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RESUMEN

La empresa Afichemania Popayan es una organizacion con animo de lucro, cuyo objetivo es
ofrecer todo lo relacionado con pinateria, jugueteria y expresion social al mayor y al detal en el
municipio de Popayan y sus alrededores. A través de este trabajo se busca disefiar un plan
estratégico que permita la definicion de metas, objetivos a largo plazo, adopcion de acciones y la
asignacion de los recursos necesarios para la consecucion de estos objetivos elaborando un
diagndstico que revele la situacion actual de la empresa y las razones por las cuales se ha llegado
hasta este punto. Se realizara un analisis del entorno externo e interno a través de herramientas
de diagnostico a partir del cual se proponen acciones concretas que dan un plan de accidon que
sirva para crear futuro a partir del presente, que se busquen estrategias competitivas y que se

puedan tomar decisiones hoy para fundamentar el éxito.

Palabras claves: Andlisis, plan estratégico, definicién de metas, diagndstico, plan de accion,

recursos.
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ABSTRACT

The Afichemania Popayan Company is a for-profit organization, whose objective is to offer
everything related to pifiateria, toys and social expression to the wholesale and retail in the
municipality of Popayan and its surroundings. This work seeks to design a strategic plan that
allows the definition of goals, long-term objectives, adoption of actions and the allocation of the
necessary resources to achieve these objectives by developing a diagnosis that reveals the current
situation of the company and there a son why this point has been reached. An analysis of the
external and internal environment will be carried out through diagnostic tools from which
concrete actions are proposed that give an action plan that serves to create a future from the
present that competitive estrategies are sought and that decisions can be made today to support

SUCCEsSS.

Keywords: Analysis, strategic plan, goal definition, diagnosis, action plan, resources.
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1- INTRODUCCION

Para la mayoria de empresas sin importar el tamafio que tenga es fundamental la
implementacion de herramientas de administracion altamente dinamicas que les permita a las
empresas estar al frente de los posibles cambios del entorno como lo son los planes estratégicos
que ayudan a incrementar las posibilidades de éxito con mecanismos que contribuyan al
mejoramiento de sus procesos, pues, el mercado, la constante competencia y la innovacion le

exigen a las empresas la estrategias que le permitan mantenerse o crecer en su mercado.

Es por esto que el presente trabajo, a través del disefio de plan estratégico, pretende lograr
mejoras en la empresa Afichemania Popayén este inicia con un diagnostico interno, externo y
competitivo donde se tendran claras sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades dando
las bases para realizar la matriz DOFA que servird para estructurar las estrategias necesarias para
la organizacion, seguido de esto se realizara un diagnostico estratégico donde se definira la
mision corporativa, vision, y los objetivos corporativos. Finalmente, para las estrategias
formuladas se definiran los responsables y el plan de accion para alcanzar los resultados durante

un horizonte de tiempo determinado.
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2. DEFINICION DEL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

Hoy en dia, en Colombia las pequefias y medianas empresas (Mis pymes) tienen un rol
importante dentro de la economia del pais, constituyéndose en un nucleo de crecimiento y
desarrollo potencial de gran importancia. Ademas de contribuir con la generacion de empleo,
representa a nivel nacional significativos ingresos a manera de impuestos y dan movilidad al
mercado. Tal como lo afirma la revista Dinero (2015):

Las Pymes son el corazén del empresariado nacional y hasta 2013 habia 2,9 millones de ellas

registradas en las Camaras de Comercio. Para destacar el trabajo de estas compafiias, que por

lo general pasan de agache en los medios, pero que responden por 40% del PIB nacional.

Es evidente la evolucién comercial de estas empresas, que por lo general no es el mas
esperado, teniendo en cuenta que estas sociedades son las que padecen con mayor facilidad en el
entorno econémico, pues mantenerse vigentes y consolidadas en un mercado variable es algo
muy arduo, puesto que compiten contra grandes empresas que tienen un conocimiento mas
completo de organizacién lo cual representa un desafio para los pequefios comerciantes. Esto
conlleva a que los pequefios empresarios dirijan sus esfuerzos hacia el mejoramiento de sus
procesos administrativos, con el fin de lograr ser mas competitivos frente al mercado que cada
dia es mas exigente.

La industria de articulos para fiestas y expresion social ha estado presente en la sociedad

tomando una gran preponderancia en la economia nacional, debido al consumo representativo de
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productos y articulos vinculados a una cultura llena de festejos, siendo Colombia un pais de
fiestas donde le brinda a los colombianos y a turistas una variedad de ferias y fiestas por todo el
pais resaltando lo mejor de la cultura de cada region.

Estos factores han generado que este mercado sea atractivo a las personas que quieran
emprender un negocio, debido a que en él hay un gran flujo de dinero y una respectiva demanda;
es por esta razon, que la empresa Afichemania Popayan nace en el 2016, siendo una empresa que
se dedica a la venta al por mayor y al detal de pifiatas y articulos de fiesta para todo evento, ya
sean sociales o familiares ofreciendo asesoria y acompafiamiento en cuanto a decoracion, nuevas
tendencias de moda y vestuario que requiere para este tipo de celebraciones, de igual manera
maneja una amplia variedad de articulos especialmente pensados para regalar, cabe resaltar que
sus clientes no solo son usuarios individualizados sino también empresas y otras distribuidoras
tanto locales como nacionales.

Pero esta, al ser una organizacion joven en el mercado, presenta muchas dificultades y
carencias en cuanto a la planeacion se refiere, especialmente considerando que busca un
crecimiento constante que le permita llegar a nuevas zonas donde pueda aprovechar las
oportunidades del mercado para atraer a nuevos clientes. ES por esta razon que se considera
importante la planeacion estratégica, puesto que le permitiria contar con grandes beneficios y
aportaria a mejorar diferentes aspectos administrativos, operativos y de gestion que le permitirian
un crecimiento organizado y mejorar su nivel de productividad, ademas de un reconocimiento en

el mercado.



2.2 Formulacion del Problema

(Como disefiar un plan estratégico para la empresa Afichemania Popayan?

19
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General.

Disefiar un plan estratégico para la empresa Afichemania de la ciudad de Popayan

3.2 Objetivos Especificos.

Elaborar las matrices EFE, EFI1 y perfil competitivo con el fin de realizar un estudio
interno y externo de Afichemania Popayan de esta manera conocer las variables que le
afectan directa o indirectamente logrando identificar la situacion actual de la empresa.
Proponer la misidn, vision, objetivos, valores y principios corporativos de la empresa
Afichemania Popayén.

Realizar la matriz DOFA con el proposito de formular estrategias que contribuyan con
el desempefio de la empresa, apoyado en un plan de accién que defina las acciones a
realizar, los responsables, fechas de realizacion y mecanismos de control, para facilitar

a la organizacion su adecuada ejecucion
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4. JUSTIFICACION

La presente practica empresarial se justifica a partir de diferentes aspectos, los cuales se
describen a continuacion:

En primer lugar, dentro del entorno empresarial es de gran relevancia que las empresas posean
la capacidad de competir generando estrategias, las cuales permiten el mejoramiento continuo de
las organizaciones, sin olvidar que se encuentran y se enfrentan a un entorno variable exigido por
las nuevas tendencias del mercado; la cual demanda a las empresas a generar cambios que
permitan una mejor organizacion, aprovechando sus recursos ya sean financiero o humanos que
ayuden al desarrollo de la organizacion, para que asi estas tomen decisiones proyectadas hacia el
futuro.

Con el desarrollo del plan estratégico se podra conocer la situacion actual de la empresa a
través de un diagnostico, donde se lograréa identificar aquellas areas de la empresa que presenta
debilidades e indiquen prioridades que requieren acciones inmediatas, a un mediano y/o largo
plazo; de igual manera se podra precisar si hay desorganizacién e inseguridad para la toma de
decisiones.

Por lo anterior, se pretende llevar a cabo este trabajo para brindar a la empresa conocimientos
acerca de las amenazas y oportunidades que enfrenta, asi como concientizarla de las fortalezas y
debilidades que esta ha desarrollado a lo largo del tiempo, las cuales le ayuden a comprender
mejor su operacion y el entorno; por tanto, poder contribuir a un incremento en la productividad,

lo cual la llevara a ser una compafiia competitiva.
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Para el disefio del Plan estratégico en Afichemania Popayan se tendrén en cuenta el enfoque
de Fred David que servira de guia al momento de realizar el proyecto, del mismo modo este
trabajo se fundamenta en el libro del profesor Rafael Mauricio Padilla quien en su libro indica
“El proceso de planeacion estratégica avanza por medio del diligenciamiento de fichas técnicas y
del desarrollo de, matrices estratégicas” (Padilla, 2011) esto se utiliza para elabora un
diagndstico y un plan de accion, a través de estas herramientas se pretende maximizar los
resultados y los procesos en toda la organizacion.

Finalmente, la realizacion de este trabajo permitird generar y aplicar conocimientos que se
adquieren durante el proceso de la carrera profesional, que podran servir de referencia a futuras
personas que necesiten consultar sobre un plan estratégico, siendo este un proceso importante
que toda empresa deberia conocer y poner en practica para saber hacia dénde quiere llegar,
ademas llevandolo de la mejor manera se puede prever los problemas o cambios futuros que las

organizaciones pueden enfrentar ya sea a partir de una idea de negocio.
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5. ANTECEDENTES

Hoy en dia es fundamental que las empresas disefien e implementen un plan estratégico ya
que este permite incrementar las posibilidades de éxito, siendo una tarea importante para llevar a
cabo cualquier proceso de decision y asi poder hacer crecer a la organizacion, atraer y satisfacer
a los clientes, competir con éxito, dirigir operaciones y mejorar su desempefio financiero y de
mercadeo; lo anterior ha generado que este aspecto sea un principio de cualquier tipo de
empresa, como lo afirman los diferentes estudios que se han realizado en distintas partes del
mundo a partir de diferentes perspectivas.

En el nivel internacional, se toma el trabajo de Mayorga & Medina (2011) titulado “Plan para
una empresa “Detalles S.A” que oferta regalos via online para toda ocasion en la ciudad de
Guayaquil”, en el cual aseguran que un plan estratégico guia el destino de cada empresa en su
necesidad de expandir su mercado mediante un esquema de acciones, buscando optimizar los
procesos llegando a crear un panorama realista del futuro. Se basan en diversos actores como
son: Stanton, etzael y Walker (1998), Ambrocio (2000) y kotler (1996) para desarrollar el plan
estratégico, pero concluyen que los elementos indispensables a seguir son definir una mision y
vision clara, formular objetivos, establecer y evaluar estrategias.

Por otro lado, Garcia (2013) alusion al texto “La planificacion estratégica en las universidades
publicas en Espafia: un analisis de sus objetivos”, donde explora si las universidades publicas
espafolas definen sus objetivos y estrategias para adaptarse o dar respuesta a las demandas
cambiantes de la sociedad adoptando un patron de comportamiento homogéneo o si lo hacen de

forma diferenciada. En el contexto de educacion toman autores como Lockwook y Davies (1985)
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en el cual afirmar que la planeacion es un ejercicio de prevision continuo y colectivo de estas
instituciones en el proceso integrado de toma de decisiones para el futuro.

En el ambito nacional Gomez (2015) en su articulo “El Ocaso de la planeacion Estratégica”
sugiere que las empresas deben pasar del modelo rigido, mecéanico y formal de la planeacién
estratégica al desarrollo del pensamiento estratégico de sus directivos, en donde prime la
creatividad, el conocimiento del negocio, de la industria, del entorno y especialmente, la
capacidad de contar con los equipos que tengan la talla y la madurez para sostener
conversaciones relevantes sobre el futuro de la empresa.

Una conclusidn a la cual Ilegaron Rivadeneira & Lopez (2013) en el desarrollo de su trabajo
“Planeacion estratégica Bodegas Ilusion” se basa en que para el desarrollo de la mision y la
vision dentro de una organizacién es bueno que participen y den ideas todas las personas para
que estos se sientan que son tomados en cuenta como fundamento de la organizacion y asi sea
mas facil llegar a su objetivo y todos tenga una misma direccion. Ellos se basan en el modelo
planteado por Fred R. David primeramente con la formulacion de la estratégica en segundo lugar
la implementacion de la estrategia que con anterioridad se formul6 y finalmente se lleva a cabo
la etapa de evaluacion.

A nivel local, Guevara & Gomez (2016) establecen el “Disefio de un plan estratégico para la
cooperativa COONFIE agencia Popayan practica empresarial”, donde reconocen que la
planeacion estratégica es una herramienta mediante la cual quienes estéan al frente de una
organizacion y toma decisiones, en dos escenarios presente y futuro de la empresa, asi como su
nivel de competitividad con el fin de elaborar un plan de accion que ayude al direccionamiento

de la empresa para el cumplimiento de los objetivos trazados. Toman al autor Michael Porter
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para el desarrollo de una ventaja competitiva en cuanto al desarrollo de ventaja competitiva, sin
dejar de lado el modelo planteado por Fred David para el desarrollo del trabajo.

Por Gltimo, para Sarria & Diaz (2014) en su trabajo “Disefio de un plan estratégico para la
organizacion Crunchy Pollo en la ciudad de Popayan practica empresarial” el proceso de
planificaciones importante para lograr el éxito en una organizacion, considerando que permite
trabajar en un proceso dindmico, donde mejora el desempefio de la empresa. EI modelo de Fred
David fue el que se emple6 para desarrollar el proyecto referenciando los libros de este mismo

autor, de igual manera con la guia del profesor y autor del libro Rafael Padilla.
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6. MARCO TEORICO

Frente al desarrollo de la practica empresarial se hace preciso tener claridad acerca de los
conceptos que seran base para su desarrollo, logrando asi estructurar un adecuado marco tedérico,
que oriente el estudio y permita fundamentar adecuadamente la dinamica de la préactica.

En este sentido, es importante iniciar describiendo el tipo de empresa a la cual Afichemania
pertenece; para Colombia Legan Corporation (2018) esta corresponderia a una empresa
comercial, la cual “se dedica a la compra-venta de bienes materiales, ya sean materias primas o
productos terminados, pero que no realizan ningun proceso de manufactura, se encarga
basicamente de la distribucion, traslado, almacenaje y venta directa del producto”. Esta empresa
ha estado presente en el mercado local desde 2016 cumpliendo una funcién especifica, ser
intermediaria entre los fabricantes de los articulos de fiesta, asi mismo de todo lo relacionado con
expresion social que segun el Tiempo (2004) es un “término utilizado en Colombia para referirse
a la comercializacion de tarjetas, afiches, esquelas, mufiecos y cojines, entre otros productos que
llevan un mensaje implicito” para llegar a un cliente final siendo este ultimo:

La persona u organizacién que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre y

disfrutar personalmente del bien adquirido o comprar para otro, como el caso de los articulos

infantiles. Siendo la parte de la poblacion méas importante de la compafiia (Diccionario de

Marketing, de Cultura S.A, 1999).

Se entiende entonces, que el cliente es un publico que esté interesado en adquirir un producto
que como lo cita Pérez & Pérez (2006) es “cualquier bien material, servicio o idea que posea un

valor para el consumidor y sea susceptible de satisfacer una necesidad”. Como cualquier
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empresa, Afichemania necesita determinar hacia donde dirigir sus esfuerzos y asi poder lograr
los mejores resultados, es por esto que se pretende disefiar un plan estratégico que para David
(2008) esto se da a partir de tres etapas centrales las cuales son:

1. Formulacion de la estrategia: Incluye la creacion de una vision y mision, la
identificacion de las oportunidades y amenazas externas de una empresa, la determinacion de
las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la creacion
de estrategias alternativas y la eleccion de estrategias especificas a seguir.

2. Implantacion de la estrategia: Requiere que una empresa establezca objetivos anuales,
disefie politicas, motive a los empleados y distribuya los recursos de tal manera que se
ejecuten las estrategias formuladas; la implantacion de la estrategia incluye el desarrollo de
una cultura que apoye las estrategias.

