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RESUMEN

Se presenta una investigacion sobre el disefo de un plan estratégico empresarial para papeleria Maped
de la ciudad de Popayan. La investigacion se desarrolla desde un enfoque mixto, el cual involucra
aspectos tanto de lo cualitativo como de lo cuantitativo, ademas, el método de investigacion es
descriptivo. Las técnicas empleadas para la recoleccion de la informacion son la entrevista
semiestructurada (invest. Cualitativa) y encuesta (invest. Cuantitativa). Por tanto, se realiza una
revision documental, especialmente, de los planes estratégicos empresariales en lo global, lo nacional
y lo regional, ademas, se disefian e implementan entrevistas dirigidas a propietarios y empleados, asi
como una encuesta dirigida a clientes, con el fin de hilvanar para encontrar los datos requeridos con
base al objeto de la investigacion. En sintesis, los resultados de la investigacion apuntan a que es tan
necesario como importante disefiar e implementar un plan estratégico para la papeleria Maped de la
ciudad de Popayan, puesto que el proceso permite identificar las falencias y potencializar el uso los
recursos disponibles con el fin de mejorar de manera integral el curso de la empresa.

Palabras clave: plan estratégico, empresa, papeleria
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ABSTRACT

An investigation is presented on the design of a strategic business plan for Maped stationery in the
city of Popayan. The research is developed from a mixed approach, which involves both qualitative
and quantitative aspects, in addition, the research method is descriptive. The techniques used to
collect information are the semi-structured interview (Qualitative research) and survey (Quantitative
research). Therefore, a documentary review is carried out, especially, of the strategic business plans
at the global, national and regional levels, in addition, interviews aimed at owners and employees are
designed and implemented, as well as a survey directed at clients, in order to of basting to find the
required data based on the object of the investigation. In summary, the results of the research indicate
that it is as necessary as it is important to design and implement a strategic plan for the Maped
stationery store in the city of Popayan, since the process allows identifying shortcomings and
enhancing the use of available resources for the purpose. to comprehensively improve the course of
the company.

Keywords: strategic plan, company, stationery
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion con enfoque cualitativo corresponde a la practica
empresarial cuyo proposito es formular un plan estratégico para la empresa papeleria Maped en la

ciudad de Popayan.

Lo anterior esta orientado a partir de la siguiente pregunta central: ;Serd posible que el plan
estratégico para la Papeleria Maped en la ciudad de Popayan proporcione solucion a los
inconvenientes que se estan presentando?, ademads, la investigacion se distribuye en el delineado y
alcance de los siguientes objetivos especificos: 1. Realizar un anélisis de la situacion actual de la
empresa Papeleria Maped frente al plan estratégico. 2. Crear el disefio de la filosofia organizacional
de la empresa Papeleria Maped. 3. Definir estrategias e indicadores de gestion para el plan

estratégico. 4. Disefiar un plan de accién y de inversion.

En consecuencia, de los elementos que guian esta investigacion y que se mencionaron y
describieron de modo breve en el parrafo anterior, se presenta la revision de antecedentes, a partir
de la documentacion relacionada con los planes estratégicos empresariales en la escala global,

como en la escala nacional y en la escala regional.

Ademas, esta investigacion se basa en un enfoque mixto, el cual combina métodos de la
investigacion cualitativa (es este caso, la entrevista) como de la investigacion cualitativa (en este
caso, la encuesta). Por ende, se realiz6 el disefio de tres formatos de entrevista, dirigida a

propietarios y empleados y un formato de encuesta, dirigido a clientes, con el fin de realizar un
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andlisis interno sobre la situacion actual de la empresa Papeleria Maped sobre el conocimiento y

aplicacion de un plan estratégico empresarial.

Las entrevistas y la encuesta aplicadas, brindaron informacion relevante a partir de la cual se
continud el uso de herramientas de evaluacion y andlisis interno y externo, tales como: 1. La Matriz
de evaluacion de factores externos (MEFE). 2. La Matriz de evaluacion de factores internos
(MEFI). 3. La Matriz del perfil competitivo (MPC). 4. La Matriz DOFA, mismas que
permitieron identificar las caracteristicas internas y la situacion externa en la Papeleria Maped de la

ciudad de Popayan.

Por lo anterior, el (la) lector (a) podra encontrar la definicion del problema, misma que se
encuentra integrada por el planteamiento del problema y la formulacion del problema, para
enunciar y describir el propoésito de la investigacion, la importancia de realizar este estudio frente a
los aportes institucionales y los requerimientos de la poblacién comprometida. Posterior a ello, se
encuentra el objetivo general y los objetivos especificos, mismos que guian los pasos para resolver

la pregunta central de la investigacion.

En el apartado de la justificacion se hace explicito el interés en esta tematica de
investigacion y los motivos para desarrollar la presente investigacion. Luego, se encuentra el
apartado de antecedentes, el cual corresponde a una revision de tipo bibliografico a partir de los
trabajos previos respecto al disefio e implementacion de lo que se conoce como: plan estratégico

empresarial, tanto en lo internacional, como en lo nacional y en lo regional.
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Mas adelante, en el apartado referente al marco conceptual se enuncian y describen
conceptos concatenados de manera 16gica en procura de una mayor comprension y apoyo respecto

al tema de investigacion.

