOSTD SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
15(25(35(45|15]25(35|45(15(25|35|45(|15|25|35(45|15(25(35(45|15]|25|35(45

AREA | PROYECTO /ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS

Creacion del comité de |1. Establecer actividades, responsabilidades y alcances del comite

RSE 2. Reunidn para evaladdn de gestidn

1, Puesta en marcha de |a campafia de donadones

Campaiia de 2. Continuacidn de la recoleccidn recolectado en campafia de donaciones

RSE recoleccion de alimento |3, Entrega de o recolectado en campafia de donadones

3. Entrega de |a donacidn de la empresza

1, Organizacidn e inido de la campafia sobre cuidado de las mascotas

Campaiia para el

. 2. Creacion de habladores, tajetas y material,
cuidado de mascotas

3, Puesta en marcha de campafia en punto de venta

Figura 21. Propuesta de mejora, segundo semestre 2018. Nota: Autoria propia
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QUIERES AYUDAR, PREGUNTANOS
GCOMO PUEDES HACERLO.

AyuUdanos a darle una mejor calidad de vida a estos
amigos peludos, deja tu donacion aqui...

4

=

Dbndvvu'i: Jabonfeomida, golosinas, medicame
mas.

Figura 22. Hablador propuesta de mejora. Nota: Autoria propia

Tabla 18

Presupuesto propuesta de Responsabilidad social

Creacion de comité de RSE, dia laboral 4 Empleados $ 109.447,00

Refrigerio reunion 24 $ 51.000,00

Resma de papel 1 $ 88.740,00

Impresion de folletos 3600 $ 828.000,00

Recipiente de almacenamiento de alimento

capacidad 190 Kg ! $  80.596,00
- . 4

Impre§19n de habladores media carta para $  62.200.00

ubicacion en punto de venta

Transporte para entrega de donaciones a 10 $ 500.000,00

refugios

Golosinas de mascotas 12 Kilos $ 75.000,00

Papeleria y otros $ 210.000,00
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Total estimado

$2.004.983,00

Nota: Autoria propia

10.2.1.

Tabla 19
Indicadores RSE

Indicador

Indicadores.

TABLA DE INDICADORES

Ohjetivo

Meta (Real) Valor (Real)

Actividades realizadas/actividades
propuestas

Actividades de comité de

RSE: Mide |a cantidad de

actividades realizadas vs
las actividades propuestas

B0

Cantidad total de alimento recibido
en el mes/Proyectado en kg de
glimento recibido enun mes

Recoleccign alimento:
Mide la cantidad de
alimento recibido

recolectado en un mes,
expresadoen Kz

100Kg

Cantidad total de alimento donado
enun mes /Proyectado en kg de
alimento & donar en un mes

Donacion de alimento:
Mide la cantidad de
glimento donado en un
mes, expresado en Kg.

Perspectiva Meta {Rango)
RSE (0-100%)
RSE 0-150Kg
RSE 0-150Kg

80Kg

Nota: Autoria propia
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11. Gestion financiera

La gestion financiera dentro de las organizaciones es una parte vital de estudio y control, a fin de
sustentar la toma de decisiones que se deban llevar a cabo para aumentar el margen de utilidad y
disminuir el grado de riesgo de pérdida. Dentro de este proceso el objetivo general que se busca
es variado; siempre teniendo en cuenta el estado actual de cada empresa. No obstante, la
generalidad se da en busqueda de la maximizacion de los beneficios obtenidos dentro de un
periodo determinado.

“Para llevar a cabo la planificacion futura se debe conocer el estado actual, para lo cual se
tienen en cuenta los estados financieros actuales que reflejan su situacidon patrimonial y los
resultados. El andlisis y la interpretacion de dichos estados facilitan la fijacién de objetivos
intermedios y de las variables sobre las que se debe actuar para aumentar el valor de mercado de
la empresa.” (Garayoa Alzorriz, 2014)

De acuerdo a lo anterior, los estados financieros de una empresa justifican el nivel de la
administracion de los recursos. A través de su dptimo andlisis se pueden tomar decisiones
significativas que dirijan la empresa hacia sus objetivos estratégicos. Por dicho motivo esta
informacidn resulta fundamental ya que nos da a conocer el estado real de las organizaciones.
Asimismo es importante resaltar el analisis financiero como una actividad importante llevada a
cabo por la alta gerencia, debido a que es fuente de informacién que provee de herramientas para
la correcta toma de decisiones y la ejecucion de cada una de las operaciones frente a los efectos
esperados dentro de la compaiia. Por otra parte, se convierte en el instrumento principal cuando
se busca el andlisis de nuevas fuentes de financiacién o en la evaluacidn de la rentabilidad del
negocio. Solo bajo un buen anélisis financiero es posible evaluar correctamente que las
decisiones tomadas se traduzcan en resultados esperados.

La complejidad y exactitud que demanda la gestion financiera , requiere de profesionales
capaces de tomar decisiones y generar valor; es asi como lo plantea Richard A. Brealey en su
libro principios de finanzas corporativas al afirmar que “los administradores financieros deben
ser agentes de cambio que logren facilitar y optimizar la informacién financiera; ellos deben
hacer un cambio que realmente contribuya con el desarrollo de nuestro pais, apegado siempre a
la normatividad contable, es decir fundamentar la informacion en las normas nacionales e

internacionales de informacidn financiera, para que esta sirva como un instrumento de control de
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los intereses de los accionistas y de los grupos de interés y para el desarrollo sostenible del pais”.
(Brealey, 2015) . Dicho de otro modo, los andlisis financieros pueden mostrar la situacion real de
una empresa, pero se requiere de profesionales idoneos en la toma de decisiones, considerando
que estas determinaciones deben beneficiar a la empresa y a cada uno de los grupos de interés

que hacen parte activa de la organizacion

11.1. Diagnéstico situacional

Con el fin de identificar y realizar un estudio mas detallado respecto a la estructura financiera en
la empresa objeto de estudio se ha realizado un diagnostico enfocado al anélisis de dicho
elemento en la organizacion. A través de la matriz de gestion de organizaciones (MMGO) en el
moédulo de gestion financiera se ha elaborado el estudio respectivo, donde se obtuvieron los

siguientes resultados.

Gestion financiera

VARLABLE: INVERSIGN _5-“‘J
AMANCIACION
b — —1'6?
RENTABILIDAD
INFORMACIGN
INSTRUMENTOS.
VARIABLE: PROCESOS -E“-33

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Figura 23. Gestion financiera MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO (EAN, 2009)

De acuerdo a los resultados que fueron arrojados en el estudio de diagndstico; se puede

identificar inicialmente que la variable mas alta es rentabilidad, mientras que las mas bajas son
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inversion y procesos, debido principalmente a que no se lleva un registro meticuloso del aspecto
financiero y el flujo de caja responde a la dindmica observada entre ingresos y gastos de la
empresa, llevando controles muy tradicionales. Por dicho motivo las decisiones de inversion no
son determinadas adecuadamente teniendo como base principal las proyecciones financieras y
por otro lado la inversion para capital de trabajo estd determinada tnicamente bajo el
movimiento de las ventas. Como sustentacion de ello a la fecha de diagnostico y verificacion de
los estados financieros, se logré detectar que la cuenta de inventarios sobresale notablemente en
la composicion de los activos de la empresa y adicionalmente no se tienen rubros de inversiones
ni cuentas por cobrar por ello, se puede inferir que las ventas estan enfocadas al corto plazo y no
existe una gestion de clientes apropiada.

La financiacion, en términos generales responde a las necesidades y variaciones en las ventas
generadas, omitiendo dentro de ello una proyeccion a mediano y largo plazo. Se ha creado
efectivamente una relacion con proveedores a través de relaciones gana-gana. Adicionalmente
cabe resaltar que la estructura definida de precios, responde a la estimacién como (%) sobre el
costo de produccidn. La rentabilidad no es calculada de forma correcta y dicho rubro se enfoca
mayormente al capital de trabajo. Se determina que dentro de la empresa no existe ningtin
sistema de informacidn que permita a la gerencia la toma de decisiones dentro del aspecto
financiero. Por ello se concluye que no existen instrumentos establecidos para el manejo de
inventarios, presupuestos, costeos, ni existen indicadores que permitan realizar mediciones
constantes.

Finalmente se detecta que no existen procesos determinados, esto en relacion a areas como
tesoreria y contabilidad y en resumen la planeacion financiera.