3. Evaluacion de la estrategia: Es la etapa final de la direccion estratégica, los gerentes
necesitan saber cudndo ciertas estrategias no funcionan adecuadamente; y la evaluacion de la
estrategia es el principal medio para obtener esta informacién. Todas las estrategias estan
sujetas a modificaciones futuras porque los factores externos e internos cambian
constantemente.

Por ello, es importante plantear la importancia de la filosofia organizacional, la cual sefiala
Pérez (2012):

Trata los valores, las convicciones filosoficas de los gerentes encargados de guiar a su
empresa en un viaje exitoso; mision, el concepto general de su empresa; vision, como debe ser su

empresa en el futuro, y estrategia, la direccion en que debe avanzar su empresa. Estos tienden a
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ser elementos intuitivos (basados en los sentimientos) mas que analiticos (basados en la
informacion).

El saber hacia donde se quiere llegar requiere inicialmente de un diagnoéstico, “analisis de la
situacion actual de la empresa, tanto internamente como frente a su entorno con el fin de
identificar fortalezas y debilidades internas de la organizacion, asi como amenazas y
oportunidades que enfrenta la organizacion” (Serna, 2006, p.36). El saber el estado actual de la
compafiia permite definir adecuadamente los objetivos que debe alcanzar, es decir, “los fines que
se persiguen por medio de una actividad. Representan no solo el punto terminal de la planeacion,
sino que también el fin que se persigue mediante la organizacién, la integracién de personal, la
direccion y el control” (Koontz & Weihrich, 1999).

Posteriormente se debe definir cbmo llegar a los objetivos trazados, esto se logra a través del
disefio de estrategias, que para Rivera & Malaver (2011) es un “conjunto de acciones que la
empresa lleva a cabo para cumplir un objetivo™. Por otro la Kovacevic (2017) argumenta que las
estrategias “son lo que va a hacer que la empresa sea diferente, y que genere ventaja competitiva
para agregar mas valor a la empresa y sus clientes”.

De esta manera, la realizacion de un plan estratégico ayuda a establecer la complejidad que ha
ido adoptando y va a tener la empresa a medida que va creciendo, y asi poder trazar el proceder
ideal para desarrollar un crecimiento empresarial “el aumento en cantidades y dimension, asi
como cambios en sus caracteristicas econdmicas internas. Estos aumentos pueden reflejarse en
todas o varias de las siguientes variables: activos, produccidn, ventas, beneficios, lineas de
producto, mercados, etc.” (Blazquez, Dorta & Verona, 2006). El crecimiento hoy en dia no es

una opcion para la empresa, los mercados estan en constante evolucion y son una fuente de retos
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y oportunidades para esta misma, volviendo el crecimiento una cuestion de supervivencia frente
a la competencia empresarial que segun Sanchez (2017) es la “capacidad que tiene una empresa
para penetrar, consolidar o ampliar su participacion en un mercado tanto local como
internacional”.

Todo lo anterior hace que se genere un comportamiento que induce a la empresa a emprender
nuevas dinamicas a partir de las cuales sus clientes la reconozcan y pueda fortalecer su
posicionamiento, el cual segin Coca (2007) es “la posicion de un producto es la forma como los
consumidores lo definen, de acuerdo con atributos importantes. Es el lugar que el producto ocupa
en la mente del consumidor, en relacion con los otros productos de la competencia.

Asi, la definicion de los diferentes conceptos permite establecer mayor claridad teérica frente
a la discusion del tema en cuestion, buscando con ello realizar un andlisis coherente y apropiado

de éste.

6.1 Marco legal.

Para la realizacion del presente trabajo denominado disefio de un plan estratégico para la
empresa Afichemania Popayan es necesario conocer el marco legal que rige el trabajo, el cual
debera estar acorde y amparado por las siguientes disposiciones, normativas y leyes.

De acuerdo con La Republica de Colombia la ley 115 del 8 de febrero, por la cual se
expide la ley general de educacion (1994). La ley general de educacion, art.67, fundamenta
los principios de la Constitucion Politica sobre el derecho a la educacion que tiene toda
persona, en las libertades de ensefianza, aprendizaje, investigacion y catedra y en su caracter

de servicio publico. Donde se formara a los colombianos respecto a los derechos humanos, a
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la paz y a la democracia; en la préctica del trabajo y la recreacion, para el mejoramiento

cultural y cientifico y para la proteccion del medio ambiente.

Esta ley permite que se realice la practica empresarial por parte de las estudiantes de la
Institucion Universitaria Colegio Mayor Del Cauca en la empresa logrando con esto alcanzar su
titulo de Administradoras de Empresas aplicando los conocimientos adquiridos a lo largo de su
carrera.

A continuacion, se presentan los requisitos legales o la normatividad relevante, los cuales son
obligatorios bajo las normas colombianas, para la empresa Afichemania Popayan.

e Segun el articulo 26, el registro mercantil tendré por objeto llevar la matricula de los
comerciantes y de los establecimientos de comercio, asi como la inscripcion de todos
los actos, libros y documentos respecto de los cuales la ley exigiere esa formalidad.

e Ley 905 de 2004. Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobre
promocion del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa colombiana y se
dictan otras disposiciones.

e Ley 1429 de 2010. Por la cual se expide la ley de formalizacion y generacién de
empleo.

e Cadigo sustantivo del trabajo. Por consiguiente, se mencionan los deberes y
obligaciones de los empleados y empleadores.

e Ley 1111 de 2006. Por la cual se modifica el estatuto tributario de los impuestos
administrados por la direccion de impuestos y aduanas Nacionales.

e Permiso de planeacion para el uso de suelos.

e Estatuto tributario. Titulo viii. Régimen Simplificado. Articulo 499.



31

7. METODOLOGIA

7.1 Tipo de Estudio.

La realizacion de este proyecto se llevara a cabo mediante un enfoque de investigacién mixto
que segun Sampieri, Fernandez, &Baptista (2010), definen como:

Un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
estudio 0 una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema. Cabe
destacar que el enfoque mixto va mas alla de la simple recoleccion de datos de diferentes
modos sobre el mismo fenémeno, implica desde el planteamiento del problema mezclar la
I6gica inductiva y la deductiva.

Puesto que se utiliza los enfoques tanto cualitativo como cuantitativo para la realizacion del
presente trabajo, es fundamental fijar cuales son los factores mas relevantes de ambos enfoques
que se ajustan al presente proyecto.

La investigacion cuantitativa es el mas usado en las ciencias exactas o naturales; segun
explica Sampieri et al. (2010) “usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la
medicién numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias” (p.4).En este sentido, la metodologia cuantitativa nos permitira establecer primeramente
las cifras y elementos que inciden en la ejecucion del plan estratégico, la cual se centra en que
Afichemania busca un crecimiento constante, lo que lo lleva a crear estrategias, determinando

CU&ntos recursos son necesarios, en cuantas actividades se va a realizar (cronograma) y cOmo van
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a ser medibles(indicadores) y a partir de esto establecer un porcentaje de ingresos que se podrian
percibir a traves de su implementacion.

Por otro lado, la investigacién cualitativa segun los autores Blasco & Pérez (2007), “sefialan
que la investigacion cualitativa estudia la realidad en su contexto natural y cémo sucede, sacando
e interpretando fenomenos de acuerdo con las personas implicadas” (p.25). De acuerdo con esto,
esta metodologia nos ayudara a determinar la percepcion del cliente y su satisfaccion, asimismo
poder identificar a la competencia para determinar su desempefio e imagen sin dejar de lado el

andlisis del mercado, su crecimiento proyectado y las futuras tendencias.

7.2 Método de Investigacion.

El método de investigacion que mejor se adecua a la practica y que cumple con el propésito
planteado es el estudio descriptivo, segin Méndez (2009) la investigacion descriptiva “es la
descripcion de las caracteristicas que identifican los diferentes elementos y componentes, y su
interrelacion; cuyo proposito es la delimitacién de los hechos que conforman el problema de
investigacion.”

Se emplea un tipo de investigacion descriptiva debido a que se pretende llegar a conocer las
situaciones, costumbres, acciones y actitudes predominantes de la organizacion como tal a través
de la descripcién exacta de sus actividades, procesos y procedimientos, para asi cubrir todos los

requerimientos necesarios en el estudio.
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7.3 Técnicas para la Recoleccion de la Informacion

Considerando el tipo de estudio y método propuesto, se hace necesario seleccionar las
técnicas adecuadas para la recoleccion de la informacion, en este caso se hara uso de técnicas
como la documentacion, la entrevista y la encuesta.

Primeramente, la documentacion que segin Lopez (2002), un investigador debe “conocer la
documentacion sobre el problema que esta desarrollando; por ello una fase fundamental en toda
Investigacion es el analisis de los documentos referentes al tema estudiado”. Esto ayudara a
identificar un panorama conceptual y teorico frente a la practica a realizar con el fin de aumentar
la familiaridad con el problema que se va a desarrollar de igual manera aclara conceptos.

Por otra parte, se hara uso de la entrevista con el fin de obtener informacion directa de la
empresa Afichemania que segin Méndez (2012) se entiende como entrevista “la conversacion
que sostienen dos personas, celebrada por iniciativa del entrevistador con la finalidad especifica
de obtener alguna informacion importante para la indagacion que realiza” (pp. 152). En el caso
especifico del proyecto se realizara la entrevista estructurada, buscando con esto realizar
preguntas directas al duefio para conocer y entender la situacién actual que tiene la empresa y la
direccion que le quiere dar a esta misma.

Por altimo, se emplea la herramienta de la encuesta, que de acuerdo Vidal (2002) es:

Una basqueda sistematica de informacion en la que el investigador pregunta a los
investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retne estos datos
individuales para obtener durante la evaluacion datos agregados. Con esta se trata de obtener
de manera sistemética y ordenada, informacion sobre las variables que intervienen en una

investigacion, y esto sobre una poblacion o muestra determinada. (p.1)
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Se usard la encuesta con preguntas cerradas, con el objeto de conocer la satisfaccion del cliente,
para asi tener un mejor diagnostico externo e interno de la organizacion; recopilando las
respuestas de los clientes dentro de un marco limitado de opciones de igual manera, este tipo de

preguntas son muy directas, claras, precisas y faciles de analizar.

7.4 Poblacién y Muestra

Para esto es importante saber la poblacion a la que se le va a realizar la encuesta, lo cual para
Gallardo & Moreno (1999) la definen como, “un conjunto de elementos que poseen una
caracteristica. En el proceso investigativo la poblacién corresponde al conjunto de referencia
sobre el cual se va a desarrollar la investigacion o estudio” (p. 103). Teniendo en cuenta lo
anterior, la poblacion relacionada con el presente trabajo esta integrada por todos los clientes
mayoristas que posee actualmente Afichemania Popayan.

Segln Martinez (2002) la muestra es “un conjunto de medidas pertenecientes a una parte de la
poblacion, también es una parte de la poblacion o subconjunto de elementos que resulta de la
aplicacion de algun proceso”. En este caso la muestra corresponde a los 19 clientes mayoristas
siendo aquellos los duefios de un establecimiento de comercio que compra productos en grandes
cantidades articulos de fiesta y expresion social a la empresa Afichemania Popayan segun la base
de datos de la empresa, ademas, el empresario afirma que, es la poblacion que mejores ingresos
deja en la organizacion, por la frecuencia de compra que estos manejan; por ende, seran a ellos a
quien se le aplicara la encuesta estructurada que es la herramienta y/o técnica a utilizar como lo

define Lopez, P. & Fachelli, S. (2015)
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Se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a través de la
interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas
sobre los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente
construida. La recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de
recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro
de registro) que se administra a la poblacion o una muestra extensa de ella mediante una

entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto.

7.5 Sistematizacion de la Informacion

La informacién obtenida con el instrumento de la encuesta sera tabulada en el programa
IBM SSPS, que es un software de analisis estadistico que realiza graficos estadisticos para asi
poder hacer su respectivo analisis. Por otra parte, la informacion recolectada de las diversas
fuentes fue analizada haciendo uso de herramientas administrativas como la Matriz de
Evaluacion de Factor Externo, Matriz de Perfil Competitivo, Matriz de Evaluacion de Fuerzas
Internas y otras. Para dicho andlisis o los resultados obtenidos del mismo, no fue utilizado algun

tipo de software especial.



8. ANALISIS DE RESULTADOS

Grdfica 1. Genero

Género

19 respuestas

@ Mujer
@ Hombre

Fuente: Propia de estudio.

El género con mayor participacion en las encuestas son mujeres, esto debido a que la mujer en

los altimos afios ha emprendido y es la portadora de creatividad en la gama de expresion social.

Grdfica 2. Frecuencia de compra

Popayan?

19 respuestas

@ Semanal
@® Mensual

Semestral
® Anual
A7,4%

1. ¢Cual es su frecuencia de compra de los productos de Afichemania

Fuente: Propia de estudio.
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La mayor frecuencia de compra en Afichemania por los compradores mayoristas es mensual
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siendo de 47,4%, esto es a causa de que la mayoria de los clientes potenciales no residen en la
ciudad de Popayan por ende les resulta favorable hacer compras mensuales para ahorrar en
fletes, por otra parte, con un 26,3% compran semanal esto ocurre por diferentes factores, como lo

es la gran demanda en los pueblos donde tienen la empresa estos compradores mayoristas.

Gradfica 3. Utiliza otras empresas

2. ;Usted ha utilizado otras empresas que ofrezcan los mismos
productos?

19 respuestas

@ si
@® No

Fuente: Propia de estudio.

Al conocer que el 57,9% ha utilizado otras empresas que ofrezcan los mismos productos que la
empresa Afichemania es favorable para conocer con certeza el pensamiento y/o concepto que los

clientes tienen de esta.

Grdfica 4. Otras Alternativas

4. Comparado con otras alternativas, Afichemania Popaydn es...

19 respuestas

@ E:xcelente

@ Bueno
Regular

® Malo

@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.
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El 57,9% de los encuestados califican a Afichemania como Excelente y buena lo cual da a
entender que la empresa tiene méas aspectos positivos que negativos, dando un aval a lo
construido durante estos afos, sin embargo, el 42,1% lo cataloga como regular siendo uno de los

puntos a tratar para mejorar la empresa dia a dia.

Grafica 5.Disponibilidad del personal

5. ;Para usted el personal es suficiente para atender las inquietudes?

19 respuestas

@S
@ No

Fuente: Propia de estudio

De acuerdo a lo arrrojado en la encuesta el personal es suficiente paraatender las inquietudes, por
ende en el momento no hay necesidad de ampliar el personal en cuestion de la atencion al

cliente.

Gradfica 6. Satisfaccion

;Cual es su grado de satisfaccion respecto a la variedad y calidad de
productos ofrecidos?

10 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho
Insatisfecho

. @ Totaimente insatisfecho
.I

Muy satisfecho
1(5,3%)

Fuente: Propia de estudio.
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El 63,2% estan satisfechos con la variedad y calidad de productos ofrecidos, pues con la
frecuencia de compra se corrobora la satisfaccion de estos. No obstante, el 47,8 % no se siente
satisfecho esto es debido a algunos productos defectuosos que han llegado a sus empresas,

arrojando la sugerencia de revisar la mercancia antes de enviarla o entregarla.

Gradfica 7.Canales de informacion

7. ;Encuentra adecuados o suficientes los canales de informacion
empleados?

®si
@® No

Fuente: Propia de estudio.

Aungue la mayoria con un 52,6% dice que si son adecuados los canales se tiene que el 47,4 %
consideran insuficientes; esto debido a que son personas que no estan tan empapadas en la
tecnologia que hoy en dia se maneja, siendo uno de los obstaculos a la hora de querer ampliar el

mercado de Afichemania.

Grdfica 8. Calificacion de vias de acceso
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8. ;Como califica usted las vias de acceso para llegar a la empresa, de
acuerdo a su experiencia a Afichemania Popayan?

@ Excelente
@ Eueno

Regular
® Malo
@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.