En el apartado de la metodologia se explica el tipo de estudio, el método de investigacion,
las técnicas para la recoleccion de la informacion, la poblacion y la muestra, asimismo, la
sistematizacion de la informacion obtenida, donde se detallan los datos obtenidos y el proceso para

llegar a ellos en la triangulacion de la informacion.

En el diagndstico se da cuenta de cada uno de los elementos de informacion que integran a
la "Papeleria Maped en su contexto organizacional. Estos elementos son: mision, vision, valores,
politicas y estructura organizacional. También es posible encontrar el analisis interno y externo de
la empresa, el delineado de los objetivos estratégicos, las estrategias a implementar en el plan

estratégico y, por ultimo, las actividades, metas, indicadores, tiempos, responsables y presupuesto.

En consideracion de lo anteriormente descrito, es posible disefiar un plan estratégico en el
cual se tienen en cuenta los objetivos estratégicos, las actividades, la estrategia, los indicadores y el
presupuesto.

Por tltimo, estan las conclusiones, basadas en cada uno de los objetivos especificos
delineados al principio y las recomendaciones resultantes del proceso de investigacion con las que
se pretende brindar un aporte a futuras investigaciones que aborden el tema de planes estratégicos

empresariales.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La Papeleria Maped, esta ubicada en el barrio la Esmeralda de la ciudad de Popayan, ofrece
a sus clientes todo aquello relacionado con utiles escolares y demas productos de papeleria. Es una
microempresa con una gran trayectoria, alin con su gran trayectoria en el momento no se ha logrado
posicionar en el mercado perdiendo clientes y adicionalmente se han tomado decisiones de

mercadeo erroneas que han llevado a la papeleria a perder un gran niumero de lineas de mercado.

Desde hace un tiempo viene dando unos resultados que a sus propietarios les inquieta,
porque debido a esto se ha perdido una gran cantidad de clientes, ha disminuido de manera
significativa el nivel de ventas lo cual hace que la rentabilidad de la empresa cada vez sea menor, lo

que podria generar un recorte de personal afectando también el empleo que genera la papeleria.

Debido a esto han generado situaciones y problematicas, entre estas pérdidas de clientes,
disminucién en las ventas se muestra algunos desaciertos que su causa tiene que ver mucho con la
disposicion, actitud y habilidad de sus colaboradores todo esto a causa de que la empresa papeleria
maped no hace constantemente capacitaciones para ilustrar y preparar a sus colaboradores en temas
de atencion al cliente y ventas, se refleja bajo sentido de pertenencia, desmotivacion y

desinformacion de algunos colaboradores de la empresa.

La empresa desde su inicio se ha preocupado por la excelente atencion, capacitacion y

diversidad de productos con lo cual ha obtenido su reconocimiento. Sin embargo, en cuanto al
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orden y a la productividad, se han venido presentando desmejoras debido a la falta de conocimiento
e informacién de los empleados en cuanto a sus funciones, asi como su relacioén con los productos
de la empresa lo cual ocasiona desinformacion ante los clientes. La meta de la empresa es crecer
frente a su competencia ya que en el momento no es la primera en el mercado, la localizacion del
punto de venta y la falta de inyeccion de capital hace que la competencia sea mas dura y deba
ganarse un espacio frente a las demdas empresas de la ciudad de Popayan. Actualmente, la
competencia entre las empresas va creciendo debido al aumento de la cantidad y calidad de los
negocios. Las condiciones de compra las imponen los clientes y a estos hay que suplir sus

necesidades.

En la actualidad la Papeleria Maped desarrolla sus actividades econdémicas llevando a cabo
una distribucion directa a los clientes, dejando de lado otros factores como ventas al por mayor,
realizacion de promocioén y mercadeo en zonas estratégicas que podrian mejorar y fortalecer su

proceso comercial.

Por esta razon se propone realizar un plan estratégico para la Papeleria Maped, el cual les
permitira, tomar decisiones, obtener, analizar y procesar informacion pertinente, interna y externa,
con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad, con

el propdsito de aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado de la ciudad de Popayan.

Por lo anterior, se propone realizar una practica profesional en relacion a la propuesta de

realizar un plan estratégico dentro de la empresa Papeleria Maped de la ciudad de Popayan.



1.2. Formulacién del Problema

[ Sera posible que el plan estratégico para la Papeleria Maped en la ciudad de Popayan

proporcione solucion a los inconvenientes que se estan presentando?

18
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Formular un plan estratégico para la empresa Papeleria Maped en la ciudad de Popayan.

2.2. Objetivos Especificos

Realizar un andlisis de la situacion actual de la empresa Papeleria Maped frente al plan
estratégico.

e Crear el disefio de la filosofia organizacional de la empresa Papeleria Maped.

e Definir estrategias e indicadores de gestion para el plan estratégico.

e Disefiar un plan de accion y de inversion.
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3. JUSTIFICACION

La Papeleria Maped es una empresa con varios afios de trayectoria, y se encuentra ubicada
en el barrio la Esmeralda en la ciudad Popayan, para la cual se realizara un plan estratégico, que le

ayude a posicionar e incrementar su participacion en el mercado.