Los Estados financieros de la empresa objeto de estudio reflejan la situacion actual para la
compaiiia en los periodos 2015 y 2016. En ellos se puede ver inicialmente la participacion de los
rubros del activo y pasivo respectivamente donde se ha incluido su variacién de un periodo a otro
con su respectivo resultado. De acuerdo a dicha informacién se comprueba la administracion

que es realizada por la organizacion en todos los niveles.
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ESTADO DE LA SITUACION FINANCIERA
SURTIMASCOTAS

Cuentas 2015 Vi 2016 V2 VA VR_|
ACTIVO

ACTIVO CIRCULANTE

Efectivo $ 3.457.000 4%| $ 2.274.578 3%|-$ 1.182.422 | -34%
Inversiones temporales b - g -

Cuentas por cobrar b - g -

Inventarios $ 69.259.432 | 84%| $ 64.126.899 | 84%|-$ 5.132.533 -7%
Gastos pagados por adelantado $ - $ -

TOTAL ACTIVO CIRCULANTE $ 72.716.432 | 88%]| $ 66.401.477 [ 87%|-$ 6.314.955 -9%,
Inversiones a largo plazo $ - $ -

Equipo $ 10.125.648 | 12%| $ 10.125.648 | 13%| $ - 0%
Depreciacién acumulada del equipo

Edificios

Depreciacién acumulada de edificios

Terrenos

TOTAL ACTIVO NO CIRCULANTE $ 10.125.648 | 12%| $ 10.125.648 | 13%| $ - 0%
TOTAL ACTIVO $ 82.842.080 | 100%| $ 76.527.125 | 100%|-$ 6.314.955
PASIVOS

PASIVO CIRCULANTE

Obligaciones financieras b 34.937.267 | 59%] $§ 11.645.756 | 29%]|-$ 23.291.511 -67%
Cuentas por pagar b 12.567.666 | 21%] $ 18.566.442 | 47%| $ 5.998.776 48%
Impuestos por pagar b 62.334 0%] § 1.234.500 3%|$ 1.172.166 | 1880%

Impuestos por pagar
Dividendos por pagar

TOTAL PASIVO CIRCULANTE $ 47.567.267 | 80%| $ 31.446.698 [ 79%|-$ 16.120.569 | -34%)
Obligaciones por pagar L.plazo b 11.818.733 | 20%] 8.363.150 | 21%]|-$ 3.455.583 -29%)
TOTAL PASIVO NO CIRCULANTE $ 11.818.733 ] 20%| $ 8.363.150 | 21%|-$ 3.455.583 | -29%
TOTAL PASIVO $ 59.386.000 | 100%| $ 39.809.848 | 100%|-$ 19.576.152 | -33%)
PATRIMONIO NETO

CAPITAL SOCIAL $ 20.000.000 | 85%| $ 20.000.000 | 54%| $ - 0%
Utilidades acumuladas $  3.456.080 9%| $ 3.456.080

Utilidad del ejercicio b 3.456.080 | 15%] $ 13.261.197 [ 36%| $ 9.805.117 | 284%
TOTAL CAPITAL CONTABLE $ 23.456.080 | 100%| $ 36.717.277 | 100%| $ 13.261.197 57%)
PASIVOS + PATRIMONIO $ 82.842.080 $ 76.527.125

Figura 24. Balance general. Nota: Autoria propia.

Para continuar el desarrollo y andlisis sobre los ejercicios mostrados en los periodos a
verificar, se muestra el estado de resultados de la empresa objeto de estudio, también conocido
como estado de ganancias y pérdidas que revela el rubro de utilidad o pérdida que se haya
obtenido en cada periodo y las causales de este resultado. De la misma manera permite analizar
las erogaciones que se produjeron en el desarrollo del ejercicio, para la toma de decisiones de la

organizacion en momentos futuros.
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ESTADO DE RESULTADOS
INGRESOS POR VENTAS $ 137.444.415 [ 100%] $ 149.814.412 | 100% 9%
Devoluciones en ventas $ - $ -
Costo de ventas $ 92.354.458 | 67%] $ 86.267.355 | 58%|-$ 6.087.103 -7%
Utilidad operacional $ 45.089.957 | 33%] $ 63.547.057 | 42%| $ 18.457.100 41%
$ - $ -
GASTOS DE VENTAS $ 22.039.629 | 16%| $ 23.802.799 | 16%|$ 1.763.170 8%
Gastos de adminisracion $ 17.892.000 | 13%] $ 18.607.680 | 12%| $ 715.680 4%
UTILIDADES DE RIF $ 5.158.328 4%] $ 21.136.578 14%| $ 15.978.250 | 310%
OTROS INGRESOS (UVI)
GASTOS FINANCIEROS $ 1.343.000
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS b 5.158.328 4% $ 19.793.578 13%| $ 14.635.250 | 284%
IMPUESTOS $ 1.702.248 1%| $ 6.531.881 4%| $ 4.829.633 | 284%
UTILIDAD NETA $ 3.456.080 3%| $ 13.261.697 9%| $ 9.805.618 | 284%

Figura 25. Estado de resultados. Nota: Autoria propia.

Andlisis horizontal y vertical: En relacion a que la actividad econdmica de la empresa
corresponde a una actividad objeto de estudio, se identifica la relevancia de los activos,
especificamente en la cuenta de inventarios. De esta manera se ha precisado que dicha cuenta en
el primer periodo tiene una participacion del 84% del activo, siendo el mayor rubro dentro del
activo circulante y manteniendo dicha participacion para el siguiente afio. Aunque se refleja una
disminucidn en su variacion absoluta. Otra cuenta del activo circulante que presenta movimiento
notable es la cuenta de caja, como resultado dependiente de la variacion del inventario; no
obstante se resalta que cada cuenta mantiene su participacion para el 2016 con variaciones poco
representativas. De acuerdo a lo anterior se puede afirmar que la empresa no realiza ventas a
crédito, pues no evidencia un movimiento considerable en la cuenta de clientes que se destaca
como una de las cuentas mas importantes para definir la capacidad de endeudamiento en el
momento que de requerir una financiacién para alternativas de sostenimiento o crecimiento.

En contraste, en el andlisis del pasivo se ve una clara participacioén del endeudamiento a corto
plazo con un porcentaje de 80% y un porcentaje de 20% a largo plazo para el periodo
equivalente al 2015. Cabe destacar por otro lado la participacion de las obligaciones financieras
con un 60% del total del pasivo; que indica que la financiacion con terceros fue amplia, pues el
activo circulante representa un porcentaje del 80% observado mayoritariamente en dos cuentas
principales: obligaciones financieras y proveedores. Por tanto, se puede afirmar que los ingresos
diarios para dar respuesta inmediata a estas obligaciones para el afio 2016 disminuyen

significativamente la cuenta de obligaciones financieras, reflejando el correcto cumplimiento de
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los pagos pactados. Entretanto se evidencia la mayor adquisicidon de productos con terceros,
precisando que la cuenta de proveedores muestra una mayor participacion el 2016 con respecto
al afio anterior. Para detallar de mejor manera ese panorama, se concluye que la empresa ha
iniciado con una financiacion inicial que no se ha recuperado y ha sacado ventaja de un buen
flujo de caja que le otorgan las ventas de contado, para modificar gradualmente el esquema de
deuda con terceros, beneficidndose del tiempo en el mercado.

En relacidn a la variacion y el ejercicio final de los dos afios expuestos, se puede ver que
algunas cuentas con mayor fluctuacién, como por ejemplo la cuenta de utilidades RIF, que
muestra una variacion relativa del 310%. Sin embargo, al analizar su variacion relativa no es
representativa, ya que muestra un resultado en el aumento del valor del precio de venta al
inventario ya obtenido, o segtn lo anterior se refleja un mejor ejercicio en la compra de
productos. Surti mascotas para el afio 2016 realmente vendi6 la totalidad del inventario que
obtuvo durante su primer ejercicio y a su vez mejoro la gestién de sus costos. En consecuencia,
logro liberar un buen porcentaje de deuda a corto plazo y mantener sus porcentajes de inventario.
En contraste con lo anterior se ha definido que realmente no ha logrado ningtin crecimiento
significativo que demuestre mayor competitividad u obtencién de mayor mercado.

Tomando como referencia el indicador financiero denominado como razon de endeudamiento,
que muestra la participacion de los acreedores sobre el valor de la empresa e identifica el riesgo
que se asume al asumir una financiacién con terceros y su calculo resulta de la division del total
del pasivo sobre el total del activo. Se mide en porcentaje y los resultados de su concentracion en
relacion al plazo (corto o largo) determinan una mejor perspectiva sobre las acciones a llevar a
cabo.

En un panorama propicio, el nivel de endeudamiento deberia estar apenas sobre el 40%, pero
para una pyme en su primer afio tomando con referencia su capital aportado, podria ser mayor

sin alcanzar el 60%. Para la empresa objeto de estudio se define el siguiente umbral
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UMBRAL ENDEUDAMIENTO
MAXIMO 30%
SOBRESALIENTE 40%
SATISFACTORIO 50%
ACEPTABLE 60%
MINIMO

Figura 26: Umbral nivel de endeudamiento Surti-mascotas. Nota: Autoria propia

NIVEL DE ENDEUDAMIENTO
FORMULA 2015 2016 VARIACION
TOTAL PASIVO $ 59.386.000 72%| S 39.809.848 52% -21%
TOTAL ACTIVO S 82.842.080 $ 76.527.125

Figura 27: Indicador nivel de endeudamiento. Nota: Autoria propia

La razén corriente permite determinar el indice de liquidez de la empresa, es decir, su
capacidad para cumplir con todas las obligaciones de corto plazo. En cuanto a su célculo, este
indica que, a mayor valor absoluto, mayores activos corrientes se poseen para respaldar los
compromisos adquiridos y su calculo se obtiene al dividir los activos corrientes sobre los pasivos
corrientes. Es importante aclarar, que por si solo este indicador no asegura una base de
informacion suficiente, por ello es necesario analizarlo junto a otros valores que demuestren que
estos activos realmente se puedan convertir en efectivo en un tiempo determinado.
Particularmente para la organizacion, este indicador debe estar en un umbral alto, debido a que
no demuestra movimiento de la cuenta clientes, por lo que se debe demostrar que maneja un alto
indice de caja que le permite, no solo cumplir con sus obligaciones a corto plazo sino también

con la adquisicidn de inventario diario para el ejercicio econémico.