El 63,1% no estd conforme con las vias de acceso para llegar a la empresa, de acuerdo con un
analisis de observacion esto es debido al trafico y a la normatividad que tiene la ciudad del no
estacionamiento de vehiculos, ademas de la estreches de la carrera donde se ubica la empresa; sin

embargo, esto no es impedimento para realizar las compras.

Grafica 9. Calificacion de facilidad de parqueo

9. ;Como califica usted la facilidad de parqueo, de acuerdo a su
experiencia a Afichemania Popayan?

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@ Malo

@ Deficients

Fuente: Propia de estudio.

Este factor se detecta que es una debilidad para la empresa, pues al no poseer una facilidad de

parqueo trae perdidas con las personas del comln, pues preferiran adquirir los productos en
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lugares donde puedan dejar su vehiculo estacionado sin restricciones para poder hacer sus

compras tranquilas.

Gradfica 10. Calificacion de distribucion de los espacios

10. ;Como califica usted la distribucion de los espacios interiores, de
acuerdo a su experiencia a Afichemania Popayan?

@ E:xcelente

@ Bueno
Regular

@ Walo

@ Deficients

Fuente: Propia de estudio.

El 68.4% califica que la distribucion delos espacios interiores es regular y mala debido a que el

local es muy estrecho para tanta mercancia y/o productos ofrecidos por la empresa.

Grafica 11. Calificacion de iluminacion de espacios en la empresa

11. ;Como califica usted la iluminacion, de acuerdo a su experiencia a
Afichemania Popayan?

@ E:xcelente

@ Bueno
Feqular

® Walo

@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.

El 53,7% califica que la iluminacién es buena y regular dandole una minima importancia debido

al horario que la empresa Afichemania maneja
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Gradfica 12. Calificacion de aseo en los espacios de la empresa

12. ;Como califica usted el aseo de los espacios de la empresa, de
acuerdo a su experiencia en Afichemania Popayan?

@ Excelente

@ Bueno
Regular

® Malo

@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.

Se observa que la mayoria de los clientes con un 68,4% no estan conformes con el respectivo
aseo de las instalaciones, esto es relacionado con el mantenimiento del local a lo cual se refieren
a las escaleras que se observan al interior del local y el orden donde se encuentra la persona que

atiende el negocio.

Grafica 13. Calificacion de la visualizacion de avisos

13. ;Como califica usted la visualizacion de avisos, de acuerdo a su
experiencia en Afichemania Popayan?

@ E:celents

@ Bueno
Reqular

® Malo

@ Deficients

Fuente: Propia de estudio.

El 68,4% califica que la visualizacion de avisos es poca, por lo que es importante realizar un plan
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de marketing para que la empresa se haga conocer y asi poder ampliar su mercado, haciendo que

sus utilidades crezcan paralelamente con la empresa.

Gradfica 14. Calificacion de trato con respeto

hacia usted, ;como califica el trato con respecto?

19 respuestas

A

14. En relacion con lo percibido de los colaboradores de la empresa

@ E:xcelente

@ Bueno
Regular

@® Malo

@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.

El 63,2% considera que los colaboradores de la empresa tienen un trato respetuoso con los

clientes, lo cual es un valor muy importante en cuestion de atencion al cliente. Sin embargo, el

10,5% no esta conforme con el trato, esto debido a inconvenientes que han ocurrido por la mala

comunicacion de los empleados.

Gradfica 15. Calificacion de colaboradores orientados a satisfacer al cliente

15. En relacién con lo percibido de los colaboradores de la empresa
hacia usted, ;como califica la orientacion a satisfacer al cliente ?

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@® Malo

@ Deficiente
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Fuente: Propia de estudio.

El 52,6% califica que es regular la orientacion al satisfacer al cliente, pues opinan que la atencion
sigue igual comparada a los anteriores afios, esta comparacion es expresada verbalmente por
algunos de los encuestados, pero no es posible evidenciarla debido a que no hay un previo

estudio de atencion al cliente en afios anteriores.

Grdfica 16. Calificacion de servicio postventa

16. En relacion con lo percibido de los colaboradores de la empresa
hacia usted, ;como califica el servicio postventa?

@® Excelente

@ Bueno
Regular

® Walo

@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.

El 52,6% califican que es bueno el servicio postventa, debido a que cuando la empresa envia su

mercancia, se cercioran de que en realidad haya llegado a las manos del cliente.

Grafica 17. Calificacion de conocimiento de los productos

17. Enrelacion con lo percibido de los colaboradores de la empresa
hacia usted, ;como califica el conocimiento de los productos?

@ Excelente

@ Eueno
Regular

® Malo

@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.
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El 63,2% califica que los colaboradores conocen los productos de la empresa, ya que llevan
tiempo en la empresa y el empresario los tiene al tanto de los productos que llegan nuevos a la
organizacion. Un vendedor que conoce sus productos puede significar un beneficio para la
empresa esto en principio se plasmara en las ventas, debido a que utilizard sus conocimientos a la
hora de cerrar la venta, asimismo se crea una mejor relacion con los clientes. Por otra parte, si no
se maneja el tema cualquier pregunta podria confundir y dar una mala imagen de Afichemania
Popayéan.

Grdfica 18. Calificacion de calidad del servicio

18. En relacion con lo percibido de los colaboradores de la empresa
hacia usted, ;como califica la calidad del servicio?

@ Ecelente

@ Bueno
Regular

@® Malo

@ Deficiente

Fuente: Propia de estudio.

El 78,9% considera que la calidad del servicio es buena. Aunque el 21,1% considera que la
calidad no es buena puesto que los productos y/o mercancias en ocasiones han llegado
deterioradas, pero no por culpa de la empresa, sino por la empresa transportadora o el medio por
donde se envia la mercancia. Esto es un inconveniente para Afichemania Popayan debido que
afecta la satisfaccion del cliente puesto que aparece el dilema entre calidad y el precio, ademas
de la prestacion del servicio que las convierte en caracteristicas principales de la calidad del

producto y servicio.
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9. DIAGNOSTICO

9.1 Contexto Organizacional (Historia, mision, vision, valores)

Este es el primer paso para realizar un Plan Estratégico el cual conlleva un acercamiento y
conocimiento previo de la organizacion, de igual manera se genera el contacto con los directivos
de la empresa y el conocimiento de la estructura organizacional fundamental para el desarrollo

del trabajo.

9.1.1 Historia de la empresa.
Al hablar de la historia de la empresa se refiere a una explicacion concreta, pero a su vez es
necesaria para conocer la trayectoria de la organizacion a la cual se dirige el disefio del plan

estratégico.

Segtin la informacion suministrada por el propietario:

La empresa Afichemania fue creada en 2013 por Andrés Burbano, el cual inicio con afiches y
tarjeteria como lo muestra la ilustracion 1; al pasar de los afios decide venderla y es asi, que para
el afio 2015 el actual propietario Jorge Morales amplio el portafolio al afio de haber adquirido la

empresa en variedad de pifiateria, detalles, pelucheria, papeleria entre otros.

llustracion 1. Primeros productos de la empresa
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Fuente: Propia de la empresa

9.1.2 Principios Corporativos

Los principios corporativos se pueden definir como normas o creencias que debe tener una
organizacion para disciplinar la vida de ella; segin Amaya (s.f.) en su libro “Gerencia:
planeacion y estrategia” afirma que: “los principios corporativos son el marco de referencia
sobre el cual debe definirse el direccionamiento estratégico de la empresa”. Dentro de los

principios corporativos esta la mision, la vision y los valores de la organizacion.

9.1.2.1 Mision de la empresa
En la mision se puede evidenciar claramente la actividad de la empresa, es decir a lo que se
dedica, por eso Amaya (s.f.) la define en su libro como:

La razon de ser de la organizacion, que define el quehacer de la misma comprende la
formulacion de los propositos que la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de
sus operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de
estos propositos.

Mision Afichemania.
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Somos una empresa que busca ofrecer a nuestros clientes, una gran variedad de mercancia a
los mejores precios del mercado y la mejor calidad de sus productos, igualmente se brindara
asesoria en los procesos de emprendimiento inspirando con técnicas de mercado y de tendencia

del momento.

9.1.2.2 Vision de la empresa

La vision es a lo que quiere llegar la empresa Amaya (s.f.) expone que “La vision corporativa
es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia
de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro.”

Vision Afichemania realizada por el empresario de manera empirica.

Para el 2024 Afichemania Popayan se convertird en una de las empresas mas reconocidas del
sur del pais en cuanto a calidad y los mejores precios del mercado; por ser una empresa que

acompana en el proceso de sus clientes.

9.1.2.3 Politica de la empresa

La empresa tiene el firme compromiso de satisfacer las necesidades de sus clientes y de
mejorar continuamente la calidad de los productos, con ello apoyar a nuestros proveedores para
que los productos que entren en la empresa cumplan con los requisitos minimos de seguridad y
legalidad, de igual manera ser de suma ayuda para nuestros clientes en cuando al apoyo que

deseamos brindarles.

9.1.2.4 Valores y principios
Vender al precio justo y ofrecerles calidad y buen servicio a nuestros clientes atendiéndolo

con respecto, amabilidad. Nuestros como empresa nos vamos a caracterizaran por la calidad,
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responsabilidad laboral, competitividad e innovacion, respeto, constancia y disciplina, integridad

laboral, transparencia y honorabilidad.

9.1.3 Estructura organizacional

Una estructura organizacional es una representacion grafica que refleja, la forma esquematica,
la posicion de las areas, niveles jerarquicos y lineas de autoridad que tiene una empresa.
Afichemania Popayan posee un organigrama vertical como se muestra en la ilustracion 2, donde
su estructura jerarquica se presenta en forma de pirdmide, en el nivel alto se encuentra el gerente
que es la persona con mayor autoridad y en la parte de abajo estan los trabajadores con menor
autoridad y responsabilidad de toma de decisiones. Tal como lo afirma Kossen (1995, p.125)
“Jerarquia se refiere a los diferentes niveles de autoridad que existen en una organizacion.
Cuando mas grande sea la organizacion, mayor tiende a ser el nimero de niveles jerarquicos de

su estructura.”

Tlustracion 2. Estructura Organizacional de Afichemania Popaydn

Estructurade la empresa

Gerente - Administrador

A

Vendedor - Bodeguero

Fuente: Propia de la empresa.
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9.1.3.1 Funciones de las areas de la organizacion.

La organizacion cuenta con dos cargos actualmente los cuales desempefian las funciones de
las dos areas de la organizacion las cuales son:

Gerente - Administrador: Se encuentra en el nivel jerarquico mas alto, su funcion es lograr los
objetivos organizacionales garantizando una gestion adecuada de ventas y atencion al cliente se
dedica al pago de mercancia, de hacer, seguir y controlar los pedidos, dirigir, coordinar y
supervisar las diferentes funciones de las personas a su cargo.

Vendedor — Bodeguero: Se encuentra en el segundo nivel, su funcidon apoyar el manejo
operativo de la tienda en cuanto a: atencidn y asesoria a los clientes que acudan a la tienda, venta

y facturacion de los productos que ofrecen, organizacion, limpieza y exhibicion de la mercancia.

9.1.4 Ubicacion geografica.
Permite visualizar a través de un mapa la ubicacion de la empresa en el ambito internacional,

nacional y municipal.

9.1.4.1 Macro localizacion

llustracion 3. Mapa de Colombia
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La empresa Afichemania se encuentra ubicada en Colombia, en el departamento del Cauca
siendo uno de los departamentos con mayor diversidad, historia y riqueza en Colombia esta
localizado en el suroeste del pais en la region andina y Pacifico, limitando al norte con Valle del
Cauca y Tolima, al este con Huila, al sureste con Caquetd, al sur con Putumayo y Narifio, y al
noroeste con el océano Pacifico. Ademas de esto el departamento posee todos los climas, desde
11 grados centigrados en el paramo hasta 33 grados practicamente posee todos los pisos
térmicos.

Hacia el norte y zonas costeras con clima caliente de entre 22 y 35 grados centigrados, el
centro del departamento incluido el municipio de Popayan cuenta con clima templado de entre

12 y 18 grados centigrados, al sur de Cauca la temperatura es fria debido a la zona de

cordillera, con temperaturas de entre 9 y 12 grados centigrados. (Enciclopedia, 2016).

Para Afichemania, el departamento del Cauca se constituye en un potencial atractivo gracia a
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su economia, ya que esta ha ido migrando hacia el sector terciario de las actividades econdmicas,
que son los servicios en general: de logistica, empresariales, soporte a la industria y también la
comercializacion de los productos, por eso el comercio sigue ocupando uno de los primeros

lugares dentro de las actividades econdémicas del Cauca. (Periddico la Campana, 2013)

9.1.4.2 Micro localizacion

Mlustracion 4. Mapa de la ubicacion de la empresa

Fuente: Google Maps. La empresa Afichemania Popayan, esté seflalizada con una estrella amarilla.

La ubicacion especifica de la empresa es en la ciudad de Popayan, uno de sus principales
atractivos es su arquitectura colonial, donde se lleva a cabo la semana santa o semana mayor
reconocida por la UNESCO como Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad, esta ciudad
no es un centro para el acopio de produccion de bienes primarios, por tanto, dichos productos

salen de la region en su gran mayoria, en la forma natural, es decir sin ser sometidos a un
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proceso industrial. Cabe mencionar que no posee dentro de su territorio un nimero considerable
de industrias. Tiene participacion dentro de la distribucion de productos industriales por la via
panamericana, llegados del sur y centro del Pais.

Afichemania Popayan se encuentra localizado en la comuna uno, barrio centro, en la direccion
Calle 5 # 7-80 frente al antiguo Idema como se ve en la Ilustracion 5 el local comercial esta
sobre una de las calles mas transidas y lo cual hace que sea una ventaja por el sector debido a que
tiene gran afluencia de personas que vienen a comprar los diferentes productos y esto le permite

a la empresa tener mas afluencia de clientes.

Hlustracion 5. Instalaciones externas de Afichemania

A/
8 |
l!ﬂ!,! ;

Fuente: Google Maps

9.1.5 Actividad econdomica

Actividad econdmica principal: Actividades de impresion.
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Segun la clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU) corresponde a:

La impresion puede ser realizada usando varias técnicas: prensa, offset, fotograbado,
flexografia, maquinas reproductoras, impresoras controladas por computadores, repujadora,
serigrafia, oleografia; y pueden ser ejecutadas sobre diferentes materiales o sustratos: papel,
textiles, plasticos, vidrio, metal, madera y ceramica. El material impreso es normalmente

registrado y amparado con derechos legales de reserva. (Las empresas, 2019).

9.1.6 Razon social de la empresa
Segun Garcia (2018) define la raz6n social como:

La denominacion por la cual se conoce a una empresa de manera legal y oficial. Con este
nombre aparecera en la escritura o en el documento donde conste la creacion de la misma. La
razdn social se emplea sobre todo a un nivel administrativo, formal y juridico.
AFICHEMANIA POPAYAN
La empresa esta formalizada o constituida legalmente, bajo la forma de personeria natural,

segun la Camara de Comercio de Bogota (s.f) esto quiere decir que:

El dueio de la empresa asume a titulo personal todas las obligaciones de la empresa, lo
cual implica que asume la responsabilidad y garantiza con todo el patrimonio que posea (los

bienes que estén a su nombre), las deudas que pueda contraer la empresa.

9.1.7 Numero de empleados

En la actualidad la empresa cuenta con dos personas que trabajan los doce meses del afio los
cuales son: El administrador y un empleado como asesor comercial el cual ayuda a realizar
labores como mostrador y organizacion de inventarios. En algunas temporadas, es decir, cuando

hay meses o dias de celebraciones especiales la empresa decide contratar a dos personas mas
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para que les sirva de apoyo y poder abarcar toda la demanda que se puede generar durante esas

fechas.