Actualmente, la rapida accion en los negocios, la competencia creciente y la gran oferta del
mercado para los consumidores, exige que las organizaciones cuenten con herramientas que
contribuyan a enfrentar los considerables desafios y aprovechar las oportunidades que surgen en el

mercado.

Aunque la empresa esta establecida, una de las principales metas es lograr un mayor
crecimiento y liderar en el segmento con calidad, precios, atencion y comodidad para los clientes.
Con el adecuado plan estratégico se conseguiran estos objetivos pues permite identificar donde se
encuentra la empresa a donde quiere llegar, los recursos con los que cuenta y planear la ruta a

seguir; ademas permitira detectar las ventajas competitivas con las que cuenta la organizacion.

El plan estratégico direccionara correctamente el plan de accidon para posicionar
correctamente la empresa y sus productos en la mente de los consumidores, para desarrollar todo el
potencial empresarial elevando su estructura organizacional y permitiendo su crecimiento. Es
preciso analizar estrictamente la empresa y construir el plan estratégico como método esencial para
determinar su estado, tomar los correctivos necesarios y diseiar planes de mejora que garanticen su

continuidad y crecimiento.
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Un paso fundamental es identificar el método que permita llevar el control de los productos
que la Papeleria Maped ofrece a su amplia clientela y, de este modo, plantear estrategias adecuadas
a la organizacion para que ésta pueda adaptarse a los cambios del mercado. Tras la construccion de
este plan estratégico le serd presentando a la empresa para que se lleve a cabo la implementacion

con la asesoria y acompafamiento de los autores del presente trabajo.

Desde la Administracion de Empresas, es posible la aplicacion de un conocimiento en pro
de la realizacion de estrategias eficientes, ordenadas, efectivas y concretas para dar solucion a
problemas reales en un entorno comercial cada vez mas competitivo, asimismo, se pretende dar luz

a las empresas para enfocarse en el aprovechamiento de las oportunidades a que haya lugar.

La administracion de la empresa esta segura que, aumentando las ventas efectivas, crecen
las utilidades y con ello las expectativas de consolidarse de mejor manera en el mercado.
Esperamos mediante la realizacion de este plan estratégico, impactar de manera positiva en el
mercado de la ciudad, innovando en los productos para asi poder tener variedad en el inventario,

teniendo un personal altamente capacitado para poder brindar la mejor atencion a los clientes.

Con lo anterior, la Papeleria Maped podria alcanzar sus metas de consolidacion y
crecimiento mejorando sus procesos desarrollando las estrategias més adecuadas y optimizando el
manejo de los recursos. Por ende, es posible que otras empresas opten por la aplicacion de
estrategias en aras de ocasionar un desarrollo comercial en el sector. Los autores, pretenden dar el

mayor alcance a esta oportunidad de aportar al bienestar de la economia y de la sociedad.
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4. ANTECEDENTES

Los autores Masias y Prado (2016) desarrollaron un “Plan estratégico de una empresa
comercial”’. La empresa Coelpra S.A.C., en la ciudad de Lima- Pert. Este plan estratégico se
requirio debido a la nacesidad de crear mayor competitividad en el mercado de la venta de
materiales eléctricos industriales. Por ende, los objetivos trazados fueron: 1. Realizar un analisis del
entorno externo. 2. Analizar el entorno interno. 3. Realizar un diagndstico de la situacion. 4. Definir
estrategia y estructura para el plan estratégico de Coelpra. Los autores del trabajo realizaron un
analisis del entorno externo empleando las Cinco Fuerzas de PORTER, ademads de la identificacion
de las unidades que aportan mayores beneficios y valor a la empresa. También se realizé un andlisis
interno de la empresa describiendo sus capacidades y presentando su cadena de valor en la

identificacion de las actividades clave para su operacion.

Los investigadores Masias y Prado (2016) de la mano con los accionistas, definieron la
mision, la vision, los valores y la estrategia general. Por tanto, se determinaron las unidades de
negocios en las cuales la empresa no deberia insistir y en cudles deberia ingresar, y en cuales podria
continuar. Lo anterior, con base en el criterio econdémico, el volumen de negocio y factibilidad de
desarrollo de capacidades, y por tltimo se presenta la estructura organizativa que servira de apoyo
para implementar el plan estratégico. En el desarrollo e implementacion del plan estratégico es
evidante la necesidad de mejorar la comunicacion para implementar, comunicar y verificar que el
plan estratégico marche correctamente, asimismo, es necesario mejorar las relaciones laborales, ya
que un mejor clima laboral daria paso al éxito de dicho plan, por lo cual es necesario que la
Gerencia General trabaje en los sistemas de control, remuneracion e informacion al interior de la

empresa para un mejor desarrollo del plan estratégico.
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La investigadora Guevara (2018) trabajo en la “Formulacion del plan estratégico y operativo
para una empresa comercializadora de articulos de papeleria en la ciudad de Quito. Caso:
Papeleria Geniecitos”. La investigadora parti6 de tres objetivos, a saber: 1. Realizar el analisis de
factores externos. 2. Diagnosticar la situacion de la empresa. 3. Determinar un modelo de plan
estratégico adecuado a las necesidades de la empresa. En consecuencia, Guevara realiz
debidamente el analisis situacional de la empresa tanto en lo interno como en lo externo, mediante
la aplicacion de la Matriz POAM, la Matriz EFE, la Matriz EFI, la Matriz MPC, la Matriz PCI, para
la primera etapa que corresponde a los insumos, para la segunda etapa, la de adecuacion, la hoja de
trabajo FODA y la Matriz FODA, ya para la tercera etapa de que correspondio a la etapa de

decicion, se emple6 la MCPE.