UMBRAL RAZON CORRIENTE
MAXIMO 3
SOBRESALIENTE 25
SATISFACTORIO 2
ACEPTABLE 15
MINIMO [

Figura 28. Umbral razén corriente Surti-mascotas. Nota: Autoria propia
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RAZON CORRIENTE
FORMULA 2015 2016 VARIACION
ACTIVO CORRIENTE $ 72.716.432 15 $ 66401477 21 58%
PASIVO CORRIENTE $ 47.567.267 $ 31.446.698

Figura 29: Raz6n corriente Surti-mascotas. Nota: Autoria propia

Para iniciar con el andlisis de los indicadores evaluados, se ha detectado que, para el primer
ejercicio contable la empresa Surti mascotas presenta un alto nivel de endeudamiento,
considerando que el 72% se encuentra en el umbral de minimo a aceptable desempefio. Es
necesario recalcar que para una empresa en su primer afio es un porcentaje demasiado alto,
aunque como ventaja se constata que el indicador no esta concentrado a corto plazo, pues la
empresa tomo la decisidon de remitir una tercera parte de la deuda a mas de un afio lo que permite
mantener activo su flujo de caja. En relacidn a la razon corriente para el afio 2015, se puede
observar que se mantuvo sobre uno, resultado que le permite lograr la adquisicién de compras al
contado sin aumentar el rubro de las obligaciones con terceros, ni entidades financieras.

Las mismas razones son consideradas al siguiente afio, teniendo en cuenta que sus variaciones
son positivas. Como se ha dicho en el endeudamiento vemos una disminucién del 21% donde se
ha detectado que el nivel de deuda llego al 52. %; un resultado entre sobresaliente y satisfactorio
para el umbral establecido. La anterior variacidon muestra un ejercicio conveniente en el
cumplimiento y pago de las obligaciones aprovechando la razon corriente que se obtuvo durante
el 2016, pues este indicador también tuvo un aumento en 52% para el mismo afio, posibilitando
que la empresa se abstuviera de pedir créditos adicionales que pudiesen afectar directamente la
rentabilidad de la operacion.

Al examinar la razén corriente para Surti mascotas en el 2015, el indicador mostr6 un valor de
1.5 lo cual es un nivel aceptable en el umbral propuesto, demostrando que por cada peso de
deuda pagado la empresa cont6 con 0.5 pesos de més para seguir funcionando. No obstante, para
que el resultado sea realmente aceptable se debe realizar una prueba acida, que indique la
efectividad de la empresa para convertir los inventarios en efectivo y cubrir sus pagos, y de esta
forma ver que dependencia se tiene de los inventarios, pues es necesario recordar que sus valores
se ven disminuidos en el momento de requerir salir de stock en un menor tiempo al establecido

bien sea por promociones o remates, bajando de manera notoria el margen de utilidad.



83

Por lo pronto este indice de solvencia muestra que para el segundo afio la empresa cuenta con
flujo de efectivo para trabajar y continuar adquiriendo productos de contado para seguir
vendiendo de la misma manera, pues asi lo refleja el balance mostrado para el 2016. La razén
corriente reporta un incremento del 58% generando el respectivo cumplimiento de los pasivos
que se disminuyen significativamente de un periodo a otro.

La empresa Surti mascotas, si bien est4 contando con un nivel promedio de ventas que le ha
permitido ganar mercado y mantener sus finanzas hasta ahora casi libres y al dia, corre un riesgo
inminente de cesacidn de pagos, pues a la fecha no cuenta con clientes o ventas crédito que le
permitan establecer un flujo de ingresos futuros y proyectar una evolucion de la empresa. Hay
que mencionar ademas que, pues para el caso de los bancos y acreedores resulta fundamental
validar el nivel y participacion de esta cuenta en el activo, para poder otorgar un valor de crédito
en un tiempo determinado o plazo. Toda vez, que si se entiende que el sector de surtido y
elementos para mascotas es un mercado en desarrollo y continua renovacion, se puede acercar la
competencia y la empresa no tendré clientes asegurados o fidelizados con quienes cuente para

generar estrategias de competencia y mantenerse en el mercado.

11.2. Propuesta de mejora

Como objetivo general se ha propuesto determinar el valor de retorno de la inversion, teniendo
en cuenta que la empresa desea llevar a cabo la implementacion de un software empresarial que
permita mejorar la gestion de sus recursos. Asimismo, se pretende determinar el impacto de la
implementacion de este software en relacion a las ventas, estudiando especificamente los
siguientes aspectos:

El flujo de caja de la operacion: Esto significa que dicho valor debe aumentar teniendo en
cuenta las ventas se realizan més eficazmente, junto a la facturacion contando siempre con
informacion oportuna.

Reduccion de inventarios. La trazabilidad de la operacion de la empresa, iniciando con la
medicidn de tiempos de recepcion de los productos, el cdlculo de permanencia en bodega para su
venta posterior, generard efectividad dentro del proceso logistico y minimizara costos por la

reduccidn de stock.
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Para los indicadores propuestos se ha definido el ROI; tomando como referencia las ventas

netas generadas a partir de la implementacion del software y teniendo en cuenta adicionalmente

el costo del mismo. El calculo se hard progresivamente cada afio posterior a su implementacion.

La reduccion de inventarios se calcula a través de la rotacion de inventarios principalmente;

donde se verificara el nivel de eficiencia de todo el proceso logistico indicando que la mercancia

en stock en su totalidad debe rotar minimo 1 vez. Por otra parte, el flujo de caja se medira a

través del flujo de caja operativo, teniendo en cuenta que dentro del mismo solo se evalda el

rendimiento generado por la empresa en sus operaciones y el ejercicio de su actividad

econdmica.

Tabla 20

Indicadores Financieros

TABLA DE INDICADORES

Indicador Objetivo Perspectiva Meta (Rango) Meta (Real}) Valor (Real)
Rotacién de inventario.
Costo de mercancias Este indicador permite
; . i medir el tiempo en el cual | Logisticaffinanciera [O-10:0%) 1
inventario promedio . ) .
el inventario se convierte
en ingreso.
Este indicad ide |
ROI: [Ganancia total de la = Em_“:a Drr.m =e Si el resultadoes
. P ganancia obtenida con .
inversion) - [Costo de la . . . . ; positivo indicara
L relacign a una inversign Financiera o . 3
Inversion) f [Costo de la definid t ganancia, si es negativo
.y efinida para tiempo B .
inversion) detefminadn P indicara perdida
Este indicador mide el .
R . Se plantea para realizar
valor de dinero en efectivo . bilidad frente al
Foo: EBIT + Amaortizacion - generado por la empresa . ) Hna trazahrica FE-I'I ==
Financiera margen de efectivo

Impuestos endesarrollode sus
operacionesy actividad

BCONOoMmica.

operativo al
implementar el software

Nota: Autoria propia
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12. Gestion de mercado

El crecimiento de todas las organizaciones estd ampliamente relacionado a una correcta gestion
de todos sus recursos fisicos, tecnoldgicos, capital financiero y recurso humano; asi como un
correcto direccionamiento por parte de todos sus lideres y/o dirigentes en las diferentes dreas
funcionales. Por ello se presenta la gestion de mercado como un término importante dentro de la
administracion de la empresa, teniendo en cuenta que toda compaiiia sin importar su tamafio,
objeto social o sector en el que compite definitivamente requiere de un plan de mercadeo en
todos los niveles (estratégico y tictico) para la consecucién de sus objetivos.

Este concepto proporciona una claridad a la empresa respecto al enfoque de sus esfuerzos en
las actividades a realizar y el orden en el cual deben ser realizadas para conseguir un
cumplimiento dptimo. Para ello se establece un principio bésico, conocido como, plan de
marketing.

“Un plan de marketing es un documento que relaciona los objetivos de una organizacion en el
area comercial con sus recursos, es decir, es la biticora mediante la cual la empresa establece que
objetivos en términos comerciales quiere alcanzar y que debe hacer para alcanzar dichos
objeticos, es decir la estrategia de marketing”. (Hoyos Ballesteros, 2013, pag. 37)

Los esquemas de marketing estin disefiados generalmente a un periodo de tiempo de 1 afio o
superior, correspondiendo al periodo de planeacion general de las organizaciones. No obstante,
el mismo puede variar de acuerdo a las necesidades de la empresa en relacion al objetivo
principal; como ejemplo se alude al lanzamiento de un nuevo producto lo cual tomara mas

tiempo teniendo en cuenta los requerimientos del mercado.