9.1.8 Aspectos legales

La empresa Afichemania Popayan cuenta con los siguientes aspectos legales:

e Numero de identificacion tributaria — NIT

e Registro Unico Tributario - RUT

e FEl registro mercantil de Camara, Comercio del Cauca
e Certificado de existencia y representacion legal

e Uso de suelos

e Reglamento interno

9.1.9 Portafolio de productos

Afichemania Popayan vende y asesora articulos de expresion social para todo tipo de fiestas.
Vende platos y vasos desechables, amenidades para toda ocasion (fiestas infantiles, despedidas
de soltera, babyshower, bautizos, bodas, XV afios, aniversarios, fiestas tematicas, afio nuevo, 14
de febrero (Dia de San Valentin), Halloween, comuniones, etc), utensilios para comer, sombreros
de cumpleafios, globos, banderas y pifiatas y mucho mas. De igual manera venden productos

como sorpresas, peluches y almohadas, entre otros.

En la actualidad la empresa Afichemania Popayan cuenta con el siguiente portafolio de

servicios (Ilustracion 6):

Ilustracion 6. Portafolio de servicios



Afiches

Stikers g =

Pinateria

Detaljles

el
EEERES

EN POPAYAN

Bolsas.de regalo g S

e UNICO DISTRIBUIDOR DE AFICHES
] Y CAJAS DE CHOCOLATE

¥D

Cra. 5 # 7-80 Fte. Ant. Idema Cel. 313 4069976

Fuente: Propia de la empresa

Productos y servicios: Descripcion detallada

Tabla 1 Linea de peluches:(Importado)
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Personajes de Disney

Oszos

Patos

Perros

Vacas

Ranas

Fuente: Propia de la empresa, tamafios desde los S5cm hasta 180cm.

Tabla 2 Linea de piniateria: (Importado y nacional)
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Cortina metalizada

Numeros metalizados

Sombreros en plastico

Vaso v torteros

Inflador de

bombas manual

Inflador de bombas

eléctrico

Letreros feliz

cumpleafios

Globo de personajes

metalizados

Banderines Manillas de neon Lluvia de sobres Tarjetas de invitacion

Globo burbuja Bombas Vela volcan Vela magina de
nUmeros

Pifiatas Serpentina en cinta Serpentina en papel Confeti

Fuente: Propia de la empresa

Tabla 3 Linea de expresion social (nacional)

Cajas con

chocolates

Bolsas de regalo

Cajas de regalo

carton

Bandejas para desayunos en

Fuente: Propia de la empresa.

9.2 Analisis interno y externo

9.2.1 Analisis externo de la empresa

El entorno externo de la empresa es todo aquello encontrado fuera de los limites de esta, o

también se puede entender como un conjunto de elementos independientes a la organizacion que

son de importancia para su modificacion. Existen diversos tipos de entornos, estos se pueden

plantear de acuerdo al orden econémico y social. (Mufioz, 2014)



58

9.2.1.1 Seleccion de variables del entorno

Para el desarrollo del diagndstico a la empresa, se seleccionan las variables mas influyentes
del entorno externo que directa e indirectamente inciden en las operaciones normales de la
misma; se agrupan en macro tendencias: econdémicas, Sociales, Politicas y Legal y Tecnologia
(Padilla, 2012, p. 41)

Para el desarrollo del diagndstico en Afichemania Popayan, se escogen variables que tienen
gran influencia en el entorno externo, directa o indirectamente que afectan las operaciones
normales de la empresa y del sector del comercio. Estas variables son seleccionas junto con el
empresario, de conformidad al entorno en que se encuentra la empresa, es decir se analiza el
entorno de acuerdo a los hechos historicos del mismo frente a la organizacién. Esta actividad
permite el desarrollo de matrices como: Matriz de evaluacion de factores externos EFE, anélisis
de factores criticos EFE, y con ello la definicion de las lineas estratégicas.

e Tasa de desempleo:

Segun la organizacion internacional del trabajo OIT (S.f) “se considera la situacion de un
conjunto de individuos que, teniendo edad, capacidad o deseos de trabajar, no pueden conseguir
un puesto laboral, lo cual lleva a una situacién de paro forzoso que provoca grandes problemas
econémicos”

Esta variable corresponde a los individuos que no participan del mercado de trabajo, se tiene
en cuenta para proyectar el nimero de personas que no podrian acceder a productos para la

diversion y el ocio.
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e Estilo de vida:

El concepto de estilo de vida es multidimensional, se reflejan aspectos biologicos,
psicoldgicos, sociales, culturales y filosoficos de como una persona vive su vida tanto nivel
personal como social. Gomez (2005).

Las caracteristicas individuales, de personalidad, creencias y habitos de compra son factores
indispensables para identificar y definir los perfiles de distintos grupos de compradores que
podrian requerir determinados productos.

e Poblacion:

Para EcuRed (2019) define a Poblacion como “un grupo de personas, u organismos de una
especie particular, que vive en un area geografica, o espacio, y cuyo nimero de habitantes se
determina normalmente por un Censo.”

Ya que existe una necesidad en la poblacion de realizar festejos para sus fechas importantes
por lo que buscan los servicios que ofrezcan conjunto de bienes relacionados con las fiestas.

e Inflacién:

Esta variable es muy importante ya que permite medir “el aumento sustancial, persistente y
sostenido al nivel general de precios” Banco de la Republica (2018) afectando a la empresa ya
que puede generar reduccién la demanda pues las personas preferiran el consumo de bienes y
servicios que sean basicos en la canasta familiar.

e Marketing digital:

Para Ivan Thompson:

Es un tipo de marketing cuya funcion es mantener conectada a la empresa u organizacion

con sus segmentos de mercado Yy clientes, mediante los medios digitales que estén disponibles,
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con la finalidad de comunicarse fluidamente con ellos, brindarles servicios y realizar

actividades de venta.

Es una de las nuevas tendencias que hoy en dia se maneja para el comercio, promocionando y
vendiendo los bienes, con el fin de atraer mayor nimero de clientes debido al aumento del uso de
las redes sociales.

e Tasa de interés activa o de colocacion:

Es uno de los desafios que actualmente tienen las microempresas debido a que este factor esta
muy relacionado con el acceso al crédito para la inversion que permiten que las empresas lleguen
a nuevas oportunidades de crecimiento. Segun el Banco de la Republica (2018) las tasas de
interés de colocacion “son aquellas que aplican para los diferentes tipos de créditos y productos
que otorgan las diferentes entidades financieras a sus clientes.”

e Impuesto de Industriay Comercio:

El impuesto de industria y comercio (ICA) es un gravamen de caracter municipal considerado
como un impuesto directo con el que se da cuenta de las actividades industriales, comerciales y
de servicios que sean realizados en la jurisdiccion de un municipio. Colconectada (2015).

Saber y comprender las responsabilidades tributarias de las microempresas es indispensable
para analizar el impacto positivo y negativo en las finanzas de estas Gltimas.

e Cierre o bloqueo de vias:

El cierreo o bloque de vias puede ser definido como “obstruccion o paralizacion del trafico en
una via de circulacion (carretera o autopista).” Diccionario Lauousse (2006). Las movilizaciones
o manifestaciones que realiza un grupo de etnias sobre las carreteras del pais generan

afectaciones sobre la distribucién de los productos hacia los lugares de destino final.



61

e Productos ambientales:

Estevez (2014) define a los productos ambientales como: “como las ofertas que satisfacen las
necesidades de los clientes y mejoran de manera significativa el rendimiento social y ambiental a
lo largo de todo el ciclo de vida en comparacion con propuestas comparables de la competencia.”
Los productos con materiales reciclados o amigables con el medio ambiente como lo son:
Desechables de madera, cubiertos de plastico reciclado, papel ecoldgico; estan creando una
nueva tendencia que siguen algunos consumidores internacionales que podra tener acogida en el
mercado nacional.

e Costo de alquiler:

Segun Sanchez (S.f) alquiler es el “proceso mediante el cual dos partes efectiian la cesion
temporal de un bien o servicio a cambio de una contraprestacion que generalmente es de tipo
economico.” El precio que los comerciantes tienen que pagar para seguir con su operacion
normal en una instalacion fija que se encuentre bien ubicada y ademas con una buena

distribucion de espacios.

9.2.2 Fuentes de informacion
La investigacion de las variables seleccionas se llevé a cabo mediante la consulta de las
siguientes fuentes estas se encuentran mas especificas en la Bibliografia del presente trabajo:
DANE: Es su pagina web, permite encontrar datos estadisticos de asuntos como: economia,
industria, poblacién, sector agropecuario y calidad de vida entre otras. Por otra parte, permite
tener contacto directo con personal del DANE para que las personas puedan solicitar la

informacion.
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Alcaldia Municipal de Popayan: En la pagina web que tiene la alcaldia se informa las

estadisticas acerca de la poblacion de Popayén, de igual manera, se puede encontrar el Estatuto

Tributario Municipal.

Banco de la RepuUblica: Este organismo publico emite informacion estadistica e

investigaciones de tipo economico, en forma actualizada, oportuna y confiable.

También se empled el uso de paginas como Revista Dinero, Portafolio, articulos, entre otros.

9.2.3 Pronostico de las variables

Para Freed (2008), “Los pronosticos son supuestos preparados acerca de las tendencias y los

acontecimientos futuros.” Esto ayuda a disminuir la incertidumbre del futuro en un entorno cada

vez mas cambiante y con el identificar las oportunidades y las amenazas.

Tabla 4 Comportamiento de variables

COMPORTAMIENTO

HISTORICO FUTURO
MACROTENDENCIAS PERIODO
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Inflacion 3,66 6,77 5,75 4,09 3,18 3,5 3,3 3,2 3,0
Tasa de desempleo 9,1 8,9 9,2 9,4 9,7 9,7 79 79 7,9 79

Estilo de vida - cultura

En Colombia existen un sinnimero de manifestaciones culturales que expresan la variedad étnica, religiosa, de costumbres, tradiciones y formas
de vida de su poblacién.

Poblacion 275129]  27754] 280,054] 282,453] 284,737] 286,724] 288411] 314042] 320,323] 326,729] 333,264
El marketing digital es indispensable para todas las empresas en la actualidad, pero en este caso centrdandonos en las microempresas, se
Markting digital considera una herramienta importante para el cumplimiento de la vision, ya que este tipo de empresas tiene como objetivo principal su crecimiento

y lograr un buen posicionamiento en el mercado. Indicadores reportan que el 86% de los internautas de entre 16 y 65 afios utilizan las redes
sociales y que el 80% de los usuarios investigan en internet antes de comprar. Asi mismo, los nuevos perfiles de consumidores obligan a las
empresas a estar presentes en los entornos digitales en todas sus presentaciones: redes sociales, dispositivos méviles, tiendas e-commerce, etc.

Tasa de interés activa o de
colocacion

10,67

11,34

14,59

13,50

12,02

12,02

12,02

Impuesto Industria y
comercio

La Secretaria de Hacienda invita a los contribuyentes a aprovechar el descuento del 25% para el pago total de la declaracién anual de Industria y
Comercio.

Cierre o bloqueo de vias

Desde el Consejo Gremial y Empresarial del departamento del Cauca, se hizo un llamado a la administracién municipal, para que se pueda revisar
la posibilidad de establecer algunos descuentos en los impuestos que deben pagar los comerciantes que han resultado afectados por el bloqueo a
la via.

Productos Ambientales

La industria grafica tiene un fuerte vinculo con la implementacién de tecnologias ecoldgicas en sus sistemas de impresion, en cuanto a las tintas se
pueden encontrar tres tipos (EFI, 2010): secado en agua, secado por energia 6 radiacion UV, y pastas; el papel ecolgico que la industria utiliza
cominmente se llama artesanal o reciclado (Lockie, 2002), él cual se elabora con las pulpas de papel periédico, fotocopia y revista.

Costo de alquiler

Para el mes de enero la ciudad donde més crecio el costo del alquiler fue Popayéan (0,52%)

Fuente: Propia de estudio, con datos obtenidos a través de las fuentes de informacion referenciadas en la bibliografia, como lo

son: Banco de la Republica. (2019). Corporacién Financiera Colombiana S.A. (2019). Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.




63

(2018) Sistema Nacional de Informacién Cultural. (S.F). Leal, N. (diciembre 5 de 2018). Arredondo, J. (2017). Quilindo, C. (1 de

abril de 2019). Torres, D. (2014). Alcaldia de Popayan. (S.f). Portafolio. (2019). Quilindo, C. (1 de abril de 2019).

En el cuadro anterior se puede evidenciar el comportamiento historico y el pronostico de las
diez (10) variables que para Afichemania considera las mas importantes para el desarrollo y
futuro de la misma. La inflacién durante los afios 2015 y 2016 han sido las més elevadas, pero
para el futuro se pronostica una disminucién en su porcentaje llegando a ser una oportunidad
para la empresa debido a que el precio al adquirir los productos sera mas econémico. El
desempleo es una amenaza pues sin suficiente capital no desearan adquirir los productos, aunque
el estilo de vida de los colombianos en las festividades sea elevado; el desempleo en los Ultimos
afios ha llegado a 9,7% segun el pronostico de la investigacion se pretende disminuir el
porcentaje, lo que favorece enormemente. Por otra parte, el constante crecimiento de la
poblacidn es una de las variables mas importantes ya que a raiz de la natalidad llega consigo
festividades importantes para el nuevo ser humano y su alrededor. La innovacién debe ser
constante por ello se debe sacar provecho de la nueva herramienta para la publicidad siendo el

marketing digital el furor de la actualidad.

9.2.3.1 Descripcion de variables

e Inflacién:

Esta variable es favorable en el largo plazo, debido a que se espera un constante
decrecimiento en la inflacidn lo cual permite primeramente a la organizacion poder adquirir los

productos a un menor costo y de la misma manera ofrecer buenos precios a los clientes.

Grdfica 19. Inflacion
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INFLACION

6,77

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Propia de estudio, con datos obtenidos a través de: Banco de la Republica. (2019). Corporacion Financiera

Colombiana S.A. (2019). Portafolio. (2019, 24 de Julio).
e Tasa de desempleo:

Se espera para el afio entrante esta variable disminuya, y que a partir de eso tenga una
tendencia constante de 7,9%. Este decrecimiento de la tasa de desempleo en los proximos afios
es favorable para la organizacion, ya que va adversa a la variable per capita, siendo esta el
ingreso econdémico que posee una persona. Al aumentar las personas no se cohibirian al

momento de comprar productos para las celebraciones de cumpleafios o fechas especiales e

igualmente adquirir algin presente para ellas o para alguien mas.

Grafica 20. Tasa de desempleo
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Fuente: Propia de estudio, con datos obtenidos a través de:

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica. (2015). Dinero. (2018, 30 de enero)_Portafolio. (2019, 31 de enero).

e Poblacién:
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La grafica muestra que la poblacion en Popayan proyectada a partir del afio 2020 presenta un

crecimiento, lo cual permite inferir, que las familias de la ciudad cada vez son mas numerosas,

siendo indicador favorable para la empresa, ya que se incrementa el nimero de posibles clientes.

Gradfica 21. Poblacion
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Fuente: Propia de estudio, con datos obtenidos a través de ServiAseo (2012)

e Tasa de interés activa o de colocacion:
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Se puede ver que esta variable representa una oportunidad de financiacién, ya que a partir del

2016 se ha venido presentando un decrecimiento.

Gradfica 22. Tasa de interés activa o de colocacion
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Fuente: Propia de estudio con datos obtenidos a través de Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico. (2018).

Matriz de perfil competitivo.
De acuerdo con David (2008), la matriz de perfil competitivo permite comparar la
organizacion frente a los competidores del mercado, con base en los factores claves de éxito que

debe tener la industria.

Para realizar la matriz de perfil competitivo se realizan los siguientes pasos:

I.  Se identifican los factores decisivos de éxito de la industria, asi como los competidores

mas fuertes del mercado.

Il. Asignar una ponderacion a cada factor de éxito con el objeto de indicar la importancia

relativa de ese factor para el éxito de la empresa.
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0.0=sin importancia 1.0 = muy importante

NOTA: La suma debe ser igual a 1.

I1l. Se asigna a cada uno de los competidores, asi como también a la empresa que se esta

estudiando, la debilidad o fortaleza de esa firma a cada factor clave de éxito.