De acuerdo con los resultados de los analisis realizados por Guevara (2018) y anteriormente
enunciados, se llevo a cabo la definicién del mapa estratégico basado en cuatro perspectivas: 1.
Perspectiva financiera. 2. Perspectiva de los clientes. 3. Perspectiva de los procesos internos. 4.
Perspectiva de la innovacion y el aprendizaje. Cada una de las perspectivas aporta objetivos,
estrategias e indicadores para mejorar el crecimiento organizacional mediante actividades y tareas
definidas en el Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced scored, para que Geniecitos logre ser
mas competitiva y mejor a la hora de tomar decisiones para captar la madxima demanda del sector.
En la implementacion del plan estratégico para Geniecitos, fue posible aumentar el nimero de
ventas en articulos de cristaleria, bazar y papeleria, lo cual refiere que para que el plan estratégico

continu¢ dando buenos resultados, es adecuado que se haga una evaluacion mensual constante.
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A nivel nacional, Galvis (2019) en su investigacion titulada “Propuesta de un Plan
estratégico de Marketing para el posicionamiento de la empresa Exacore S.A.S. de la ciudad de
Pereira”. La autora partio de los siguientes objetivos especificos: 1. Elaborar un diagnostico
interno y externo de la situacion actual de la empresa Exacore S.A.S en la ciudad de Pereira. 2.
Definir objetivos y estrategias de marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa. 3.
Establecer las estrategias de la mezcla de marketing para la empresa Exacore S.A.S. Por lo cual,
Galvis realiz6 un estudio mixto, no experimental y como instrumento de recoleccion de
informacion uso la entrevista y la encuesta dirigidas al gerente de la empresa en cuestion y a
algunos clientes, ademas, el analisis FODA y Matriz BCG con el proposito de plantear un
diagndstico interno y externo. En el se identifico una pérdida de participacion asi como la
generacion de estrategias encaminadas a la recuperacion de la participacion y la creacion de

productos innovadores.

El plan de marketing propuesto por Galvis (2019) tuvo en cuenta los siguientes aspectos: 1.
Analisis de la situacion. 2. Publico Objetivo. Objetivos. 4. Estrategias y tacticas y 5. Desglose del
presupuesto. Los cuales se orientaron desde el uso de campafias BTL en zonas estratégicas de
Pereira para dar a conocer a Exacore, promocionar sus productos y servicios y fidelizar clientes con
el mejoramiento de las soluciones ofertadas realizando un acompafiamiento constante y visitas
periodicas para la ampliacion de sus servicios en aras del apalancamiento financiero para los

clientes.
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El estudio realizado por Galvis (2019) develo que la escasa innovacion en Exacore S.A.S la
hacia menos competitiva en el mercado, ademas, no realiza un adecuado uso de las TIC’s, lo que
ocasiona un estancamiento para la empresa, también es importante destacar que en la mezcla de los
objetivos y estrategias de marketing se hall6 que fue acertado implementar una APP que brinde
soluciones al mercado potencial, con el propdsito de mitigar los impactos econdémicos a nivel
interno respecto a las nuevas politicas que puedan implementar en la empresa, asimismo, la autora
considerd adecuado aprovechar la cultura del crédito para aumentar los clientes potenciales en los
que son aliados estratégicos las entidades financieras, y para aumentar el acercamiento al cliente se
determino que las visitas y llamadas desde la empresa a los clientes deben ser constantes con el fin

de conocer posibles problemas y brindar asesoria técnica en la resolucion de estos.

Por otra parte, el trabajo realizado por Carabali y Pacheco (2019) denominado
“Formulacion de un plan estratégico para la empresa Servicios Especializados Industriales
Rodriguez SEIR LTDA para la vigencia 2020 a 2025 en el municipio de Yumbo, Valle del Cauca,
obedece a un enfoque de investigacion mixto (cualitativo y cuantitativo), un tipo de investigacion
descriptiva y un método de investigacion deductivo, presenta a detalle las acciones dentro de un
plan estratégico para la empresa en cuestion a un plazo de cinco aflos continuos, para lo cual es

precisa una revision documental, la entrevista estructurada y la encuesta estructurada.

El objetivo general del trabajo realizado por Carabali y Pacheco (2019) coincide con el
titulo del proyecto, y los tres objetivos especificos son: 1. Diagnosticar y analizar el estado actual