12.1. Diagnéstico situacional

Con el fin de identificar estudiar en detalle la estrategia de mercadeo establecida dentro de la
organizacion se realiz6 un diagnostico enfocado al estudio de la gestion de mercadeo que maneja
la empresa objeto de estudio. A través de la matriz de gestion de organizaciones (MMGO) en el
moédulo de gestion de mercadeo se realiz6 el estudio respectivo y se obtuvieron los siguientes

resultados.
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Gestion de mercadeo

VARIABLE: ORIENTACION DE LA ORGAMIZACION HACLA EL
MERCADD

16,67

VARIABLE: PLAMEACION ¥ COMTROL DEL MERCADED iz,50

VARIABLE: INVESTIGACION DE MERCADOS E,33

VARIABLE: COMPORTAMIENTO DELACTOR S0CIAL, CUEMTE,
USUARIOD Y COMSUMIDOR ¥ SEGMENTACION

16,67

12,50

VARIABLE: ESTRATEGIA DE PRODUCTO O SERVICID

WARIABLE: ESTRAT EGIA DE PRECIOS O TARIFAS 15,44

VARIABLE: ESTRUCTURA Y ESTRATEGIA DE ISTRIBUCKON (=i 'l} 0o
aplica diligéncielo) !

WARIABLE: ESTRATEGIAS DEVENTAS E,33

VARIABLE: ESTRATEGIA DE COMUNICACION B33

,

CONSUMIDOR

o,

(=]
(=1

5,00 10,00 15,00 20,00

Figura 30. Gestion de mercadeo MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO (EAN, 2009)

Dentro del anélisis realizado a la empresa objeto de estudio en el drea de mercadeo,
inicialmente se detecté que ninguna de las variables consideradas supera el 50%, lo cual indica
que la empresa presenta multiples falencias en esta area especifica.

La variable de orientacion de la organizacion hacia el mercado, indica que lo mas importante
para la empresa es considerar que las ventas y las utilidades sean generadas teniendo tinicamente
en cuenta que el producto es el que se vendera, lo cual en la actualidad genera resultados de
ventas positivos en el corto plazo. Lo anterior se conecta con la variable de planeacion y control
del mercadeo ya que la empresa no posee un plan de mercadeo determinado, por lo cual no se
identifican varios factores importantes de ciclo de vida de los productos comercializados y de los
segmentos de venta a los que se deben enfocar las ventas. En conclusion, no existe una estrategia
de mercadeo al mediano y largo plazo.

Dentro de la variable de andlisis de investigacion de mercados se identificé que la empresa no
aplica ninguna metodologia relacionada con ello, lo cual se relaciona a la siguiente variable de

estudio del comportamiento del actor social, cliente consumidor y la respectiva segmentacion;
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que indica que no se ha realizado ningtin estudio particular, teniendo en cuenta que estos datos
son obtenidos a través de la realizacidn de una investigacion del mercado pertinente. Lo anterior
se enlaza también con la falta de comprensién de los productos comercializados.

En cuanto al factor de precio la empresa cuenta tinicamente con informacion empirica
obtenida a través de la adquisicion de los productos comercializados y el precio del establecido
por el servicio. Por otra parte, la empresa no tiene en consideracion la variacién de precios de la
competencia. Actualmente se puede inferir que la empresa no ha prestado atencion alguna a las

herramientas de comunicacion y estrategias de ventas, ya que no se consideran muy utiles.

Tabla 21
Matriz de perfil competitivo
Animals Ltda Puppy shop surti-mascotas
3,7 2 2,1
Factores de Exito VelDs Calif. Punt. Calif. | Punt. | Calif. Punt.
(Peso)
Estrategias de marketing 0,15 4 0,6 1 0,15 1 0,15
Competitividad en precios 0,2 3 0,6 2 0,4 2 0,4
Solidez Financiera 0,1 4 0,4 2 0,2 2 0,2
Niveles de ventas 0,2 4 0,8 2 0,4 2 0,4
Asociacion con proveedores 0,15 4 0,6 3 0,45 3 0,45
Diversificacion de los
Servicios 0,1 4 0,4 1 0,1 2 0,2
Servicio al cliente 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3

Nota: Autoria propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz de perfil competitivo se puede inferir que
la empresa presenta inconvenientes relevantes dentro de su esquema de competitividad en
precios donde esté a la par de su competidor en zona geografica pero no asi con el competidor
principal.

No obstante, el factor de éxito donde existe mas discrepancia es en las estrategias de

marketing, que indica que estd muy por debajo del promedio del competidor principal.
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12.2. Propuesta de mejora

En relacion a los resultados de diagnoéstico, se establece una propuesta de mejora para el area de
mercadeo la cual se determina a través de un esquema o modelo de canvas. Alli se reflejan
algunas condiciones para que dicha propuesta sea una idea que genere valor a la organizacion.

Como objetivo se ha propuesto consolidar el posicionamiento de la empresa de acuerdo al
estudio de frecuencia y herramientas de creacion de relacion con los clientes, teniendo en cuenta
los habitos de compra de los mismos. Para ello se sugiere realizar un registro de los clientes
frecuentes y no frecuentes de la organizacion, con el fin de establecer un patrén de compra y los
comportamientos de las ventas dentro del establecimiento, teniendo en cuenta que estos no son
medidos de ninguna forma. En dicho plan de accién toda la organizacién debe ser participe del
mismo.

La continuidad de la propuesta de informacién en detalle se presenta a través del modelo

canvas, el cual se presenta a continuacion.



éCuales son nuesiras
asociaciones clave?

- No se aplican hoy en
dia en la empresa.

Asociaciones clave
deseables.

- Mantener contacto
constante con cada
proveedor de producto
para mascotas, con el
fin de diversificar los
productos ofrecidos.

- Verificar productos no
ofrecidos, consultando
su grado de aceptacion
en el consumidor.

éCuales son nuestras
actividades clave?

- Atencicn persconalizada
al usuario.

- Encuestas perigdicas
que midan la
satisfaccion del servicic
- Establecer una base de
datos consultable para
envio de informacion,
publicidad a través de
canales de informacion
digitales.

- Estudiar y determinar
patrones de compra en
el consumidor de la zona
geografica.
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iQue necesidad
satisfacemos?

Se brinda a la
organizacién una opcion
para establecer una
relacién de confianza
cen sus consumidores
potenciales.

Figura 31. Modelo Canvas. Nota: Autoria propia.

£Que problemas estamos
resolviendo?

-A través de esta idea
podemaos identificar
segmentos de clientes
potenciales e identificar
de manera mas
especifica necesidades
latentes ¥ no
satisfechas.
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Customer Relationships ] ! Customer Segments
Insert i Insert

Canales de comunicacion
actuales

— A través de voz a voz.

Canales de comunicacion
deseables.

- Use de pagina web

- Uso de redes sociales.
- Voz & VvOZ a través de
eventos programados
{con v sin
acompafamiento de

proveadores]. Posibles necesidades
: insatisfechas.

- Productes para
mascotas al alcance, en
relacion a la zona
geografica.

- Cuidados adicicnales
para las mascotas.
-Productos
complementarios
innovadores en el
mercado que no han
sido comercializados

e e e e ey e e e e e 4
Channels [ Insert i

Figura 32. Modelo Canvas. Nota: Autoria propia.

Para realizar la medicion de la propuesta e inicialmente para conocer el impacto del servicio,
se proponen dos indicadores fundamentales. Inicialmente se propone un indicador para realizar
la medicién del promedio de compra (ticket promedio de los clientes). El siguiente indicador, se
propone con el fin de medir el grado de satisfaccion del cliente frente al servicio, en donde a
través de una encuesta especifica se mida el grado de satisfaccién con los productos ofrecidos y
el servicio. Con esta medicion inicial, se pueden evaluar opciones adicionales donde se pueda

establecer un patrén de mercado.



Tabla 22

Indicadores gestion de mercado

TABLA DE INDICADORES
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Indicador Objetivo Perspectiva Meta (Rango) Meta (Real) | Valor (Reai)
Ticket promedio. Este
Totald t | indi i i
ID aldeven asseman.a.es |n|:|||:a|:|nrp.erm|te I'n.EdIFF.'| Mercadeo/comercial (0-100%)
numero de facturas emitidas | gasto mediode el cliente
enla compra.
Satisfaccion del cliente.
Este indicador permite
Nimero de encuestas medir el nivel de
positivas zatisfaccion del cliente en | Mercadeo/comercial [0-100%) 90%

total de encuestas

relacign al producto y/o
servicio durante una
compra.

Nota: Autoria propia.

Nota: La propuesta debe ser implantada para establecer en el indicador un rango meta y su

valor real. Adicionalmente la propuesta de mejoramiento que incluye un sistema de informacion

facilitara la obtencion de estos datos para su posterior estudio.

Finalmente, para la medicion de esta informacidn se propone un tiempo de seis meses

posteriores a la implementacion del sistema de informacidn, ya que es necesario que el personal

esté debidamente capacitado para el manejo de la totalidad de la herramienta, debido a que desde

alli se obtendra toda la informacion de forma precisa.




ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA
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- . JULTO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
AREA PROYECTO /ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS 15(25]35(45(15)25(35(45]|15]25(35(45]15|25(35/45]15|25(35|45(15(25|35]45
... . 1 Registro de informadan requerida en software de informacidn
MERCADEQ Medicidn de_hckEt 2, Obtenddn de registros (diariamente)
promedio. 3. Determinacion de patrones de mercado de acuerdo a ventas
1. Registro de informacion personal de dientes en software de informacidn
Aplicacion de estudio |2 Disefio de |z encuests
MERCADEO | de satisafaccion del |3. Aplicaciin de la encuesta
servicio 4, Estudio de resultados

4, Aplicacion de medidas correctivas de acuerdo al resultado

Figura 33. Cronograma de actividades. Nota: Autoria propia.
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13. Negociacion y manejo del conflicto

El conflicto estd presente en todos los &mbitos sociales, politicos y econdmicos de cada sociedad
y cada accion que se lleva a cabo por las partes involucradas permite visualizar un avance o
retroceso en el mismo; esto teniendo en cuenta que las partes participes propenden por un
beneficio particular. La negociacidn se ha conceptualizado como una actividad intrinseca al ser
humano, pero en general se ha definido como una metodologia teniendo en cuenta que alli se
definen ciertas reglas y pautas de actuacion.

“Mediante la negociacion, personas o grupos intentan satisfacer sus necesidades, conciliar sus
intereses o resolver sus conflictos, del modo mas favorablemente posible a sus propios intereses
generando de esta manera un nuevo valor o acuerdo” (Gan, 2012, pag. 4)

La dimensidn del concepto de negociacion dentro de las organizaciones se encuentra
vinculada a las relaciones con clientes, proveedores, compradores, intermediarios, colaboradores
y compaiieros dentro de un equipo de trabajo especifico. Por ello es importante desarrollar una
serie de habilidades que permitan sacar el mejor provecho a la resolucién del conflicto, buscando
en todo momento la plena satisfaccion de las necesidades individuales expuestas, conociendo de

antemano a la contraparte negociadora.

13.1. Diagnéstico situacional

Para el reconocimiento de los conflictos, inicialmente se ha tomado como punto de referencia la
encuesta realizada previamente, relacionada con el estudio del clima organizacional en la
compafiia. A través de dicha encuesta se logr6 observar una serie de dificultades notorias que
afectan a la organizacion. A continuacion se muestran los resultados obtenidos para dicha

encuesta junto a la tabulacion de los mismos.

Pregunta Numero 24: ;Es dificil tener acceso a la informacion para realizar mi trabajo?
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24. Es dificil tener acceso a la informacion para realizar mi trabajo

4 respuestas

@® Siempre

@ Casisiempre
Algunas veces

@ Muy pocas veces

@ Nunca

Figura 34: Pregunta 24, encuesta clima segin modelo EDCO. Nota: Autoria propia

Se ha denotado que dentro de la evaluacién y tabulacién de los resultados de la respuesta a
dicha pregunta, se encontr6 que el problema consiste en que la organizacion y principalmente la
gerencia no facilita el acceso a la informacién a los colaboradores de la empresa, teniendo en
cuenta que el 50% contesto que en algunas ocasiones esto no es posible y como consecuencia se
dificulta la realizacion de las actividades. La situacion gira entorno a la gestion de la persona que
dirige la organizacion ya que no tiene en cuenta mecanismos ni canales correctos de
comunicacion de la informacion. Por otra parte es un problema netamente organizacional ya que
se infiere que no existe un modelo ni estilo de direccidn que se haya establecido.

Al evaluar el alcance de este este conflicto, cabe destacar que incluye a todas las personas de
la organizacion, ya que la mayor parte de la informacion no debe ser confidencial dentro de una
empresa, teniendo en cuenta que la misma permite y facilita el desarrollo correcto de las
funciones de cada empleado. Esta por el contrario debe de ser de pleno conocimiento y estar en
total disposicion para que sea consultada. Asimismo la gerencia debe asegurarse de la

disponibilidad de la misma, estableciendo los mecanismos para transmitirla de manera efectiva.

Pregunta Nimero 32: ;Conozco bien como la empresa esta logrando sus metas?
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32. Conozco bien como la empresa esta logrando sus metas
4 respuestas

@ Munca

@ Wuy pocas veces
Algunas veces

@ Casisiempre

@ Siempre

Figura 35. Pregunta 32, encuesta clima segiin modelo EDCO. Nota: Autoria propia

Dentro de este conflicto se determina que los colaboradores (en este caso el 50%) no perciben
con claridad las metas establecidas y la forma en las cuales se logran. La problemaética se centra
en que las politicas de direccion no son claras y nuevamente se evidencia un inconveniente
dentro de los canales de comunicacién donde no se transmite de manera correcta la informacion
que es de importante conocimiento para todos. La causa principal de ello y que se ha identificado
a través del estudio de planeacion estratégica concluye que la empresa y la persona de la gerencia
requieren plantear un estilo y esquema de direccion, que sea totalmente incluyente y sea pensado
mayormente para los colaboradores, donde las metas y los resultados obtenidos de acuerdo a las
funciones sean compartidos. Esto debido a que se detecta que la gerencia y la administracién no
se encuentran vinculadas a la parte operativa.

Este aspecto afecta de manera directa e incluye a todas las personas de la organizacion,
teniendo en cuenta que el conocimiento de las metas motiva y estimula los empleados a generar
un sentido de pertenencia arraigado; pero es una labor que depende tinicamente de la gerencia.
Asimismo la divulgacion de metas y resultados permite que el colaborador autoevalué su

desempefio.
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Pregunta Numero 33: ; Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacién con las metas?

33. Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacion con las metas

4 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Algunas veces

@ Muy pocas veces

@ Nunca

Figura 36. Pregunta 33, encuesta clima segtin modelo EDCO. Nota: Autoria propia

En el analisis de las respuestas a esta pregunta podemos encontrar que algunos colaboradores
(50%) consideran que sus actividades asignadas no coinciden con las metas que la organizacién
propone en algunas o la mayoria de veces. Se puede inferir que como anteriormente se
menciond, la falta de un canal formal de comunicacién afecta la percepcion de los colaboradores
frente a su trabajo y el de los demés. Los empleados desconocen las metas de la empresa y por lo
tanto no saben si su trabajo contribuye a dichas metas. Por otra parte el problema es notorio,
teniendo en cuenta que las funciones no son asignadas a un cargo especifico (no existe un disefio
de cargos en la organizacion) y la gerencia asigna todas las funciones de manera aleatoria de
acuerdo a la necesidad y demanda de actividades diarias. El alcance de este conflicto influye en
todas las personas de la organizacion, debido a que resulta necesario que los empleados
conozcan sus funciones, teniendo en cuenta que es fundamental para la organizacion en relacion
a sus mediciones de eficiencia y eficacia y asimismo los empleados podran ser medidos de
acuerdo a su desempeiio dentro las funciones que realmente les competen.

Con el fin de identificar en detalle las causas y sintomas de los conflictos se realiz6 un
diagnostico enfocado al estudio de la cultura organizacional de la empresa objeto de estudio. A
través de la matriz de gestion de organizaciones (MMGO) en el médulo de cultura

organizacional se realiz6 el estudio respectivo y se obtuvieron los siguientes resultados.
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Cultura organizacional

WARIABLE: LIDERAFZO 252

IARIABLE: PARTICIFACION ¥
COM PROMI S0

7. 78

WARIAELE: DESARROLLO Y
RECOMOCIMIENTD

WARIABLE: CREACION DEUN
ENTORMO WVITAL PARA TODOS LOS
TRABAJADORES

I |

6,57

000 500 1000 1500 2000 2500 3000

Figura 37: Cultura organizacion MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO (EAN, 2009)

Dentro del anélisis realizado a la empresa objeto de estudio con el fin de identificar el estado
actual del concepto de cultura organizacional, se estudiaron junto a la gerencia las variables
presentadas en el grafico previo: (liderazgo, participacién y compromiso, desarrollo y
reconocimiento y creacion de un entorno vital para todos los trabajadores)

De acuerdo a lo anterior, inicialmente se detectd que ninguna de las variables consideradas
supera el 50%, lo cual indica que la empresa presenta multiples falencias dentro de este aspecto.

La variable relacionada con liderazgo indica que el proceso de direccion de la empresa esta
establecido de una manera informal y por lo tanto las relaciones interpersonales construidas con
los colaboradores no son fuertes indicando la ausencia de canales de comunicacién apropiados.

Dentro de la variable de estudio “participacién y compromiso” se indica que se propende a
que los colaboradores se integren y comprometan con sus actividades y tareas a través de
pequeias practicas informales de autonomia (empowerment) y fomentando el trabajo en equipo.
No obstante los colaboradores no son medidos de ninguna forma en su desempefio.

Por otra parte en la variable de desarrollo y reconocimiento se encuentra que la gerencia no

genera ningun tipo de programa o actividad que incentive al personal, lo cual esta relacionado
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con la siguiente variable la cual indica que no se ha dado relevancia al aspecto de clima

organizacional ni al bienestar general del empleado en la empresa.