1 = Debilidad menor 3 = Fortaleza menor

2 = Debilidad mayor 4 = Fortaleza importante

IV. Multiplicar la ponderacion asignada a cada factor clave por la clasificacion

correspondiente otorgada a cada empresa.

V. Sumar la columna de resultados ponderados para cada empresa. EI mas alto indicara al

competidor mas amenazador y el menor al mas débil.

Para ello se eligen los factores de éxito junto con el propietario para proceder a evaluar la
empresa y a la competencia teniendo en cuenta que los factores son mas amplios y no incluyen

datos especificos e incluso pueden enfocarse en cuestiones internas siendo los siguientes:

e Ubicacion:

Este factor es importante para cualquier empresa de comercio debido a que este puede
determinar el cliente, ya que si posee una localizacion estratégica puede permitir que su acceso
sea facil y seguro. Como lo dice la Camara oficial de comercio, industria y navegacion de gran

Canaria (2010)
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La localizacion geografica de la empresa es una decision de tipo estratégico, vital para la
viabilidad de la misma. Dicha decision dependeréd de ciertos factores que pueden favorecer o
perjudicar la actividad econdmica presente y futura de la empresa en una determinada localidad,

municipio, zona o region.

e Portafolio de servicios:

Son la diversidad de los productos o servicios que presentan las organizaciones en cuanto a

calidad, variedad y precio. Como lo definen Pérez, J., & Gardey, A. (2012):

Un portafolio de servicios, por lo tanto, es un documento o una presentacion donde una
compaiiia detalla las caracteristicas de su oferta comercial. Este tipo de portafolio puede dirigirse

a potenciales clientes, posibles socios comerciales, proveedores, etc.

e Atencion al cliente:

Dado que este es el primer y Gnico contacto que tiene el cliente con la empresa, donde este
altimo no solo busca un producto, si no también recibir un buen servicio para generar una
satisfaccion haciendo que regrese y vuelva a comprar. Como lo describe Peir6 (s.f) “El servicio
de atencion al cliente es aquel en el que se informa, resuelve cualquier duda, o se facilita

informacion al cliente que lo requiere.”

e Publicidad:

Este es relevante en cualquier sector del comercio pues por medio de este las empresas dan a

conocer sus productos y servicios a la sociedad y asi poder atraer mayar cantidad de clientes.
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Como lo define Economipedia (s.f):

La publicidad es un tipo de comunicacion audio y/o visual del marketing que emplea

mensajes patrocinados e impersonales para promocionar o vender un producto marca o servicio.

Mediante esa comunicacion impersonal trata de persuadir para comprar un producto, servicio

0 marca, darlo a conocer o transmitir una imagen sobre el mismo.

e Capacidad para relacionarse:

Neuronup (s.f) en su escrito habilidades sociales las define como:

El conjunto de conductas que nos permiten relacionarnos con los demas de manera
satisfactoria, por lo que son imprescindibles en cualquier ambiente que nos podamos encontrar
(en familia, en el trabajo, en la calle, etc.). Una adecuada puesta en practica de estas habilidades
es beneficiosa para aprender a expresarse y comprender a los demas, tener en cuenta las
necesidades e intereses de todo el mundo, intentar encontrar la solucion mas satisfactoria para

todos ante un problema o ser solidario, cosas fundamentales si queremos vivir en sociedad.

Por medio de esta variable el gerente de la empresa establece lazos con los clientes
mayoristas, donde se brinda confianza, y una comunicacion efectiva que permita realizar

negociones.

e Instalaciones:

Este factor es de vital importancia para una empresa de comercio, debido a que por este
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espacio fisico se recibe el cliente y se le brinda la asesoria de los articulos existentes,

pretendiendo que el mismo se sienta feliz, comodo y satisfecho. Segun Francor (2017):

La instalacion industrial se puede definir como el conjunto de medios 0 recursos que son

necesarios para realizar los procesos de fabricacion y servicios dentro de una organizacion

e Sistema de inventario:

Segun Brisefio, C (s.f):

Un sistema de inventarios es un conjunto de normas, métodos y procedimientos aplicados de
manera sistematica para planificar y controlar los materiales y productos que se emplean en una

organizacion.

Por ende, es un elemento importante para el desarrollo de cualquier empresa pues proveer a la
compafiia de articulos suficientes para que ésta pueda continuar su funcionamiento dentro del

mercado cumpliendo con la demanda y lograr competir dentro del mercado.

e |nnovacién:

El mercado de expresion social y articulos de fiesta esta constantemente desarrollando nuevos
productos, obligando a los empresarios a que estén en contante cambio de acuerdo con las

tendencias.

Para el concepto definicién de Redaccion (2019):
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La innovacion representa todas aquellas transformaciones que introducen originalidad y
novedad, suele desarrollarse con mayor frecuencia en el contexto econémico, sobre todo cuando
las empresas implementan nuevos productos o servicios que llegan a ser exitosos dentro del

mercado, prevaleciendo en él a través de la publicidad.

e Politicas de motivacion:

Buscar generar un ambiente en el que el personal se sienta motivado y satisfecho para que
trabaje méas productivamente y a la vez ser mas eficiente como lo expresa el centro europeo de

postgrado (s.f):

Cada dia es més dificil mantener un buen equipo de ventas, de ahi la importancia de este
apartado. En él se van a indicar los diferentes resortes por los que un vendedor actla de una
forma o de otra; sin pretender mostrar la bolita méagica con soluciones tangibles, sino reflejar
todos y cada uno de los elementos motivacionales que el responsable debera manejar de la forma

mas conveniente para conducirlos al éxito.

Tabla 5 Matriz de perfil competitivo
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MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

, . AFICHEM ANIA MEGAFAM EXPOREMATES
FACTORES DE EXITO |PONDERACION C RP C RP C RP
Ubicacion 0,1 4 04 4 04 4 04
Portafolio de productos 0,1 4 04 4 04 4 04
Atencion al cliente 0,13 2 0,26 2 0,26 2 0,26
Publicidad 0,05 1 0,05 2 0,1 3 0,15
Rehcines comerciles 0,12 3 0,36 3 0.36 4 0,48
Instahciones 0,05 2 0,1 4 0.2 4 0.2
Sistema de mventario 0,11 2 0,22 4 0,44 4 0,44
Innovacion 0,14 3 0.42 3 042 3 042
Polticas de motivacion 0,1 2 02 3 0.3 3 0.3
Lealtad de los consumidores 0.1 3 03 4 0.4 4 0.4
RESULTADO 1 2,71 3.28 345

Fuente: Propia de estudio.

La tabla numero 2 ofrece la matriz del factor competitivo las variables como innovacion y
atencion al cliente son los mas importantes dejando a ubicacion y politicas de motivacién como
unas de las variables con menor valor, de igual manera, se tiene que las tres empresas evaluadas
poseen la misma calificacion en la variable de portafolio de productos, atencidn al cliente e
innovacion. La relacion comercial de la empresa Afichemania Popayan es superior, segin indica
la clasificacion de tres; pero con una debilidad mayor la cual corresponde a la publicidad; es la
empresa que mas posee debilidades en los factores claves del éxito, segun indica el puntaje de
valor total de 2,71. El factor de sistema de inventario es mayor para Megafam, con su
clasificacion de cuatro, teniendo una debilidad menor en Publicidad. Para Exporemate solo tiene
una debilidad menor que es atencidn al cliente convirtiéndola en la empresa que tiene mas

fortalezas en los factores claves del éxito.

Grdfica 23. Matriz telaraiia de perfil competitivo
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Fuente: Propia de estudio.

A partir de esta matriz (Grafica 5), se puede evidenciar que Afichemania Popayan segln la
sumatoria de su resultado ponderado tiene fortalezas que la ayudan a competir en el mercado,
como lo son la ubicacion, la innovacién y las relaciones comerciales que han hecho que la
empresa se haya sostenido hasta en el tiempo, pero aun asi no le alcanza para ser mas
competitiva ; tiene unos competidores fuertes que posee fortalezas en lealtad del cliente, el
sistema de inventario, ubicacién, portafolio de servicio y relaciones comerciales pero dichas
empresas esta instauradas en la ciudad hace mas de 10 afios lo que permite evaluar a
Afichemania Popayan que esta en una posicion en la que tiene que mejorar sus Servicios y
productos y demas variables que afectan presentadas anteriormente en la matriz para asi poder

llegar a ser una de las empresas lideres en el sector.

73
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9.2.3.1 Matriz de Evaluacion del factor externo — EFE
La matriz de evaluacion del factor externo permite evaluar cada una de las variables del
entorno externo que afectan directa o indirectamente a la organizacion. La matriz EFE compara
el estado actual de la organizacion frente al prondstico de esta. Fred (2008).
9.2.3.1.1. Pasos matriz efe
Para realizar la matriz de evaluacion del factor externo EFE se realiza los siguientes pasos:
9.2.3.1.1.1 Se identifican los variables externas decisivas que afecten a la empresa
9.2.3.1.1.2 Asignar una ponderacion a cada variable con el objeto de indicar la importancia
0.0=sin importancia 1.0 = muy importante
NOTA: La suma debe ser igual a 1.
9.2.3.1.1.3 Se asigna a cada uno de los competidores, asi como también a la empresa que se
esta estudiando, la debilidad o fortaleza de esa firma a cada factor clave de éxito.
1 = Amenaza mayor 3 = Oportunidad menor
2 = Amenaza meno 4 = Oportunidad mayor
9.2.3.1.1.4 Multiplicar la ponderacién asignada a cada factor clave por la clasificacion
correspondiente.
9.2.3.1.1.5 Sumar la columna de resultados ponderados para la empresa. EI mas alto indicara
que la empresa compite en un ramo atractivo y dispone de abundantes oportunidades

externas.

Tabla 6 Matriz de evaluacion del factor externo
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MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO

FACTORES EXTERNOS PONDERACION ACTUAL - 2019

FUTURO - 2024

C RP

C RP

Inflacion

La inflacion tuvo un promedio de 4.49 en los ultimos afios 1 0.2

Se espera que la inflacion tenga un promedio de 3.17 en los 0.2
proximos afos

Tasa de desempleo

La tasa de desempleo tuvo un promedio de 9.33 en los ultimos

anos 0.1

Se espera que la tasa de desempleo tenga 1n promedio de 7.90
en los proximos aflos

Estilo de vida - culhura

La celebraciones es algo ya comim en el estilo de vida de los 4 0,28

colombianos, las diferentes festividades que existen a lo largo 0.07
del afio genera fechas especiales para dar un presente

4 0.28

Poblacion

La poblacion en Popayan en promedio, crecié un 0.82% por

ciento cada aiio. 0.1

Se espera que la poblacion en Popayan tenga un promedio de
crecimiento de 2.9 % en los proximos afios

Markting digital

El marketing digital es mdispensable para fodas las empresas en

la actualidad, pero en este caso centrandonos en las 0.08

microempresas, se considera una herramienta importante para
su crecimiento v lograr 1n buen posicionamiento en el mercado.

Tasa de interés activa o de colocacion

La tasa de interes tuvo un promedio de 12.35 en los ultimos
afios. 0.15

sin proyeccion por entes de control Banco de la Republica

Impuesto Industria y comercio

Descuento del 25% para el pago total de la declaracién anual de 4 0,32

. . 0,08
Industria y Comercio.

Cierre o bloqueo de vias

Posibilidad de algunos descuentos en los mpuestos que deben
pagar los comerciantes que han resultado afectados por el 3 0.3

bloqueo a la vi. 0.1

Posibilidade s de que el gremio comercial tenga perdidas por
mercanchs que permanezcan represadas a la espera que se
abra la via por posibles bloqueos.

Productos Ambientales

Implementacion de tecnologias ecologicas en sistemas de 3 0.15

impresién. en cuanto a las tintas o empleo del papel ecolégico 0.05
que la industria utiliza conmmente se llama artesanal o reciclado

Costo de alquiler

La cindad donde mas crecio el costo del alquiler fie Popayan 2 0,14

0.07
(0.52%)

2 0.14

RESULTADO 1 2,51

2,71

Fuente: Propia de estudio.
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Para la empresa su situacion actual es estable donde se tiene una inflacion alta lo cual genera
que el costo aumente de los productos, el costo de alquiler actualmente sufre incrementos
porcentuales considerables, sin embargo, los ajustes en el &mbito tributario ayudan directamente
la organizacién como son los descuentos generados por la Secretaria de Hacienda. Teniendo en
cuenta que con los prondsticos de estudios realizados a las diferentes variables, para la
organizacion se ve en un mejor panorama a un futuro, debido a que si la inflacion se reduce un
poco la inflacion se espera preservar el poder adquisitivo de las personas; por otra parte el
marketing digital ocasiona una enorme oportunidad para que las empresas refuercen sus marcas
y la posibilidad de encontrar clientes potenciales ademas de ser un importante canal de

comunicacion entre la empresa y los consumidores.

Gradfica 24. Matriz telaraiia EFE
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Fuente: Propia de estudio.



77

Se puede observar en la gréfica, que se presenta una mayor amenaza en variables como:
inflacidn y tasa de interés activa o de colocacion, aunque en el prondstico se espera a que no
haya un incremento significativo que afecte el sector, una amenaza como el costo de alquiler
causaria una afectacion a la empresa; las demas variables se convierten en oportunidades para

esta Gltima.

9.2.3.2Matriz de impacto externo
Teniendo como basa el prondstico de las variables, la Matriz de Perfil Competitivo, y la
Matriz de Evaluacion Del Factor Externo. Se prosigue a elaborarse, con base en la matriz anexa
(Tabla 3), el POAM, o sea las oportunidades, amenazas y de la organizacion en el medio externo.
“El perfil de oportunidades y Amenazas en el Medio es la metodologia que permite identificar
y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa, dependiendo de su impacto

e importancia” (Serna, 2008)

Tabla 7 Matriz de impacto externo
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MATRIZDE IMPACTO EXTERNO

FACTOR EXTERNO

ACTUAL - 2019

FUTURO - 2024

OPORTUNIDAD

AMENAZA

OPORTUNIDAD

AMENAZA

A

M

B

A

M

B

A

M

B

A

M

B

Inflacion

La inflaciéon tuvo un promedio de 4.49 enlos
ultimos afios

Se espera que la inflacion tenga un promedio
de 3,17 en los proximos afios

Tasa de desempleo

La tasa de desempleo tuvo un promedio de
9.33 en los ultimos afios

Se espera que la tasa de desempleo tenga un
promedio de 7,90 en los proximos afios

Estilo de vida - cultura

La celebraciones es algo ya commin en el estilo
de vida de los colombianos, las diferentes
festividades que existen a lo largo del afio
genera fechas especiales para dar un presente

Poblacion

La poblacion en Popayan en promedio, crecio
un 0,82% por ciento cada afio.

Se espera que la poblacion en Popayan tenga
un promedio de crecimiento de 2,9 % en los
proximos afios

Markting digital

Elmarketing digital es indispensable para todas
las empresas en la actualidad, pero en este
caso centrandonos en las microempresas, se
considera una herramienta importante para su
crecimiento y lograr un buen posicionamiento
en el mercado.

Tasa de interes activa o de colocacion

La tasa de interes tuvo un promedio de 12,35
en los ultimos afios.

Sin proyeccion por entes de control Banco de
la Republica

Impuesto Industria y comercio

Descuento del 25% para el pago totalde la
declaracion anual de Industria y Comercio.

Cierre o bloqueo de vias

Posibilidad de algunos descuentos en los
impuestos que deben pagar los comerciantes
Posibilidades de que el gremio comercial tenga
perdidas por mercancias que permanezcan
represadas

Productos Ambientales

Implementacion de tecnologias ecologicas en
sistemas de impresion, en cuanto a las tintas o
empleo del papel ecologico que la industria
utiliza cominmente se llama artesanal o
reciclado

Costo de alquiler

La ciudad donde mas creci6 el costo del
alquiler fue Popayan (0,52%)
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Fuente: Propia de estudio.