de la empresa SEIR LTDA desde sus aspectos internos, externos y el sector; para lo cual se tiene en
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cuenta cada una de las dependencias y las dimensiones de las mismas en la empresa, el diagndstico
situacional tiene en cuenta elementos de planificacion estratégica tales como la mision, la vision y
los objetivos. 2. Formular el direccionamiento estratégico mision, vision, objetivos y el disefio
organizacional para la empresa, respecto a los objetivos estratégicos, se aplicd la matriz DOFA. 3.
Construir el plan de accidon que incluya los indicadores de gestion para ser un elemento de
seguimiento y control, mismo que estd constituido por cinco estrategias (Aumentar el nimero de
clientes, Aumentar el flujo de caja, Control del proceso administrativo, Transformacion
empresarial, Implementar SGC), cada estrategia corresponde a cada uno de los cinco objetivos
(Disefiar y poner en marcha un plan de marketing a mediano plazo para posicionar los servicios de
la empresa en el mercado, Elaborar politicas de recoleccion de cartera, Elaborar formato para
control y seguimiento de las solicitudes realizadas por los clientes, Elaborar una reestructuracion de
la empresa y alcanzar mejoras, Fortalecer la calidad de los servicios mediante disefio de un SGC),
de lo cual se desglosan cinco actividades, cinco metas e indicadores, la definicidon de los recursos

necesarios, el tiempo de requisicion y el la designacion de responsables.

La implementacion de la propuesta realizada por Carabali y Pacheco (2019) arroj6 la
importancia de los andlisis de orden externo e interno de la empresa. Del mismo modo, ante las
exigencias y los requerimientos del mercado para la empresa Servicios Especializados Industriales
Rodriguez SEIR LTDA, el plan estratégico desarrollado sirvié como puente para comunicar de
manera clara y especifica, los objetivos y propositos de la gerencia con las concepciones que el
personal tenia al respecto, para trabajar mancomunadamente en las actividades necesarias para una

mayor competitividad de la empresa en cuestion.
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Llano y Suarez (2019) desarrollaron un trabajo de investigacion titulado “Plan estratégico
2019-2021 para la empresa Castania Diserio S.A.S.” en la ciudad de Medellin. La empresa que
presta servicios en las areas de marca y empaque, requiere de una propuesta de valor a los
segmentos de clientes para basar su crecimiento, misma propuesta que debio construirse a partir de
un lienzo de modelo de negocio teniendo en cuenta aspectos como: asociaciones clave, actividades
clave, propuesta de valor, relaciones con clientes, segmentos de mercado, recursos clave, canales,
estructura de costos, fuentes de ingresos. Lo anterior a partir de los siguiente sobjetivos: 1. Realizar
un diagnoéstico interno. 2. Realizar un analisis de la competencia y las macrotendencias del entorno
externo. 3. Definir los objetivos y estrategias que permitan alcanzar los objetivos de la empresa. 4.

Disefiar un plan de implementacion y control.

Los autores Llano y Suarez (2019) llevaron a cabo una investigacion con enfoque
cualitativo y tipo descriptivo basada en un analisis del entorno interno y externo mediante el uso de
PESTEL, las cinco fuerzas de Porter y DOFA, asimismo, el planteamiento de estrategias
funcionales y de negocio con los indicadores pertinentes para evaluar su rendimiento. Estas
estrategias se dieron desde cinco perspectivas, a saber: 1. Perspectiva financiera. 2. Perspectiva
comercial. 3. Perspectiva procesos internos y 4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Para la
primera perspectiva se dispusieron dos objetivos, el primero, Crecer con responabilidad, y el
segundo, definir las lineas de negocio que son rentables para la compaiiia; para la segunda
perspectva, el primer objetivo es Incrementar el nimero de clientes atendidos en los segmentos de
interés, y el segundo objetivo corresponde a Desarrollar habilidad en la gestion de mercados; para
la tercera perspectiva se delineo un primer objetivo: Incrementar la capacidad instalada operativa, y

el segundo objetivo fue: Redisefar la marca haciéndola coherente con la propuesta de valor; en la
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ultima perspectiva propuesta, los objetivos fueron: Desarrolar conocimientos y capacidades para
conectar con la estrategia del cliente y Definir los perfiles requeridos para la ejecucion de la

estrategia de la compaiia.

Del estudio realizado por Llano y Suérez (2019) fue posible definir dos estrategias: la
primera, enfocada en el psoicionamiento de la compania en los segmentos de disefio de marca y
empaque, y la segunda, en la entrega de soluciones integrales a los clientes. Ademas, teniendo en
consideracion la capacidad de ejecucion de la compaiiia y las estrategias e iniciativas ya definidas,
Llano y Suarez (2019) establecieron un cronograma de implementacion que busca priorizarlas y
marcar el rumbo de lo que la empresa debe realizar con el fin de lograr su objetivo. En ese sentido,
se establecieron una serie de indicadores para que sea mas facil medir los avances para la compaiiia,

cuyo objetivo es que puedan hacer seguimiento y los ajustes necesarios a la implementacion.

Otro trabajo que se considera pertinente acotar es “Formulacion de un plan estratégico a
mediano plazo para Digiprint Editores S.A.S. ubicada en Bogotd D.C.” realizado por Alvarez
(2019). El campo de accion de la empresa en cuestion es el de la litografia digital. La autora del
trabajo define tres objetivos especificos: 1. Determinar el estado actual de las practicas de
planeacion estratégica. 2. Establecer un conjunto reducido de escenarios deseables para la empresa.