13.2. Propuesta de mejora

De acuerdo a lo mencionado anteriormente y mas especificamente teniendo en cuenta la
informacion recolectada junto al diagndstico realizado entorno a la cultura organizacional de la
empresa se ha planteado la siguiente idea general del conflicto.

En primera instancia la ausencia de canales de comunicacion y de un estilo de direccion
definido por parte de la gerencia, ha dificultado el normal desarrollo de las funciones. Esto
implica que la delimitacion de las funciones que corresponden al colaborador no es la adecuada

Por tal motivo se han definido algunos objetivos, donde se establecen opciones de transmision
de la comunicacion que sean efectivas y afiancen las relaciones entre empleados

Para llegar al cumplimiento de este objetivo se propone la planificacion de reuniones
semanales establecidas en un horario especifico donde se discutan temas de interés general para
la organizacion y donde sean compartidos de manera semanal los datos inherentes al
cumplimiento en las metas establecidas por la gerencia. La gerencia general sera responsable de
la ejecucion de esta actividad. Para ello se sugiere el desarrollo de entrevistas individuales con
los colaboradores a fin de identificar las necesidades de informacién que requieren.
Adicionalmente se debe enunciar un esquema de tiempo en reuniones y actividades a desarrollar;
que resuma las necesidades expresadas por los empleados, que estard a cargo de la gerente
general.

Por otra parte se debe consolidar de forma adecuada y a través de un documento las funciones
correspondientes a los cargos de la compafiia. Para ello se propone realizar un formato de disefio
de cargos que incluya las funciones designadas a cada empleado, junto a unas indicaciones
basicas (manuales de procedimientos). Estas actividades estaran a cargo de la gerencia general.
Para la ejecucion el dnico recurso requerido es un ordenador, junto a un formato establecido para
esta actividad. Adicionalmente es importante la capacitacion de los colaboradores (si es
requerido) en caso de que alguna de las funciones asignadas sea desconocida.

Especificamente con relacion al disefo de cargos, se requiere unicamente del siguiente

formato en el cual se podra desarrollar correctamente esta actividad. Es importante indicar que
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este proceso requiere que se realicen de forma adicional, los respectivos manuales de
procedimientos y un proceso de capacitacion corto que clarifique a los colaboradores el
desempefio correcto de sus funciones. En consiguiente se ha disefiado el siguiente esquema que

se ajusta a la propuesta indicada con antelacion:



100

Tabla 23

Esquema de disefio de cargos

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTO

Nombre del puesto | Niimero de plazas |
Descripcion general del puesto:

PERFIL DEL PUESTO

Formacion:

Experiencia:
Conocimientos especificos:
Idiomas:

Edad:

Estado civil:

Sexo:

Competencias:

FUNCIONES

Horario de trabajo

Nota: Autoria propia
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Posteriormente al implementar de manera exitosa la totalidad del proceso, se sugiere proceder
en la realizacion del disefio y ejecucion de las evaluaciones de desempefio. Dichas evaluaciones
permitiran medir con exactitud el cumplimiento de funciones y la aceptacion de los cambios
implantados con la propuesta anterior por parte cada colaborador. Para ello se plantea un
esquema de evaluacion individual, con el objetivo de evaluar tinicamente las competencias
requeridas para el cargo y correctamente aplicadas por el trabajador en el desempefio de sus
funciones. El indicador de medicion sera concretamente la misma evaluacidn que proporciona la

informacion suficiente para la medicion de la herramienta y el empleado de forma integral.



Tabla 24

Esquema de evaluacion de desemperio

EVALUACION DE DESEMPENO.

NOMBRE

PUESTO

AREA.

Areas de desempefio

213 4

Areas de desempefio

Habilidades para decidir

Iniciativa personal

Acepta cambios

Trabaja bajo presion

Acepta el direccionamiento de
superiores

Conoce sus funciones

Acepta responsabilidades

Liderazgo

Actitud hacia su trabajo

Calidad de su trabajo

Cumplimiento de procedimientos

Adherencia a estandares

Trabajo en equipo

Autonomia

Nota: Autoria propia

102



103

Para la ejecucion de las actividades sugeridas se ha establecido el siguiente cronograma de actividades:

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

i - ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYD JUNIO
AREA PROYECTO /ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable 151253545 (15125 |35 |45 |15 | 25 | 35 (45 |15 (25 | 3c [ 45 15 25 [ 35 |45 |15 [ 25 [ 35| 45
1, Presentacion de la actividad Gerencia general
2, Evaluacion de fundones inherentes al cargo Gerencia general
RR.HH Disefio de cargos 3. Definicidn de lineas de autoridad Gerencia general
4, Divulgacion y capacitacion al personal Gerencia general
5. Definicion de manual de procedimientos para el cargo (induye formato) | Gerendia general
1, Presentacion de la actividad Gerencia general
L. 2, Evaluacion de fundones inherentes al cargo Gerencia general
Disefio e 3. Definicion de componentes a evaluar y caracteristicas de la evaluacon Gerencia general
RR.HH implementacion de 4 pivuigacin al personal Gerencia general
evaluacién de 4, Aplicacidn al personal Gerencia general
desempeiio

Figura 38. Cronograma de actividades ler. Semestre. Nota: Autoria propia

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
15|25|35[(45(15)|25)|35]45[15(25|35|45[15(25(35]|45]|15(25(35/45]|15|25(35(45

AREA PROYECTO /ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS

1. Presentaddn de la actividad

2, Evaluacion de funciones inherentes al cargo

RR.HH Disefio de cargos 3. Definicion de lineas de autoridad
4, Divulgacidn y capacitacion &l personal

5. Definicién de manual de procedimientos para el cargo (induye formato)
L. Presentacidn de |a actividad

2. Evaluacién de fundiones inherentes al cargo

3, Definicion de componentes a evaluar y caracteristicas de la evaluacidn
4. Divulgacion al personal

Disefio e
implementacion de
evaluacion de
desempeiio

RR.HH

4, Aplicacian &l personal

Figura 39. Cronograma de actividades 2do. Semestre. Nota: Autoria propia
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14. Gestion de operaciones y logistica

Dentro de la dindmica de la economia actual, donde se proponen conceptos de globalizacidn e
internacionalizacion de las organizaciones, se ha generado en los lideres empresariales la
conciencia de dirigir compaiias eficaces en donde se brinden valores agregados en relacion a
materias como el medio ambiente, la competitividad y la calidad.

Por esta razon y muchas otras, las organizaciones estan condicionadas a desarrollar dentro de
sus esquemas de operaciones una serie de subprocesos, los cuales se concatenan entre si con el
fin de desarrollar exitosamente la actividad econdémica propuesta. Por dicho motivo las empresas
actualmente han centrado sus esfuerzos en el perfeccionamiento de un area fundamental para el
desarrollo de dichas funciones; el proceso logistico.

“La logistica pretende organizar y ejecutar las actividades de las organizaciones, para hacer de
su operacion el corazon de la eficiencia en la ejecucion de los procesos productivos y de apoyo
de las empresas en sectores de manufactura o de prestacion de servicios.” (Rojas Lopez, 2011,
pag. 11)

Dentro de esta conceptualizacion se abarcan multiples conceptos tales como el
aprovisionamiento, distribucion, almacenaje, la fabricacion, donde se busca con exactitud brindar
a los mercados una disponibilidad de bienes y servicios en el lugar y momentos correctos en

Optimas condiciones.

14.1. Diagnostico situacional

Con el fin de identificar y realizar un estudio mas detallado respecto al esquema logistico
precisado en la empresa objeto de estudio, se ha realizado un diagnostico enfocado al analisis de
dicho elemento en la organizacion. A través de la matriz de gestién de organizaciones (MMGO)
en el modulo de logistica se ha elaborado el estudio respectivo, donde se obtuvieron los

siguientes resultados.
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Logistica

VARIABLE: PLAMEACION LOGISTICA 16,67

VARIABLE: RELACIONES INTERNAS Y
EXTERMAS

41,867

VARIABLE: ADMINISTRACION DE
MATERIALES

833

G

VARIABLE: ORGAN ZACION 15,57

833

G

VARIABLE: CONTROL LOGISTICD

VARIABLE: GERENCIA DE LOGETICA 15,67

VARIABLE: COMPETENCIA LOGISTICA 25,00

8,33

VARIABLE: INDICADORES LOGISTICOS

833

VARIABLE: SIETEMA DE INFORMACION

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

»

Figura 40. Gestion de operaciones y logistica MMGO. Nota: Adaptado del modelo MMGO
(EAN, 2009)

De acuerdo al grafico y los resultados arrojados durante el proceso de observacion realizado en
la empresa objeto de estudio, se han planteado las siguientes conjeturas.

La empresa dentro de su estructura de planeacion logistica procura establecer diferentes
alianzas estratégicas junto a sus proveedores y con sus clientes, con el fin de constituir relaciones
estables que faciliten los procesos relacionados principalmente al abastecimiento. Por otra parte
en relacion al manejo de sus inventarios y principalmente a la gestion de su stock, se ha
detectado que la empresa no maneja un sistema de informacion para el control de sus mercancias
ni para la visualizacién de informes o indicadores. Asimismo se puede inferir que el control de la
mercancia en relacién a productos faltantes o sobrantes no existe debido a que no se ejecuta el
respectivo control.