9.2.4 Auditoria interna

La evaluacion de desempetio de la empresa se obtiene por medio de la auditoria interna siendo
esta una actividad independiente y objetiva, concebida para agregar valor y mejorar las
operaciones de una organizacion. El método por el cual se obtuvo informacién para realizar el
diagnostico interno de la empresa Afichemania Popayan fue a través de la entrevista que se le
realizo el mes de octubre del afio 2019 al gerente de la misma; donde se le realizaron una serie de
preguntas con el fin de conocer a fondo las fortalezas y debilidades que posee la organizacion y
poder asi realizar la matriz de evaluacion de factores internos (EFI).

La evaluacion de las fichas técnicas se realizard de acuerdo con los siguientes criterios:

Tabla 8 Evaluacion de criterios

CALIFICACION CRITERIO
1 Nunca / no existe
2 Rara Vez / existe algo
3 Alguna Vez / existe un grado minimo aceptable
4 Frecuentemente / existe en un buen grado
5 Siempre / existe en un grado excelente

Fuente: Padilla (2011).

Tabla 9 Evaluacion gerencial y del desemperio
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No. Pregunta Requerimiento Criterio Acciones Correctivas
Revision silos objetivosy
1 éTiene laorganizacion objetivosy X 3 metas planteados para
metas? saber si los estan llevando a
cabo.
Tener en cuenta otras
) L. posibles estrategias para
¢{Posee la organizacion una . .
. . competir como: medios de
2 |estrategia general para competir X 3 o
) i pago, conocimiento del
en suindustria? ) )
cliente, calidad del
producto y servicio
¢Utiliza la organizacion un La decisiones las tomaen
3 enfoque de gerencia estratégica X 3 base a sus conocimientos

conrespecto alatomade
decisiones empresariales?

empiricos, es porello que
no se toma alaligera.




81

. Se requiere un mejory
é¢Tiene laempresaun o
. . adecuado disefio, dado que
4 |sistema efectivo de control
. . el actual cubre solo
financiero? .
ganancias
) Ejerce un leve control pero
¢Cuentalaempresaconun . o
. A requiere un disefio
5 |[sistema efectivo de control de
. ) de formato para llevarlo a
inventarios?
cabo.
. o, El personal no siente
¢Tiene la organizacion . .
.. necesario debido a que son
6 |procedimientos adecuados de
. pocas las personas en el
quejasyreclamos? .
trabajo.
Se tiene politicas
- ¢Posee la organizacioén politicas disciplinarias definidas,
disciplinarias expresas? pero no estan plasmadas en
un manual
. . .. . Para Afichemania Popayan
8 |éHay satisfaccion con el trabajo?
es favorable
¢Se adaptala organizacion y sus Debe serflexible alos
S |trabajadores favorablemente a cambios drasticos, que se le
los cambios? pueden presentar
o Adquiere una buena
¢Es buena laposicion de la .. .
., posicion debido a sus
10 |organizacion entre sus .
. precios y a sus buenos
competidores? L .
canales de distribucidn
. Mantener la buenarelacién
¢Son los actuales canales de
o . . que se lleva hasta el
11 |distribuccion confiables u
. momento con los canales
efectivos en cuanto a costos? o ..
de distribuccion.
- . Manejan canales de
¢Tiene laempresa estrategias ) .
. . comuniacacién, pero hay
12 |efectivas de promociény o L.
.. que disefiar objetivos
publicidad? o o
definidos de publicidad.
. Mantener la buenarelacién
¢Se han establecido los costos de
. que se lleva hasta el
13 [compra, recpecion y despacho de
) momento con los canales
mercancia? L o
de distribuccion.
¢Ha intentado la empresareducir o
. ] . Se plantea disefiarun plan
el impacto medio ambiental en .. .
14 | . . . L de accidn para reducir el
términos de reduccidon y reciclaje . .
. impacto ambiental.
de residuos?

Fuente: Propia de estudio.
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9.2.4.1Diserio matriz de evaluacion del factor interno (EFI)
Una vez realizada la evaluacion del desempefio organizacional, se procede a realizar la matriz
EFI esta nos ayuda a clasificar las fortalezas y debilidades importantes de la organizacion.
Para realizar la matriz de evaluacion del factor interno EFI se realiza los siguientes pasos:
9.2.4.1.1 Pasos
9.2.4.1.1.1 Se identifican las variables mas representativas para la empresa
9.2.4.1.1.2Asignar una ponderacion a cada variable con el objeto de indicar la importancia
0.0=sin importancia 1.0 = muy importante
NOTA: La suma debe ser igual a 1.
9.2.4.1.1.3 Se establece la clasificacion de cada variable, donde:
1 = Amenaza mayor 3 = Oportunidad menor
2 = Amenaza meno 4 = Oportunidad mayor
9.2.4.1.1.4 Multiplicar la ponderacion asignada a cada variable por la clasificacion
correspondiente.
9.2.4.1.1.5 Sumar la columna de resultados ponderados para la empresa. El resultado mayor a 2,5

indicara que la empresa posee fortalezas y menor a 2,5 la empresa posee debilidades.

Tabla 10 Matriz de evaluacién del factor interno
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MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR INTERNO

FACTORES INTERNOS

PONDERACION

ACTUAL - 2019

FUTURO - 2024

C RP

C

RP

Planeacion

Carece de mn plan estratégico

Desconoce el proceso de seguimiento de los objetivos y metas
para saber silos estan llevando a cabo

0.2

2 0.4

0.6

Sistema de inventarios

Actualmente no posee un sisteima de inventarios como tal

En los proximos afios se plantea mplementar los libros
confables

0.1

0.3

Control de gastos

Actualmente no posee un control de gastos

Se plantea implementar un software contable que ayude en este
proceso

Adaptabilidad al cambio

Existe wna facil adaptacion a los cambios

Para los afios posteriores se espera mantenerlo y aprender
sobre los errores

0.1

0.3

Imagen corporativa

Tiene una imagen corporativa muy débil entre los competidores
Mejorar la imagen que se tiene y que esta sea supervisada

Commmicacion y control gerencial

Posee una buena toma de decisiones, gracias a sus
conocimientos enpiricos

Se pretende mantener la buena conmmicacion y confrol en la
toma de decisiones

0.1

0.4

Manejo del Talento Humano

Se tiene una buena relacion con el personal confribuyendo al
clima organizacional.

Se espera mantener la los lazos enfre las personas antiguas y los
posibles nuevos trabajadores.

0.08

4 0,32

0.32

Publicidad y promocion

Cuenta con una amplia visualizacion por redes sociales y
plataformas a fraves de internet

Se espera planfear objetivos parala divulgacion de la marca a
traves de las plataformas ya establecidas

0.07

0.28

Responsabilidad sobre el inpacto ambiental

Ausencia de un plan de impacto ambiental

Realizar un plan de accion para reduci el impacto ambiental

0.07

0.21

Instalaciones e infraestructura

Las mfraestructura no estan en codiciones adecuadas

Posibilidad de adquirir wn mevo local

0.08

0.24

RESULTADO

2,36

3.25

Fuente: Propia de estudio.

Las variables que se tiene en cuenta para el resultado de esta matriz son las evaluadas en el
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proceso de auditoria interna, donde se puede analizar que la situacion actual de Afichemania
Popayan presenta en su promedio un 2,36lo que arroja que la empresa posee debilidad esto es
debido a la falta de sistemas de inventarios, instalacion e infraestructura, poca imagen
corporativa y lo que es mas importante poca realizacion de un plan estratégico para poder
alcanzar los objetivos y metas propuestos a nivel general. El prondstico se realiza a 5 afios para
el 2024 se espera que la agencia Popayan muestre mejorias puesto que se tienen compromisos de
mejoramiento para que estas se vuelven de apoyo y fortaleza con un promedio de 3,25,

generando mayor competitividad en el sector.

Grdfica 25. Matriz telaraiia EFI

Matriz Telaraiia EFI

Planeacion
Instalaciones 0,6
e -

Sistema de

] Jinventarios
infraestruct... ™, \

Responsabilid . Control de
ad sobre el -
inpacto... gastos ACTUAL-2019RP
=i FUTURO - 2024 RP
Publicidad v |~ ~__| Adaptabilidad
promocion al cambio
Manejo del / "/ Imagen
Talento g )
corporativa
humano
Cormunicacic
n y cantrol
gerencial

Fuente: Propia de estudio.

Se puede analizar qué en la matriz telarafia EFI, en general lo actual es menor a lo futuro;
debido a que la empresa presenta falencias y por ello se pretende mejorar. Una de las variables

relevantes es la planeacion, pues se encuentra en una valoracion de 0,4 a causa del manejo
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empirico y no organizado que tiene actualmente la organizacion por lo que en el futuro se quiere

llegar a mejorar llegando a un 0,5 gracias a la ayuda brindada por se obtendra de este trabajo, asi

mismo se ha establecido el inventario y el control de gastos. Las tnicas variables que en el futuro
se conservan como en la actualidad son la adaptabilidad al cambio y el manejo del talento

humano debido a que se considera las variables sin menos falencias a la hora de la ejecucion.

9.2.4.2 Matriz de impacto interno

Una vez terminada la matriz de Evaluacion del Factor Interno (Tabla 7), se procede a
examinar las fortalezas y debilidades a través del Perfil de Capacidad Interna (PCI), “siendo un
medio para evaluar la posicion estratégica de la compaiia en un momento dado y para establecer

las areas que necesitan atencion” (Serna, 2008).

Tabla 11 Matriz de impacto interno
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MATRIZDE IMPACTO INTERNO

FACTOR INTERNO

ACTUAL - 2019

FUTURO - 2024

FORTALEZA

DEBILIDAD

FORTALEZA

DEBILIDAD

A

M

B

A

M

B

A M B

A

M

B

Planeacion

Carece de un plan estratégico

Desconoce el proceso de segumiento de los
objetivos y metas para saber si los estan
llevando a cabo

Sistemas de mventarios

Actualmente no posee 1m sistema de
mventarios como tal.

En los proximos afios se plantea implementar
los libros contables.

Control de gastos

Actualmente no posee un control de gastos.
Se plantea implementar un sotware contable
que ayude en este proceso.

Adaptabilidad al cambio

Existe una facil adaptacion a los cambios.
Para los afios posteriores se espera
mantenerlo.

Imagen corporativa

Tiene una imagen corporativa nuy débi entre
los competidores.
Mejorar la imagen que se tiene y que esta sea

supervisada

Comunicacidén y control gerencial

Posee una buena toma de decisiones, gracias a
sus conocimientos empiricos.

Se pretende mantener la buena comunicacion y
control en la toma de decisiones.

Manejo de talento humano

Se tiene una buena relacién con el personal
contribuyendo al clima organizacional.

Se espera mantener la los lazos entre las
personas antiguas y los posibles nuevos
trabajadores.

Publicidad y promocidn

Cuenta con una amplia visualizacidén por redes
sociales y plataformas a traves de internet.

Se espera plantear objetivos parala
divulgacion de la marca a traves de las
plataformas ya establecidas

Responsabilidad sobre el inpacto ambiental

Ausencia de un plan de impacto ambiental.
Realizar un plan de accidn para reducir el
mnpacto ambiental.

Instalaciones e infrastructura

Las mfraestructura no estan en codiciones
adecuadas
Posibilidad de adquirir un nuevo local
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Fuente: Propia de estudio.

9.2.5 Formulacion de la mision y la vision
Segun Padilla (2011) la mision y vision deben sujetarse a la capacidad de respuesta que tiene
la organizacidn, y al alcance que puede tener frente a las necesidades y exigencias del mercado.
La mision se debe orientar hacia los siguientes elementos:
e Cual es el negocio
¢ Quiénes son sus clientes
e Cuadl es su prioridad
e Cuadles son los deberes y derechos de los colaboradores
e Cuadles son los productos y mercados
La vision también debe responder a los siguientes interrogantes:
e ;Qué queremos de la organizacidon dentro de un periodo establecido?
e ;Cbémo vamos a lograr ese deseo?

e ,Cuales son los productos, servicios y clientes durante un periodo establecido?

9.2.5.1 Mision

Desde el afio 2013 Afichemania Popayén ofrece una gran variedad de productos para fiesta,
pifiateria, jugueteria y expresion social dirigidos a la poblacion en general donde se sobrepasen
las expectativas a través de un personal dispuesto a prestar la excelencia en el servicio. Teniendo
en cuanta el compromiso con el bienestar del cliente interno y externo, el desarrollo corporativo
y la responsabilidad social con el fin de que las celebraciones sean experiencias unicas y

memorables.
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9.2.5.2 Vision
Para el afo 2024 Afichemania Popayan sera consolidada como una de las mejores empresas
en el sector de pinateria y expresion social partiendo de un trabajo en equipo, procesos

innovadores donde se busca la mejora constante de los servicios que se ofrece.

9.2.6 Ciclo de vida de la empresa

Grafica 26. Ciclo de vida de la empresa

4

NACIMIENTO CRECIMIENTO

|
I
|
'
!
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1
'
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Fuente: Padilla (2011).

Para la empresa Afichemania Popayén, se encuentra en la etapa de crecimiento, ya que, de
acuerdo a la investigacion realizada, se encontré que desde que se inici6 con la empresa, se ha
podido ampliar el portafolio de servicios, se logro tener y mantener nuevos clientes mayoristas,
lo cual conlleva a querer ampliar su infraestructura, ademas de se ha incrementado el volumen de
ventas y utilidades, estas son caracteristicas que permiten inferir que la empresa se encuentra en

la fase crecimiento.

9.2.7 Compromisos corporativos
Una vez evaluado el contexto externo e interno, y de haber replanteado y formulado la mision

y la vision, se procede a la construccion de escenarios estratégicos, los cuales estan incluidos
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dentro de la vision de la empresa, por tanto, se desprenden de esta y permitiendo que los
objetivos se orienten hacia el cumplimiento de los lineamientos estratégicos. (Padilla, 2011).

Es la razon por la que se escogen los siguientes compromisos corporativos que aportan al
cumplimiento de la misién y la vision de Afichemania Popayén.

e Una gran variedad de productos para fiesta — Gestion de mercados

e Excelencia en el servicio — Gestion de clientes

e Trabajo en equipo- Talento humano/Modelo de gestion

e Procesos innovadores — Gestion de tics

e Responsabilidad Social — Gestion Ambiental

9.3 Objetivos estratégicos

9.3.1 Objetivos estratégicos, tacticos y metas
> GESTION DE MERCADOS:

Tiene como proposito disefiar un plan de mercadeo el cual permitira tener una mayor
participacién en el mercado y un mayor reconocimiento.

Objetivo estratégico:

Disefiar un plan de mercadeo el cual permitira tener una mayor participacion en el mercado y
un mayor reconocimiento.

Objetivo tactico:

Diseniar el 50% del plan de mercadeo el cual permitira tener una mayor participacion en el

mercado y un mayor reconocimiento en los proximos tres afios.



90

Se escoge este porcentaje debido al crecimiento de la organizacion, al optar una sucursal de la
empresa al sur occidente de la ciudad de Popayén, en el barrio la Esmeralda por ende se hace
dispendioso disefiar el plan de mercadeo.

Metas:

e Disefar el 20% del plan de mercadeo el cual permitira tener una mayor participacién en
el mercado y un mayor reconocimiento para el afio 2020.
e Disefiar el 20% del plan de mercadeo el cual permitira tener una mayor participacion en
el mercado y un mayor reconocimiento para el afio 2021.
e Disefar el 10% del plan de mercadeo el cual permitira tener una mayor participacién en
el mercado y un mayor reconocimiento para el afio 2022.
Se da un porcentaje mayor en los primeros afios puesto que las tendencias de este mercado son
cambiarias y para su adecuado crecimiento es importante disefiar el plan de mercadeo, dejando
en el afio 3 un porcentaje menor debido a que deberd evaluar los avances de los afios anteriores.
> GESTION DE CLIENTES:

Su motivo es generar un programa de satisfaccion y fidelizacion al cliente, a fin de mantener y
aumentar la participacién en el mercado.

Objetivo estratégico:

Generar un programa de satisfaccion y fidelizacion al cliente, a fin de mantener y aumentar la
participacién en el mercado.