3. Formular un plan estratégico para la empresa Digitalprint Editores S.A.S.

Para el desarrollo de los objetivos propuestos y anteriormente enunciados, Alvarez (2019)
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defini6é una metodologia que consta de tres fases, a saber: Fase 1. Diagndstico: A partir de la
decripcion de Cadena Productiva (internacional, nacional y local), Analisis externo de la empresa
(factores econdmicos, factores politicos, factores sociales y ambientales), Analisis interno de la
empresa (cadena de valor actividades primarias y cadena de valor actividades de apoyo). Lo
anterior, mediante los analisis DOFA, cinco fuerzas de PORTER vy la curva de valor de la
competencia. Fase 2. Formulacion de escenarios: es necesario delimitar el sistema a estudiar,
establecer el arbol de competencia actual y futuro, identificar variables claves de la empresa y su
entorno, asimismo, comprender la dindmica de la retrospectiva de la empresa, su entorno,
evolucion, fuerzas y debilidades con relacion a los principales autores, ademas, prever escenarios
para reducir incertidumbre sobre las cuestiones claves del futuro. Fase 3. Formulacion de plan

estratégico: desde el trazado de un mapa estratégico y el plan de trabajo desde el método PERT.

En la aplicacion del plan estratégico propuesto por Alvarez (2019) es de gran importancia
para la empresa en cuestion con respecto a su estructura, la toma de decisiones y la aceptacion de
cambios y la flexibilidad que se requiere para afrontar los cambios en el nicho de la litografia

digital.

Rambal (2018) llevo a cabo su trabajo denominado “Formulacion de un plan estratégico

2999

para la empresa “Tajaditas Don José”” en la ciudad de Cartagena de Indias. Se trata de un trabajo
de investigacion con enfoque mixto y tipo de estudio descriptivo. El objetivo general es totalmente

proporcional al titulo, de alli se desprenden tres objetivos especificos, a saber: 1. Realizar el

diagnodstico empresarial del ambiente externo e interno de la empresa tajaditas “Don Jose”;
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Realizando un diagnostico ((PEST) Politico, Econdmico, Social, Tecnologico), teniendo en cuenta
las 5 fuerzas de Porter, y los diagramas (DAFO-COME). 2. Definir filosofia corporativa, y
establecer mision, vision y valores organizacionales teniendo en cuenta todos los niveles
jerarquicos. 3. Formular objetivos, prioridades estratégicas, plan de accién que permitan alcanzar

los objetivos.

El plan estratégico formulado por Rambal (2018) para “Tajaditas Don José” consta de la
definicion de objetivos estratégicos en el aspecto Financiero, tales como: 1. Incrementar la
rentabilidad de la empresa. 2. Optimizar costos y gastos operacionales. 3. Aumentar la participacion
en el mercado. Otros objetivos se definieron para los clientes y consumidores, estos fueron: 1.
Fortalecer lazos con clientes, 2. Responder a desafios medioambientales, 3. Ofrecer servicios
oportunos y pertinentes. En el aspecto de los procesos, estos fueron los objetivos: 1. Fortalecer
procesos de innovacion y desarrollo de productos y servicios, 2. Fortalecer gestion de mercadeo y
ventas y 3. Fortalecer gestion financiera. Respecto a los impulsores, los objetivos definidos fueron:
1. Aumentar productividad, 2. Potenciar el capital humano (Motivacion y capacitacion), 3. Crear un
sistema de informacion, 4. Fortalecer estructura org. Sinergia, 5. Adecuar infraestructura fisica y
tecnolodgica. Cada uno de los objetivos mencionados anteriormente se acompafia de una meta y un

indicador.

Para finalizar, Rambal (2018) expresa que el margen de error puede reducirse a partir de la

definicion del plan estratégico actual, la auditoria de recursos y el prondstico estratégico, lo cual
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recae en el valor de la informacion con que cuente la empresa en la toma de decisiones. Rambal

(2018) recalca que,

...el logro de un buen desempefio requiere de elegir la mejor estrategia, para ello se
debe de crear una cultura de Calidad en la organizacion que la lleve a la practica, se deben
integrar de todos los procesos, y crear compromiso de todas las partes de la empresa, esto

implica realizar un coordinado trabajo en equipo.
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5. MARCO TEORICO

De acuerdo con Muiiz et al. (2022) la planeacion en una organizacion es un aspecto que
contribuye a la competitividad, la innovacion constante y la implementacion de estrategias con el
proposito de posicionarse para captar nuevos clientes y fidelizar clientes recurrentes, lo que hace

parte de una administracion eficiente y un crecimiento empresarial constante (p. 372).

En ese orden de ideas, la planeacion estratégica desde la perspectiva de Macias y Mero
(2022) en una organizacion adquiere gran relevancia debido a la educacion inmersa en todo el
proceso desde el trazado de los objetivos y metas, pasando por los modos para alcanzar los
propdsitos con una vista de frente a las necesidades que se tienen en un momento dado para
alcanzar una mayor competitividad en el nicho comercial en el que la organizacion se desenvuelva.
Por ende, sabiendo que los cambios dados a nivel global repercuten en los modelos econdémicos en
cada parte de la sociedad, es preciso que exista un formulacion y reformulacion estratégica con la

cual sea posible adquirir una dindmica flexible que permita el crecimiento de una organizacion.