Por otro lado en relacion al papel realizado por la gerencia dentro de este proceso podemos
identificar que la gerencia participa de forma activa en todas las actividades relacionadas con el

proceso logistico, no obstante las funciones relacionadas a este proceso de la empresa no se
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realizan de forma sinérgica. Finalmente se ha detectado que la gerencia tiene algunas nociones
conceptuales respecto a funcionamiento del proceso logistico y algunas formas de aplicacion en

la organizacion.

14.2. Propuesta de mejora

Como objetivo se ha propuesto implementar un software funcional como sistema de informacion
que permita ejercer control sobre el proceso logistico de la organizacidon. De acuerdo a dicho
objetivo se propone inicialmente realizar una cotizacion a diferentes proveedores de dichos
servicios, con el fin de examinar la opcién mas econdmica y adicionalmente funcional de
acuerdo a las necesidades de informacion detectadas en la empresa. Se ha determinado que dicho
sistema debe brindar informacién para determinar el crecimiento y desarrollo de la empresa en el
mediano y largo plazo. Estas actividades estan a cargo del personal de la empresa y la gerencia
general.

De acuerdo al objetivo planteado anteriormente se ha propuesto el desarrollo de las siguientes
acciones especificas junto al esquema de tiempo destinado para el cumplimiento de las
actividades. Para la ejecucion (implementacion) de dicha actividad se propone un tiempo

maximo de 3 meses.

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA
PROYECTO - AGDSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable
/ACTIVIDAD p 25(35(45|15(25(35(45]|15[25|35|45(15|35(35|45
1, Cotizaciones para softwares Personal de empresa
2, Verificacion interna de proveedores (base de datos) Personal de empresa
3. Verificacion interna de inventarios (base de datos) Personal de empresa
Sistema de — ,
. .. |4 Verificacion interna de dientes (base de datos) Personal de empresa
informacion — ——
5, Verificacion de fiujo de caja Personal de empresa
&, Impartacion d informacin a sistema de informacion Empresa elegida
7. Capacitacion en procesos de cartera,compras/gastos Empresa elegida

Figura 41. Cronograma implementacion sistema de informacién. Nota: Autoria propia

Para determinar el costo estimado de la adquisicion de dicho software se ha realizado la
cotizacidn pertinente; con base a esta informacion obtenida la gerencia general ha determinado la

aplicacion del siguiente software con su costo final determinado a continuacidn.



item Producto

1 9410001000026

Descripcion Cantidad Vr. Unitario
Siigo Nube 1,00 1.200.000,00
Total Bruto
Descuentos
Subtotal

Total a Pagar

OFERTA VALIDA PARA UN SOLO PAGO

Figura 42. Cotizacidn sistema de informacién. Nota: Autoria propia
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Vr. Total

960.000,00

1.200.000,00
240.000,00
960.000,00

960.000,00

Para la medicién apropiada del area logistica y del funcionamiento de la misma dentro de la

empresa se ha propuesto el siguiente indicador de medicion.

Tabla 25

Indicadores gestion de logistica

TABLA DE INDICADORES

Indicador

Objetivo Perspectiva Meta (Rango) Meta {Real) Valor {Real)

Costo de mercancias
inventario promedio

Rotacion de inventario.
Este indicador permite
medir el tiempoen el cual | Logistica/ffinanciera [0-100%) 1
el inventario se convierte
eningreso.

alorde las compras
Total de las ventas

Yolumen de compra:
Define un estandar para el
crecimiento de las
compras

Logistica/financiera [0-100%)

Nota: Autoria propia

El indicador definido esta enfocado a la rotacion del inventario dentro de la empresa, teniendo

en cuenta que su valor minimo es 1; ya que la expectativa es que todo el stock rote un vez como

minimo durante el afio.

A su vez se ha definido el indicador de volumen de compras, el cual generard una medicién

relacionada al control de las compras en la empresa, con relacion directa a sus ventas. Es

importante que se proponga de manera inicial un estandar, de acuerdo a la informacion obtenida

de forma mensual en el sistema de informacién a implementar en la seccién de compras.
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Conclusiones

Posterior a la realizacion de esta investigacion, con el permiso y la colaboracion de los
directivos y la inclusion del personal de la empresa Surti-mascotas, donde se realiz6 un analisis
a sus areas funcionales a través de la aplicacion de herramientas propias de la gestion estratégica
como las matrices MMGO, PESTEL, OCEANO AZUL, MEFE, MEFI, CANVAS, entre otras;
se pudo evidenciar cuales son los factores fuertes y dediles de cada una de las areas, del mismo
modo se plantean propuestas de mejora a través del direccionamiento estratégico. Con base en
esto se obtienen las conclusiones dadas a conocer a continuacion:

Surti-mascotas una empresa comercializadora, que se encuentra en su etapa de crecimiento y
en la que se puede evidenciar a nivel de la gestion estratégica que no se tiene una estructura
organizacional establecida, también se encuentra una mision y visién limitada que no permite
desarrollar variadas lineas de negocio, no se utilizan indicadores de gestion y las estrategias no
estan alineadas a la situacion actual de la compaiiia. En nivel del entorno econémico y
competitividad se encontr6 un gran nimero de competidores con similares objetos sociales que
corresponden a una competencia directa que afecta el crecimiento y desarrollo de la empresa,
donde se presentan mayormente diferenciacion en precios y nimero de locales comerciales, asi
mismo la fijacidn de precios se hace de acuerdo a la competencia del sector, por otra parte, las
politicas gubernamentales repercuten directamente en la economia de la empresa, dadas la
variaciones de impuestos y aumentos salariales fijados.

A nivel de la gestion del talento humano, la empresa no posee una configuracién formal con
un plan estratégico, no presenta una estructura de direccionamiento ni alternativas de
reclutamiento, seleccidn, entrenamiento, induccion, capacitacion y bienestar social, lo anterior
dada la cercania entre los colaboradores por ser parte de la familia. A nivel de responsabilidad
social y gobierno corporativo la empresa ha centrado sus esfuerzos de RSE en el
aprovechamiento de algunos recursos, pero basada més en el ahorro que en la conciencia del
dafio resultante de su actividad econdmica, los demas aspectos relacionados con este tema se han
ignorado, ya que la compafiia se ha dedicado a establecerse en el mercado sin invertir o buscar
beneficio de su comunidad. En la gestion financiera la compaiiia no ha llevado un registro
cuidadoso de sus movimientos financieros, el capital de trabajo esti basado en la dindmica de las

ventas, es por esta razon que los inventarios que maneja son altos, asi mismo un aspecto
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relevante en el manejo financiero de la empresa es la ausencia de cuentas por cobrar y no se tiene
un sistema de informacion que permita la toma de decisiones basadas en datos.

La gestion de mercadeo no ha contribuido de manera activa en el desarrollo de la empresa, ya
que las actividades de promocién no se han enfocado de manera adecuada al segmento de
mercado, asi mismo la publicidad no ha sido la suficiente para obtener un considerable aumento
de clientes.

En la negociacion y el manejo de conflictos, a pesar de que es reducido el nimero de
situaciones conflictivas presentadas si es un aspecto que infiere en el desarrollo de la actividad
de la empresa, dada la familiaridad entre todos sus colaboradores. El proceso de direccion esta
establecido de manera informal y los lasos interpersonales no son fuertes entre los colaboradores,
es una condicion que indica ausencia de canales de comunicacion y ambientes apropiados para la
interaccion de los empleados.

La gestion de operaciones y logistica es un aspecto que la empresa maneja a través de alianzas
con sus proveedores con el fin de establecer relaciones estables que faciliten los procesos
relacionados principalmente al abastecimiento, pese a esto la empresa no maneja un sistema de
informacidn que permita darle un manejo adecuado al stock y no se ejecutan auditorias para la
verificacion de faltantes o producto vencido.

Tras el diagnostico realizado a la empresa, se han planteado propuestas de mejora para cada
area intervenida con el fin de optimar los procesos y que esto conlleve a un mejoramiento global
de la compania, asi mismo se establecieron indicadores que permitan realizar la medicién de los
objetivos de dichas propuestas, con esto se logra el objetivo planteado al inicio de esta
investigacion de disefiar un plan estratégico para mejorar procesos en la compaifiia Surti-
mascotas.

Al equipo investigador tras culminar esta investigacion, que se torné interesante en su total
desarrollo, le nacen nuevas enigmas del proceso de ejecucidn de las propuestas de mejora y de
los posibles resultados obtenidos. La investigacion ha llevado al equipo investigador a
profundizar en la gestion estratégica, esta gran herramienta que contribuye al desarrollo
organizacional y al progreso a través de la integracion de todas las areas en busca de lograr el
éxito, no solo de la organizacion sino de cada una de las personas que la apliquen y se vean

inmersas en un proceso, es por esto que esta investigacion no solo se contribuye a mejorar
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procesos de la empresa objeto de estudio, sino también engrandece los conocimientos y

construye grandes profesionales.
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Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Surti-mascotas realizar un estudio de mercadeo, procurando basarse
en el historial de clientes que ha tenido, con ello se puede analizar los comportamientos, gustos,
orientaciones y cambios en las necesidades identificando en el sector de productos para
mascotas, una oportunidad de crecimiento, bien sea en productos innovadores, 0 servicios que se
requieran en el sector. De esta manera la empresa no se vera renegada ante el crecimiento del
sector al que pertenece y su competencia.