Objetivo tactico:

Para el afio 2022 se generara el 30% del programa de satisfaccion y fidelizacion al cliente, a

fin de mantener y aumentar la participacion en el mercado.
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Se propone este porcentaje ya que en este mercado se maneja una gran variedad de clientes,
tanto mayoristas como minoristas, por ende, al coger toda la poblacion se obtendra una gran
cantidad de quejas y reclamos que se tendran que evaluar para poder proponer soluciones
efectivas.

Metas:

e Generar el 10% del programa de satisfaccion y fidelizacion al cliente, a fin de
mantener y aumentar la participacion en el mercado para el afio 2020.
e Generar el 10% del programa de satisfaccion y fidelizaciéon al cliente, a fin de
mantener y aumentar la participacion en el mercado para el afio 2021.
e Generar el 10% del programa de satisfaccion y fidelizacion al cliente, a fin de
mantener y aumentar la participacion en el mercado para el afio 2022.
Se maneja igual porcentaje para todos los afios, debido a que las percepciones de los clientes
pueden cambiar de manera rapida por razones minimas y se retroalimentara con los afios
anteriores, es decir, que en el 2021 se tomara en cuenta lo realizado en el 2020.
> MODELO DE GESTION:

Su finalidad es incrementar la cualificacion y calidez del personal que permita ofrecer la
mejor experiencia al cliente.

Objetivo estratégico:

Incrementar la cualificacion y calidez del personal que permita ofrecer la mejor experiencia al
cliente.

Objetivo tactico:
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Incrementar en un 60% la cualificacion y calidez del personal que permita ofrecer la mejor
experiencia al cliente en los proximos tres afos.

Se propone este porcentaje puesto que, para el empresario, es importante tener satisfechos a
sus clientes internos, ademas de que es un mercado cambiario y por ende estos deberan estar a la
vanguardia del mismo para poder mejorar su desempefio y poder prestar una excelente atencion
al cliente externo.

Metas:

e Incrementar en un 20% la cualificacion y calidez del personal que permita ofrecer la
mejor experiencia al cliente para el afio 2020.
e Incrementar en un 20% la cualificacion y calidez del personal que permita ofrecer la
mejor experiencia al cliente para el afio 2021.
e Incrementar en un 20% la cualificacion y calidez del personal que permita ofrecer la
mejor experiencia al cliente para el afio 2022.
Se propone un porcentaje igual porque es importante que este proceso sea continuo y
retroalimentado a lo largo de los afios, pues el cliente interno debe ser estimulado para no
sentirse afligido en el entorno laboral y disponer de los conocimientos necesarios para desarrollar
sus actividades de manera eficiente.
> GESTION DE TIC’S:

Su proposito es ampliar la cobertura de las redes de informacion y comunicacion de la

empresa que permita ser mas rapidos, eficientes y flexibles.

Objetivo estratégico:
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Ampliar la cobertura de las redes de informacion y comunicacion de la empresa que permita
ser mas rapidos, eficientes y flexibles.
Objetivo tactico:
Para el afio 2022 se ampliard en un 50% la cobertura de las redes de informacion y
comunicacion de la empresa que permita ser méas eficientes y flexibles.
Se estima este porcentaje dado que este objetivo requiere de tiempo y analisis para poder
lograrlo, teniendo en cuenta que la empresa no posee nada sistematizado.
Metas:
e Ampliar en un 30% la cobertura de las redes de informacion y comunicacion de la
empresa que permita ser mas rapidos, eficientes y flexibles para el afio 2020.
e Ampliar en un 10% la cobertura de las redes de informacion y comunicacion de la
empresa que permita ser mas rapidos, eficientes y flexibles para el afio 2021.
e Ampliar en un 10% la cobertura de las redes de informacion y comunicacion de la
empresa que permita ser mas rapidos, eficientes y flexibles para el afio 2022.
Para el primer afio posee un porcentaje mayor, gracias a que el empresario ve la necesidad de
sistematizar para llevar un mejor control de la empresa por la apertura de la sucursal y asi
acelerar y mejorar los procesos de la empresa; para los dos afios siguientes se maneja un
porcentaje igual para lograr la adaptacion al gran cambio que la empresa va a emprender e ir
mejorando y logrando el objetivo tactico.
> GESTION AMBIENTAL:
Su finalidad es disefiar un plan ambiental que procure la comunicacién y fomento de una

cultura ambiental dentro de la organizacion.
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Objetivo estratégico:

Disefiar un plan ambiental que procure la comunicacion y fomento de una cultura ambiental
dentro de la organizacion.

Objetivo tactico:

Disefiar el 30% un plan ambiental que procure la comunicacion y fomento de una cultura
ambiental dentro de la organizacion en los proximos tres afios.

Se estima un porcentaje bajo para este objetivo teniendo en cuenta que la empresa pasara por
un cambio significativo en la administracion pues esta estara trabajando en los anteriores
objetivos, esto no quiere decir que la empresa deje a un lado este objetivo, sino que para los afios
siguientes serd el objetivo primordial, debido a la afectacion ambiental que maneja estas
empresas.

Metas:

e Disefar el 10% un plan ambiental que procure la comunicacion y fomento de una cultura
ambiental dentro de la organizacion para el afio 2020.

e Disefiar el 10% un plan ambiental que procure la comunicacion y fomento de una cultura
ambiental dentro de la organizacion para el afio 2021.

e Disefar el 10% un plan ambiental que procure la comunicacion y fomento de una cultura
ambiental dentro de la organizacion para el afio 2022.

El empresario decide manejar un mismo valor debido a que este objetivo es nuevo para la

empresa y para ello necesita de capacitarse para poder implementar adecuadamente este objetivo.
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9.4 Estrategias a implementar

9.4.1 Estrategias: matriz DOFA

Consiste en formular estrategias en cado uno de los cuadrantes de la matriz de acuerdo con la

intercepcion entre cada una de las variables que las conforman. Las matrices EFE, perfil

competitivo, EFI contribuyen a la construccién de la presente matriz. (Padilla, 2011)

Tabla 12 Matriz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Ubicacion . Atencion al cliente
2. Portafolio de productos . Publicidad

3. Relaciones comerciales

4. Innovacion

5. Lealtal de los consumidores

6. Adaptacion a cambios y aprendizaje
de errores

7. Comunicacion y control gerencial

8. Manejo del talento humano

O© 00 N 01 WD B

. Instalaciones e infraestructura

. Sistema de inventarios

. Politicas de motivacion

. Carece de un plan estratégico

. No posee un control sobre gastos
. Imagen corporativa débil

. Responsabilidad Ambiental

OPORTUNIDADES

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Estilo de vida - cultura

2. Poblacion

3. Marketing digital

4. Impuesto de industria y comercio
5.Productos amigables con el medio
ambiente

1. F2, F4, F5 - 01, O5 = ALIANZA
ESTRATEGICA

2. F1, F3 - 02,03 = ACUERDO DE
TECNOLOGIA

3. F6, F7, F8 - O4 = DESARROLLO
A ESCALA HUMANA

4. D4, D6, D7 - 04 = ACUERDO
DE TECNOLOGIA

5.D1,D2, -08,02 =
OUTSOURCING

6.D8,D9-01,05=
OUTSOURCING

AMENAZAS

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Inflacion

2. Tasa de desempleo

3. Tasa de interés activa o de
colocacion

4. Cierre o bloqueo de vias
5. Costo de alquiler

7. F6, F7 - Al= SEGUIMIENTO
8.F3, F6 - A4 = CONSORCIO

9. F2, F4, F5, F8 - A3 = ALIANZA
ESTRATEGICA

10. D4, D7 - Al = REDUCCION
11. D6 - A2 = OUTSOURCING

12. D1, D4 - A4 = CONSORCIO
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Fuente: Propia del estudio.

9.4.1.1 CRUCE FO

Se basan en el uso de las fortalezas internas de una empresa con objeto de aprovechar las

oportunidades externas.

9.4.1.1 F2, F4, F5 - O1, O5 = ALIANZA ESTRATEGICA con la empresa Corrugados de
Colombia para ampliar el portafolio de servicios con productos innovadores que sean
amigables con el medio ambiente, de igual manera se encuentren alineados con el estilo de

vida de las personas y asi aumentar la lealtad de los consumidores, por valor de $2.000.000

9.4.1.2 F1, F3 - 02, 03 = ACUERDO DE TECNOLOGIA para realizar un plan de marketing
digital a la empresa dando a conocer a través de una plataforma de internet su ubicacion y
lograr con esto a traer a mas poblacion favoreciendo a posibles nuevas relaciones comerciales,

por valor de $800.000

9.4.1.3 F6, F7, F8 - 04 = DESARROLLO A ESCALA HUMANA, aprovechar la adaptabilidad a
cambios y aprendizaje de errores para darle un buen manejo al descuento recibido por la

industria y comercio y de esta manera ayudar al talento humano, por valor de $1.000.000
9.4.2 CRUCE DO

Tienen como objetivo la mejora de las debilidades internas valiéndose de las oportunidades

externas.

9.4.2.1 D4, D6, D7 - 04 = ACUERDO DE TECNOLOGIA Implementar un sistema de

informacion contable para planificar un flujo de efectivo y asi contar con informacion
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actualizada y veraz para la toma de decisiones, por valor de $1.200.000

9.4.2.2 D1, D2, - 03, 02 = OUTSOURCING Afichemania Popayan subcontratara a la empresa
de Data Solutions Group para optimizar el uso de redes sociales, paginas web para realizar un
plan de CRM asi mejorar la publicidad y la atencidn al cliente, de esta manera llegar a mas

poblacion, por valor de $800.000

9.4.2.2 D8, D9 - O1, O5 = OUTSOURCING Afichemania Popayan subcontratara a la empresa
Avenat para generar un programa de sostenibilidad ambiental donde se contribuya con el medio
ambiente y la satisfaccion de las necesidades de los clientes, logrando ganar imagen corporativa

y responsabilidad social, por valor de $ 1.000.000

9.4.3 CRUCE FA

Se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de

las amenazas externas

9.4.3.1 F6, F7 - A1= SEGUIMIENTO realizar un seguimiento de la tasa de inflacion para poder
anticiparse a posibles cambios que pueden generarse por la variacion de este factor

macroecondémico, por valor de $500.000

9.4.3.2 F3, F6 - A4 = CONSORCIO con las diferentes empresas de expresion social y pifiaterias
en Popayan estableciendo relaciones comerciales para disminuir el riesgo de cierre o bloqueo de

vias, por valor de $3.000.000

9.4.3.3 F2, F4, F5, F8 - A3 = ALIANZA ESTRATEGICA con el banco Bancolombia
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gestionando créditos para enriquecer el portafolio de productos o iniciar un programa de

capacitacion al talento humano creando lealtad de los consumidores, por valor de $4.000.000
9.4.4 CRUCE DA
Tienen como objetivo denotar las debilidades internas y eludir las amenazas ambientales.

9.4.4.1 D4, D7 - A1 = REDUCCION Realizar un programa de reduccion de gastos hasta buscar

un equilibrio entre las compras y el dinero en circulacion, por valor de $1.500.000

9.4.4.2 D6 - A2 = OUTSOURCING subcontratar a Evaluate Consultoria y Asesoria SAS para
desarrollar un plan estratégico que aborden estrategias que permitan mitigar las afectaciones por

la tasa de desempleo, por valor de $1.600.000

9.4.4.3 D1, D4 - A4 = CONSORCIO entre las empresas de expresion social y pifiaterias en
Popayan para realizar un mapa de riesgos donde busquen nuevas vias de acceso o genere
posibles soluciones al cierre o bloqueo de vias, para que la empresa no se quede sin productos en

el almacén, por valor de $1.000.000

9.4.2Politicas de la empresa

Se convierten en las reglas, normas o guias que expresan los limites de los cuales deben
ejecutarse los objetivos estratégicos. La politica facilita al personal la toma de decisiones y el
cumplimiento de los objetivos estratégicos (Padilla, 2011). Afichemania Popayan no posee
politicas establecidas, por lo que se definen las siguientes en conjunto con el duefio de la

empresa:
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9.4.2.1 Desarrollar y mejorar de manera constante la realizacion de las operaciones, haciendo uso

optimo de los recursos disponibles como son su talento humano y la tecnologia.

9.4.2.2 Fijar directrices para generar competencias laborales en sus trabajadores, que contribuyan

a conseguir los objetivos organizacionales y la satisfaccion de nuestros clientes.

9.4.2.3 Mantener informados a sus colaboradores sobre las Politicas, Reglamentos, Normas, de

manera que todo el personal tenga plenamente identificado cudl es su rol dentro de la empresa.

9.4.2.4 Afichemania Popayan cumplira con toda la normatividad aplicable a su razon social y

garantizara flexibilidad para adoptar modificaciones que se presenten en ese sentido.

9.4.2.5 Fomentar soluciones para la sostenibilidad ambiental en los productos ofrecidos

satisfaciendo las necesidades del cliente, sin disminuir la rentabilidad para la empresa.

9.5 Actividades, metas, indicadores, tiempos, responsables y presupuesto

9.5.1Relacion objetivos tacticos, estrategias y politicas de la empresa

Tabla 13 Relacion objetivos tacticos, estrategias y politicas de la empresa

OBJETIVOS TACTICOS| ESTRATEGIAS POLITICAS
1 1.2,4,5.6.7.8.10.11 1.2
2 1.2.5.6.8.9.12 1.2.5
3 3.9 1.2.3
4 2.4.5.7 1.4
5 1.6 5

Fuente: Propia de estudio.



9.5.2Plan de accion

Tabla 14 Plan de accion
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organizacion en
los préximos
tres afios.

los clientes

Compron']lso Ob]etl\{o Ot,)JeFNO Estrategia Meta Indicador | Recursos Costo Actividad | Responsable
Corporativo Estrategico Téctico
GESTION DE |Disefiar un plan [ Disefiar el 50% |Aumentar el 20% Necesidade [Humanos y $ 2.000.000|Estudio de |Gerente de la
MERCADOS |de mercadeo el|del plan de portafolio de s de los financieros las empresa
cual permitird  |mercadeo el servicios con clientes/ necesidades
tener una cual permitirda  |productos Nudmero de los
mayor tener una mayor|innovadores que total de clientes
participacion en|participacion en [sean amigables posibles
elmercadoy |el mercado y un|con el medio necesidades
un mayor mayor ambiente, de de clientes
reconocimiento |reconocimiento |igual manera se
en los préximos |encuentren
tres afos. alineados con el
estilo de vida de
las personas y
asl aumentar la
lealtad de los
consumidores
GESTION DE |Generar un Para el afio Optimizar el uso 30% Redes Humanos, $ 800.000(Revisibny |Gerente de la
CLIENTES programa de 2022 se de redes sociales tecnologicos actualizacio |empresa
satisfacciony |generara el sociales, paginas empleadas/ |y financieros nde las
fidelizacion al [90% del web para Total de redes
cliente, a fin de |programa de realizar un plan redes sociales
mantener y satisfacciony |de CRM asi sociales para el
aumentar la fidelizacion al |mejorar la cliente
participacion en|cliente, a fin de |publicidad y la
el mercado. mantener y atencion al
aumentar la cliente, de esta
participacion en [manera llegar a
el mercado. mas poblacién
MODELO DE| Incrementar la | Incrementar en |Iniciar un 20% Capacitacio | Humanos y $ 1.500.000|Contratacié |Gerente de la
GESTION cualificaciény |un 80% la programa de nes financieros n de una empresa
calidez del cualificaciény [capacitacion al realizadas / persona
personal calidez del talento humano Total de profesional
ofreciendo la  |personal creando enel, capacitacion para realizar
mejor ofreciendo la un mejor es las
experiencia al |mejor ambiente de capacitacion
cliente. experiencia al |trabajo que se es al
cliente en los vera reflejado en personal
préximos tres  [la atencion al
afios. cliente.
GESTION DE |Ampliar la Para el afio Implementar un 30% Software Humanos, $ 1.200.000|Seleccionar, |Gerente de la
TIC’S cobertura de 2022 se sistema de evaluados/T |tecnologicos adquiriry  |empresa
las redes de ampliara en un |informacion otal y financieros establecer el
informaciony |70% la contable para Software mejor
comunicacion |cobertura de las|planificar un ofertados software
de la empresa |redes de flujo de efectivo que supla
que permita ser |informaciény |y asi contar con las
mas rapidos, comunicaciéon [informacion necesidades
eficientes y de la empresa |actualizada y
flexibles. que permita ser |veraz para la
méas rapidos, toma de
eficientes y decisiones
flexibles.
GESTION Disefiar un plan| Disefiar el 20%|Generar un 5% Informacién | Humanos y $ 1.000.000|Busqueda |Gerente de la
AMBIENTAL |ambiental que |un plan programa de relevante financieros de empresa
procure la ambiental que |sostenibilidad encontrada/ informacion
comunicacion y |procure la ambiental donde Total sobre
fomento de una [comunicacién y |se contribuya informacion sostenibilida
cultura fomento de una |con el medio d ambiental
ambiental cultura ambiente y la
dentro de la ambiental satisfacion de las
organizacion. dentro de la necesidades de

Fuente: Propia de estudio.