Entonces, la flexibilidad es uno de los mas grandes beneficios que se puede adquirir

mediante la planeacion estratégica. Ante lo cual, Macias y Mero (2022) recalcan que,

...la planificacion estratégica tiene un rol fundamental, en el entendido cierto de que
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trata de mantener a la organizacion siempre adaptada al entorno cambiante para alcanzar los
objetivos de desarrollo y crecimiento planeados que le permitan no solo lograr altos

rendimientos, sino también mantenerse en el tiempo de manera competitiva. (p. 31)

Por lo anteriormente expuesto, es menester el abordaje del disefio y control de la estrategia,
pues, de manera preventiva, para que el disefio de un plan estratégico sea exitoso, sobre todo, en la
fase de control es preciso “...distinguir aquellos criterios de valor estratégico... por lo cual el
establecimiento de los mecanismos de control estratégico deberd acompanar desde sus inicios al
disefio de la estrategia” (Naranjo et al., 2005, pp. 59-60), tales como: 1. La eleccion de una o varias
estrategias de acuerdo a las necesidades de la empresa u organizacion. 2. Definir los criterios de las
acciones al interior de la estrategia. 3. La posibilidad de produccion de una nueva estrategia o de
mejores modos para su adecuada y pertinente implementacion. 3. Deben existir hipotesis en las

cuales se basa la estrategia.

Por ende, es posible afirmar que el control es la funcion en la cual converge todo el proceso
de retroalimentacion y re direccionamiento de un plan aplicado a una organizacidn, sin embargo,
“...en la practica empresarial es la parte a la cual, por lo general, menor atencion se le presta por los
directivos” (Naranjo et al., 2005, p. 58). Ante esta evidente dificultad general, es importante
comprender que tanto el disefio de una estrategia como los mecanismos de seguimiento y control
deben constituir una unidad que proporcione flexibilidad y mejoramiento en la toma de decisiones

€n una empresa.
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De la mano de la planeacion estratégica esta el aspecto de la competitividad, misma que
tiene una estrecha relacion con el crecimiento y el desarrollo econémico de un pais (Medeiros et al.,
2019). La competitividad en una empresa se constituye de factores determinantes como: factores

empresariales, factores estructurales y factores sistémicos.

Teniendo en cuenta que la planeacion estratégica debe considerar los factores empresariales,
se exalta que estos estan constituidos por: “...procesos de esfuerzo de ventas, capacitacion
productiva, acceso a fuentes de materias primas y proveedores de piezas y componentes, ademas de
los directamente vinculados con la innovacion y la difusién de nuevas técnicas) que son capaces de
generar ventajas competitivas” (Ferraz et al., 1996 como se citd en Medeiros et al., 2019, p. 10). De
estos factores, la empresa debe tener un control sustancial, puesto que se relacionan con el
conocimiento generado en la empresa en relacion con sus estrategias. Por ende, las estrategias
estaran basadas en “...la eficacia de la gestion, la capacitacion y el desempeiio, la capacitacion
tecnoldgica en procesos y productos, los métodos de organizacion y los recursos humanos, entre

otros” (Medeiros et al., 2019, p.10).

Los factores estructurales son aquellos sobre los cuales la empresa tiene menos control en
relacion con los factores empresariales, puesto que el proceso de competencia y sus especificidades
son limitantes ineludibles. Asimismo, la demanda y la oferta “...incluyen la influencia de
instituciones fuera del mercado que definen el régimen de incentivos y regulacion, la distribucion

geografica, el grado de sofisticacion tecnologica, las tasas de crecimiento, los sistemas de
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comercializacion y las oportunidades de acceso a productos internacionales” (Ferraz et al., 1996

como se citd en Medeiros et al., 2019, p. 11).

Por otro lado, los factores sistémicos respresentan para la empresa poco o ningun control
dado que se trata, precisamente, de los factores que genran externalidades a las empresas en el
momento de parametrizar el proceso de decision. De acuerdo con Medeiros et al., (2019), los

procesos sistémicos son:

...infraestructurales (disponibilidad, calidad y costo de la energia, transporte,
telecomunicaciones, insumos basicos y servicios tecnoldgicos); macroecondmicos (tipo de
cambio, carga tributaria, tasa de crecimiento del producto interno, oferta de crédito y tasas
de interés y politica salarial); politico-institucionales (politica tributaria, politica arancelaria,
apoyo fiscal al riesgo tecnologico, poder adquisitivo del gobierno); sociales (sistema de
calificacion de la mano de obra, politicas de educacidon y formacion de recursos humanos,
laboral y de seguridad social); legales y normativos (politicas de proteccion de la propiedad
industrial, preservacion del medio ambiente, defensa de la competencia y proteccion del
consumidor); e internacionales (tendencias del comercio mundial, flujos internacionales de

capital, inversiones de riesgo y tecnologia, relaciones con organismos multilaterales).(p. 11)

Con base en lo descrito anteriormente, se puede afirmar que la eficiencia y la

competitividad de una empresa esta definida tanto por las medidas o estandares internacionales
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como por las politicas publicas al interior de un pais para el mejoramiento de un ambiente
competitivo entre las empresas, asi como de la ampliacion de beneficios para los ciudadanos en

tanto que crecimiento y desarrollo economico (Medeiros et al., 2019).