Por otro lado es necesario que la empresa genere una labor de crecimiento en ventas y
encamine esfuerzos en la captacion de clientes més grandes, con los que pueda generar
transacciones a crédito y crear una cartera que le permita no solo aumentar su cuota de mercado,
sino proyectar también una imagen de crecimiento y fidelizando los clientes al otorgarles
mayores servicios que se deben ver reflejados en el cumplimiento de las transacciones a crédito.

Dentro de lo posible, de las dos anteriores propuestas ejecutadas perfectamente se genera un
incremento significativo en las ventas, pero se recomienda a la empresa Surtimascotas mantener
un control detallado de los costos, accediendo de manera controlada a las compras y buscando
dentro del uso de las tecnologias disponibles mejoras en las ofertas de adquisicion de productos,
e inventario, puesto que en el historial de sus ventas se refleja como con el crecimiento de las
mismas de un afio a otro sus utilidades no fueron proporcionales a esta variacion positiva. Solo
asi se puede asegurar el retorno de las inversiones que se requieran para la ejecucion las dos
primeras propuestas sugiriendo una visién expansionista.

Finalmente la empresa debe asegurar la perdurabilidad en el mercado orientando esfuerzos
hacia el desarrollo de algun servicio que cubra una o mas necesidad en el sector de mascotas.
Desde el panorama definido en el desarrollo del objeto social, Surtimascotas no se debe dedicar
solamente a la compra y venta de productos para mascotas pues con ello solamente se cubre una
necesidad puntual, por tanto se recomienda el desarrollo de algun servicio del sector, que
garantice el trafico requerido para la comercializacion de los productos y se logre mayor relacion

con el cliente que facilitando anélisis de su satisfaccion.
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Anexos

Anexo 1. Tabla de indicadores (KPI’S)

TABLA DE INDICADORES

119

Indicador Objetivo Perspectiva Meta {Rango) Meta (Real) |Valor {Reai)
Rotacion de inventario.
Costo de mercanciss Este indicador permite
medir el tiempo en el cual | Logisticaffinanciera [0-1005s) 1Wez
inventario promedio . . i
gl inventario =e convierte
en ingreso.
Yolumen de compra:
Vslorde |ss compras Define un estandar para el Logistica/financiera [0-1005)
Total de las ventas crecimiento de las
COoOMmpras
Ticket promedioc. Este
Total de ventas semanales indi i i , . oot
. = |n|:|||:E||:||::-r|::-f=_-rm|t|=_I I1'I|-EI:|IFE| Mercadeofcomercial (O-100%)
numero de facturas emitidas gasto mediode el cliente
en la compra.
Zatisfaccion del cliente.
E=zte indicador permite
Nimero de encuestas positivas medir &l nivel de
zatisfaccidn del cliente en | Mercadeo/comercial [O-100%)

total de encuestas . ,
relacion al producto vfo

serviciodurante una
compra.




RCI: [Ganancia total de la inversian)-
[Costo de la Inversion) f (Costo de la
inversion)

Este indicador mide la
ganancia obtenida con
relacion a una inversion

definida para tiempo
determinadg

Fco: EBIT + Amortizacian - Impuestos

Financiera

Si el resultado es
positive indicara
ganancia, 5i es negativo
indicara perdida

Este indicador mide el
wvalor de dinero en efectivo
generado por la empresa
endesarrollode sus
operaciones y actividad
BCOnomica.

Financiera

Se plantea para realizar
una trazabilidad frente al
margen de efectivo
operativo al
implementar el software

Actividades realizadas/actividades

propuestas

Actividades de comité de

R5E: Mide |a cantidad de

actividades realizadas vs
las actividades propuestas

[O-100s)

205 (Valor
estimado

Cantidad total de alimento recibido

en el mes/Proyectado en kg de
alimento recibido en un mes

Recoleccion alimento:
Mide la cantidad de
alimento recibido
recoclectado en un mes,
expresado en Kg.

0-150Kg

100K (Walor
estimado)

Cantidad total de alimento donado
en un mes /Proyectado en kg de
alimento a donar en un mes

Donacicn de alimento:
Mide la cantidad de
alimento donado en un
mes , expresado en Kg.

0-150Kg

S0Kg [Walor
estimado)
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Venta de producto/total de ventas

Yentas por linea de
producto:Mide |a cantidad
de dinero recibido por
lineas especificas de
producto

Comercial/Mercadeo

Mota: El valor debe ser
ajustadoen [5) 0[5 =i ze
desea conooer
participacion

Total ventas mes anterior/total

Wariacion /5) enventas:
Permite definirsila
EMpresa aumenta o

Comercial/Mercadea/

Mota: El valor se reflejara

ventas mes actual . Financiera en porcentaje y dinero

dizminuye suvolumen de

negocio
Tiempo por contratacion:
Permite definir con
. iy ; exactitud los tiempos Mota: El indicador sera
Tiempo de duracion del proceso i ) \

requeridos para cada RR.HH medido en nimero de

Tiempo estimado del procezo

proceso incluido dentro
del esquema de
contratacidn

dias.
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Anexo 2. Cronograma de planeacion estratégica 2017

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

122

- PROYECTO -
AREA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable
/ACTIVIDAD P
L 1. Cotizaciones para softwares Personal de empresa
0 2. Verificacion interna de proveedores (base de datos) Personal de empresa
G 3. Verificacion interna de inventarios (base de datos) Personal de empresa
C Sistema de —— :
I | . .. 4, Verificacion interna de dientes (base de datos) Personal de empresa
A informacion — : :
5 5. Verificacidn de flujo de caja Personal de empresa
T 6. Importadon de informadon al software Tercerizadion
1 7. Capadtacion en procesos de cartera/compras/gastos Tercerizadion




Anexo 3. Cronograma de planeacion estratégica 2018

ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

123

AREA PROYECTO [ACTIVIDAD DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS Responsable
1. Diserio de encuesta Tercerizadan
2, Seleccion de personal gue realizara el estudio de campo. Tercerizacian
Investigacion de
MERCADEQ 9 3. Delimitacion de la muestra de estudio Tercerizacion
mercados
4, Aplicacion de |a encuesta Tercerizacian
5. Analisis v presentacdn de resultados, Tercerizacian
1. Determinar los requerimientos v contenidos basicos de la pagina Gerencia general
MERCADEQ | Diseiio de pagina web |2. Cotizaciones para disefio de pagina web Tercerizacion
3. Diagramacion y programacion Tercerizacian
Creacion del comité de |1. Establecer actividades, responsabilidades v alcances del comite izerenda general
RSE 2. Reunidn para evalacian de gestidn Gerencia general
N 1. Puesta en marcha de la campania de donadones Comite de RSE
Campaia de — ~ " : —
. 2. Continuacidn de la recolecddn recolectado en campania de donaciones Comité de RSE
RSE recoleccion de alimento - -
3. Entrega de la donaddn de la empresa Comité de RSE
| 1. Organizacian e inicio de la campafia sobre cuidado de las mascotas Comité de RSE
Campaiia para e - :
. pana pa 2. Creacidn de habladores, tajetas y material, Comité de RSE
cuidado de mascotas - -
3. Puesta en marcha de campania en punto de venta Comité de RSE
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Implementacion de
procesos de

1. Verificacian de la reglamentadon actual en el pais.

Gerencia general

2. Generar documentacion formal que cumpla con la normatividad

Gerencia general

RR.HH contratacion para 3. Generar proceso (fujograma) Gerenda general
colaboradores 4, Aplicacidn de modelo de contratacion a empleados actuales Gerencia general
1. Presentacion de la actividad Gerencia general
2. Evaluadon de fundones inherentes al cargo Gerencia general
RR.HH Disefio de cargos 3. Definician de lineas de autoridad Gerendia general
4, Divulgadon vy capadtacion al personal Gerencia general
5. Definicion de manual de procedimientos para el cargo {induye formato) Gerendia general
. 1. Presentaddn de la actividad Gerencia general
Diseno e — - , :
. L. 2. Evaluadon de funciones inherentes al cargo Gerencia general
RR.HH mplementacion de 3. Definicidn de companentes a evaluar v caracteristicas de la evaluaddn Gerencia general

evaluacion de
desempeiio

4, Divulgacion al personal

Gerencia general

4, Aplicadidn al personal

Gerendia general




Anexo 4: Matriz de priorizacion
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Objetivos: Identificar que areds o unidades estratégicas de negocio deben verse invalyoradas

"Priarizar |as estrategias planteadas de acuerdo alas variables intemas

NOTA: Lazvariables internas pueden definirse de acuerdo aloz objetivas corporativas y mision y visian de la empresa

Posiivo )
Bueno 1
Indiferente 0
[inapropiado )