Tabla 15 Ficha técnica necesidades del cliente
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Ficha tecnica de indicadores

Nombre del indicador

Necesidades del cliente

Area/ Departamento |Administrativa Responsable |Gerente de la empresa

Numerador Necesidades de los clientes
Formula - - - -
Denominador Numero total de posibles necesidades de clientes
Factor Unidad de medicion [Porcentaje (%)
Variable Area de origen Fuente
Necesidades de los
] .. |clientes Mercadeo Clientes de la empresa
Fuente de informacion ]
Numero total de posibles
necesidades de clientes  |Mercadeo Clientes de la empresa
Meta establecida Optimo Aceptable Deficiente
Frecuencia de medicion Trimestral

Interpretacion

Fuente: Propia de estudio.

Tabla 16 Ficha técnica redes sociales

Ficha tecnica de indicadores

Nombre del indicador

Redes sociales

Area/ Departamento

Administrativa

Responsable |Gerente de la empresa

Formula

Numerador

Redes sociales empleadas

Denominador

Total de redes sociales

Factor Unidad de medicion [Porcentaje (%)
Variable Area de origen Fuente
Redes sociales empleadas |Mercadeo Lista de redes sociales usadas

. - por la empresa
Fuente de informacion : -
Lista de redes sociales
Total de redes sociales  [Mercadeo existentes
Meta establecida Optimo Aceptable Deficiente
Frecuencia de medicion Semestral

Interpretacion

Fuente: Propia de estudio.



Tabla 17 Ficha técnica capacitacion del personal.
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Ficha tecnica de indicadores

Nombre del indicador

Capacitacion del personal

Area/ Departamento

Administrativa

Responsable

|Gerente de la empresa

Formula

Numerador

Capacitaciones realizadas

Denominador

Total de capacitaciones

Factor

Unidad de medicion

Porcentaje (%)

Fuente de informacion

Variable

Area de origen

Fuente

Capacitaciones realizadas

Talento Humano

Asistencia a las capacitaciones

Total de capacitaciones

Talento Humano

Capacitaciones acordadas

Meta establecida

Optimo

Aceptable

Deficiente

Frecuencia de medicién

Semestral

Interpretacion

Fuente: Propia de estudio.

Tabla 18 Ficha técnica de software

Ficha tecnica de indicadores

Nombre del indicador Sofware
Area/ Departamento |Administrativa Responsable |Gerente de la empresa
Numerador Sofware evaluados
Formula

Denominador

Total sofware ofertados

Factor

Unidad de medicion

Porcentaje (%)

Variable Area de origen Fuente
Fuente de informacion Sofware evaluados Administrativa lista de verificacion de sofwares
Total sofware ofertados | Administrativa Mercado
Meta establecida Optimo Aceptable Deficiente
Frecuencia de medicion No aplica.

Interpretacion

Fuente: Propia de estudio.



Tabla 19 Ficha técnica sostenibilidad ambiental
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Ficha tecnica de indicadores

Nombre del indicador

Sostenibilidad ambiental

Areal/ Departamento

Administrativa

Responsable

|Gerente de la empresa

Numerador

Informacion relevante encontrada

Formula

Denominador

Total informacion

Factor

Unidad de medicion

Porcentaje (%)

Variable Area de origen Fuente
Informacion relevante L Hallazgos en la organizacion de
. ., Administrativa ) .
Fuente de informacion |encontrada acuerdo al medio ambiente
Total informacion Administrativa En el mercado
Meta establecida Optimo Aceptable Deficiente
Frecuencia de medicion Semestral

Interpretacion

Fuente: Propia de estudio.



104

10 CONCLUSIONES

A través del presente trabajo se puede comprender la importancia de la planeacion estratégico,
ya que permite que la empresa Afichemania Popayéan, organice y utilice de la mejor manera
todos sus recursos y que comprensa su entorno, sus clientes actuales y potenciales, también sus
propias capacidades y limitaciones. En el entorno nacional cambiante, con una situacion politica
y econdmica variable, repleta de expectativas, es indispensable que todas las empresas se
involucren en un plan estratégico que sea acorde a las realidades existentes en los mercados,
flexible ante los riesgos y que permita la subsistencia de la empresa ya que esta se encuentra en
una etapa de crecimiento gracias a la habilidad y el espiritu empresarial del duefio, donde este
puede ser direccionado para el mejoramiento de la situacion actual de la empresa que aunque en
la actualidad no genera pérdidas si podria aprovecharse el vasto conocimiento adquirido durante

sus afos de funcionamiento.

Los andlisis realizados permitieron mostrar al propietario un punto complementario al de él,
también se mostr6 cual son los aspectos en que se debe mejorar y en cuales se esta llevando a
cabo una buena labor. La elaboracion del plan fue de gran utilidad para Afichemania Popayén ya
este tipo de empresas no tienen muy claro estos temas, por tal motivo el resultado obtenido en
este trabajo es un punto de partida para que la empresa se pueda proyectar hacia el futuro de una
forma organizada y sostenible haciendo una combinacion de la teoria de administracion de

empresas Yy la experiencia practica con que cuentan los propietarios.
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Gracias a la Matriz de perfil competitivo se pudo evidenciar que la empresa presenta
problemas de competitividad, lo que explica el bajo nimero de clientes. Por otra parte, la
empresa Megafan y Exporemate se pueden convertir en una constante amenaza, pues si no
pueden ofrecer un valor agregado para el cliente ni encontrar la manera de establecer relaciones
maés sélidas con él, estos buscaran otra empresa que logre satisfacerlos.

La elaboracion del plan estratégico ademas de ayudar a marcar el rumbo de la compafiia hacia
el futuro, también permiti6 identificar grandes oportunidades de crecimiento y mejora, que de
aprovecharse traerian grandes beneficios como crecimiento en ventas, utilidades,

posicionamiento de la marca y la posibilidad de tener presencia a nivel local y departamental.
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11 RECOMENDACIONES

La divulgacion de la mision, vision y objetivos permitira a los empleados tener claridad de las
metas que se desean alcanzar Afichemania Popayan y las estrategias que se implementaran para
ello.

La planeacion estratégica es una herramienta de gestion; como tal, su implementacién en la
empresa lleva consigo un esfuerzo por parte de la gerencia de la empresa y cada una de sus areas.

Realizar mediciones permanentes y sisteméticas del nivel de satisfaccion del cliente externo e
interno con el fin de mejorar los factores que presenten deficiencias en la prestacion de servicio.

Los indicadores de gestion planteados suponen una herramienta de control que le permitird a
las directivas conocer la situacion actual de la empresa y detectar con facilidad los posibles
problemas que ocurran para darles pronta solucion.

Elaborar un portafolio de productos, la cual contenga informacién detallada, esto permitira a
los clientes mayoristas conocer los productos y tomar la decision adecuada de acuerdo a sus
necesidades este portafolio podra ser utilizado como uno de los principales medios de promocion

de Afichemania Popayan.
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13 GLOSARIO

AMENAZAS: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben,
limitan o dificultan su desarrollo operativo.

CRECIMIENTO: de la empresa hace referencia a incrementos de tamafio en variables tales
como el volumen de activos, la produccion, las ventas, los beneficios o el personal empleado.

DEBILIDADES: Actividades o atributos internos de una organizacién que inhiben o
dificultan el éxito de una empresa.

DESEMPLEOQ: situacion de la persona que esta en condiciones de trabajar, pero no tiene
empleo o lo ha perdido.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: “Analisis de fortalezas y debilidades interna de la
organizacion, asi como amenazas y oportunidades del entorno que enfrenta la empresa.

DOFA: 0 matriz FODA es un método de planificacion que deberia ser aplicado por todo
duefio de negocio en apertura, ya que permite tener los enfoques claros de cuales son los
aspectos buenos y malos de su nuevo negocio, permitiendo de tal forma buscar soluciones para
sus aspectos negativos, logrando asi la mejoria progresiva del negocio.

ESTRATEGIA: Es la busqueda deliberada por un plan de accién que desarrolle la ventaja
competitiva de un negocio, y la multiplique”. Muchas de las definiciones modernas hacen énfasis
en la necesidad de una empresa de tener una ventaja competitiva, que la distinga de las demas.
Segun Michael Porter, la estrategia competitiva trata sobre “Ser diferente. Es decir, seleccionar
una serie de actividades distinta a las que otros han seleccionado, para ofrecer una mezcla Unica

de valor.
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FLEXOGRAFIA: es un método de impresion en rapida progresion técnica y desarrollo
tecnoldgico, ideal para graficos de empaques y para impresion/conversion.

FORTALEZAS: Actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen y
apoyan el logro de los objetivos de una institucion.

FOTOGRABADO: es una técnica que utiliza una placa cubierta de una solucién de colodién
sensible a la luz para capturar una imagen negativa y transferirla a la placa de impresion.

GERENTE: Persona que dirige, gestiona o administra una empresa o sociedad mercantil.

IMPLEMENTAR: Es la realizacion de una aplicacidn, instalacion o la ejecucion de un plan,
idea, modelo cientifico, disefio, especificacion, estandar, algoritmo o politica.

INDICADORES: Es un dato estadistico sobre la economia que permite el andlisis de la
situacion y rendimiento econdmico pasado y presente, asi como realizar prondsticos para el
futuro.

INFLACION: Proceso econdmico provocado por el desequilibrio existente entre la
produccion y la demanda; causa una subida continuada de los precios de la mayor parte de los
productos y servicios, y una pérdida del valor del dinero para poder adquirirlos o hacer uso de
ellos.

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO: Es una herramienta que identifica a los competidores
mas importantes de una empresa e informa sobre sus fortalezas y debilidades particulares. Los
resultados de ellas deben usarse en forma cautelosa como ayuda en el proceso de la toma de
decisiones.

MATRIZ EFE: permite a los estrategas resumir y evaluar informacion econoémica, social,

cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva.
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MATRIZ EFI: Resume la realizacion de una auditoria interna de administracion estratégica.
Es una herramienta para la formulacion de la estrategia que resume y evalUa las fortalezas y
debilidades importantes en las areas funcionales de una empresa y también constituye una base
para identificar y evaluar las relaciones entre ellas.

MIPYMES: acrénimo de "micro, pequefia y mediana empresa". Las pequefias y medianas
empresas son entidades independientes, con alta predominancia en el mercado de comercio,
quedando practicamente excluidas del mercado industrial por las grandes inversiones necesarias
y por las limitaciones que impone la legislacién en cuanto al volumen de negocio y de personal.

MISION: Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la
determinacion de la/las funciones basicas que la empresa va a desempefiar en un entorno
determinado para conseguir tal mision. En la mision se define: la necesidad a satisfacer, los
clientes a alcanzar, productos y servicios a ofertar.

OFFSET: Procedimiento de impresion en el cual un molde o plancha, con un ligerisimo
relieve, imprime con tinta sobre un rodillo de caucho que, a su vez, imprime sobre el papel.

OLEOGRAFIA: procedimiento de impresion en el que se utilizan colores desleidos en aceite,
imitando los de la pintura al 6leo.

OPORTUNIDADES: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que
podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de esta, si se aprovechan en forma oportuna adecuada.
PLAN ESTRATEGICO: es un documento en el que los responsables de una organizacion
(empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva) reflejan cual sera la estrategia a seguir

por su compariia en el medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con

una vigencia que oscila entre 1 y 5 afios (por lo general, 3 afios).
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PLAN DE ACCION: es un modo de asegurarnos de que la vision de nuestra organizacion se
concreta. Describe el modo en que el grupo emplearé las estrategias para el alcance de sus
objetivos. Un plan de accion consiste en un nimero de pasos de accion o cambios a realizar en su
comunidad.

PROCESO ADMINISTRATIVO: es el flujo continuo e interrelacionado de las actividades de
planeacion, organizacion, direccion y control, desarrolladas para lograr un objetivo comun:
aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales.

POLITICAS: una politica es un plan general de accion que ayuda a los miembros de una
organizacion a regular o establecer su conducta en la empresa y que sirve para guiar la toma de
decisiones.

SERIGRAFIA: técnica de impresion que consiste en grabar imagenes por medio de una
pantalla de seda o tela metalica muy fina.

VENTAJA COMPETITIVA: Saloner, plantean que existe una ventaja competitiva, ya sea
cuando una empresa produce un producto o servicio que sus clientes valoran méas que aquellos
producidos por sus competidores o cuando producen sus bienes o servicios a un costo menor al
de sus competidores.

VISION: Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la organizacion. La
vision es creada por la persona encargada de dirigir la empresa, y quien tiene que valorar e
incluir en su andlisis muchas de las aspiraciones de los agentes que componen la organizacion,

tanto internos como externos.
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14 ANEXOS

Anexo 1. ENCUESTA PARA CONOCER EL NIVEL DE SATISFACCION DE

AFICHEMANIA POPAYAN

Buen dia, a continuacion, encontrard una serie de preguntas que permitiran conocer su
percepcion frente a la empresa Afichemania Popayan, en cuanto al servicio, instalaciones y
colaboradores. La participacién en esta encuesta no le tomara méas de 5 minutos. Agradecemos su

colaboracion, ya que, para nosotros es importante su opinién y asi brindar un mejor servicio.

Marque con una equis (x) la respuesta que usted considere correcta

Género: Masculino |:| Femenino |:|

1. ¢Cual es su frecuencia de compra de los productos de Afichemania Popayan?
a. Semanal

b. Mensual

c. Semestral

d. Anual

2. ¢Cual es su nivel de satisfaccidn con la empresa?

a. Completamente insatisfecho

b. Un poco satisfecho

c. Ni satisfecho ni insatisfecho

d. Satisfecho

e. Completamente satisfecho



122

¢Usted ha utilizado otras empresas que ofrezcan los mismos productos?

a. Si

b. No

Comparado con otras alternativas, Afichemania Popayan es...

a. Excelente

b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Deficiente

¢Para usted el personal disponible en recepcion es suficiente para atender las inquietudes?
a. Si

b. No

¢ Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la variedad y calidad de productos
ofrecidos?

Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

¢Encuentra adecuados o suficientes los canales de informacion empleados?

Si

No
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8. ¢Como califica usted los siguientes aspectos, de acuerdo a su experiencia a Afichemania

Popayan?

Infraestructura

Calificacion

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

Vias de acceso

Facilidad de parqueo

Distribucion de los espacios interiores

lluminacion

ASeo

Visualizacion de avisos o sefializacién

9. En relacion con lo percibido de los colaboradores de la empresa hacia usted, ¢cémo

califica los siguientes aspectos?

Colaboradores

Calificacion

Excelente Bueno

Regular

Malo

Deficiente

Respeto

Orientada a satisfacer

cliente

al




Servicio postventa

Conocimiento de

productos

los

Calidad del servicio
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Anexo 2. Productos de Afichemania.

Fuente: Propia de la empresa.

Anexo 3. Productos de expresion social

Fuente: Propia de la empresa.