Asimismo, es importante resaltar que se consideran objetivos estratégicos aquellos que son
delineados para lograr la misiéon de una empresa u organizacion, estos objetivos pueden ser
definidos a mediano o largo plazo. De acuerdo con los planteamientos de Andia (2016), estos
objetivos deben cumplir con cuatro caracteristicas: 1. Cuantificables: para que permitan expresar en
valores cuantitativos los cambios dados en determinado tiempo. 2. Realizables: es necesario trazar
objetivos posibles de alcanzar segun las condiciones y necesidades de la empresa. 3.
Comprensibles: debe emplearse un lenguaje sencillo para facilitar la comprension del propdsito,
especialmente, por los involucrados en trabajar para que sea posible. 4. Motivadores: deben

estimular a que haya la mayor productividad posible.

Es importante tener en cuenta que las papelerias hacen parte del sector papelero o de la
industria papelera que, en Colombia, segiin un estudio realizado por la Asociacion Nacional de

Empresarios de Colombia- ANDI (2018),

...aporta el 4,6% del PIB industrial nacional, genera més de 9.000empleos y exporta
a paises como Ecuador, Perti y Centroamérica. A nivel mundial, la produccion de papel y
carton en Colombia representa el 0,3%, y el 6% en América Latina. Mientras que, en el caso

de la pulpa, estas cifras corresponden al 0,1% y al 13%, respectivamente. (ANDI, 2018)

Ademas, “...los colombianos consumieron .650.537 toneladas de papel, manteniendo la

tendencia de crecimiento en los ultimos afios, con un aumento del 3% en el consumo” (ANDI,
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2018)

La industria papelera, es una de las mas sostenibles debido a la tecnificacion presente en los
distintos procesos de la transformacion de la materia prima en papel. Lo cual ha generado impactos
positivos en el desarrollo social y econdmico de las comunidades, y en los ultimos afos, ha
enfrentado diversos cambios con respecto a la Responsabilidad Social Empresarial y su
compromiso con la conservacion del medio ambiente, al mismo tiempo que aumenta la
productividad ante la creciente demanda del consumo de papel tanto para uso nacional como para

exportacion. (ANDI, 2018)
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6. METODOLOGIA

El enfoque metodologico desde el que se desarrolla este proyecto es un enfoque mixto que
combina el método cuantitativo y el método cualitativo. La combinacion de ambos enfoques ofrece
una vision mas completa y equilibrada, lo que es especialmente beneficioso en proyectos que
buscan abordar problemas complejos y multidimensionales en entornos organizativos, pues
mientras que los métodos cuantitativos pueden ofrecer datos numéricos y estadisticas, los métodos

cualitativos proporcionan profundidad y contexto (Monje, 2011).

El tipo de investigacion es descriptivo ya que se enfoca en describir y entender las
caracteristicas actuales, las interrelaciones de los elementos, y delimitar los hechos relevantes para
abordar el problema de manera detallada (Martinez y Gonzales, 2023). Este enfoque proporcionara
una base solida para la formulacion de estrategia, pues la investigacion descriptiva sirve para
comprender a fondo la situacion actual como punto de partida para la formulacion del plan

estratégico.

El enfoque mixto debe integrarse de manera coherente con el tipo de investigacion
descriptiva. Esto se logra a través del uso complementario de técnicas cuantitativas y cualitativas
para describir la situacion actual de la Papeleria Maped desde multiples perspectivas. La
triangulacion e integracion de todos estos datos permitiran lograr una descripcion completa, integral

y multifacética de la realidad problematica, caracteristica de la investigacion descriptiva.
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El desarrollo del proyecto se llevara a cabo en 4 fases, las cuales permiten estructurar el
proceso de trabajo de manera logica y secuencial, ademés de facilitar la gestion del tiempo y la
planificacion efectiva. Estas fases se crearon a partir de los objetivos tanto general como

especificos.

Las fases propuestas son las siguientes:

e Fase 1: Diagndstico y Andlisis de la situacion actual de la empresa.
e Fase 2: Estrategias e Indicadores de Gestion
e Fase 3: Disefio del Plan de implementacion y control.

e Fase 4: Elaboracion y Formulacion del Plan Estratégico

6.1. Tipo de Estudio

El enfoque metodologico desde el que se desarrolla este proyecto es un enfoque mixto que
combina el método cuantitativo y el método cualitativo. La combinacion de ambos enfoques ofrece
una vision mas completa y equilibrada, lo que es especialmente beneficioso en proyectos que
buscan abordar problemas complejos y multidimensionales en entornos organizativos, pues
mientras que los métodos cuantitativos pueden ofrecer datos numéricos y estadisticas, los métodos

cualitativos proporcionan profundidad y contexto (Martinez y Gonzales, 2023)
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6.2. Método de Investigacion

El tipo de estudio que se presenta es de tipo es descriptivo.

6.3. Técnicas para la Recoleccién de la Informacion

e Encuesta: Para evaluar la percepcion de los clientes sobre los productos y servicios de
la papeleria.

e Entrevista: A los empleados para obtener informacién detallada sobre la operacion
interna y las areas de mejora. A los directivos para obtener perspectivas sobre metas y
objetivos estratégicos de la empresa.

e Analisis documental: Revision de documentos internos de la empresa para
comprender su historia y estructura. Revision de informes y documentos que
contengan informacion relevante para la formulacion de estrategias. Recopilacion de

datos financieros para evaluar la viabilidad econdmica de las estrategias propuestas.

6.4. Poblacion y Muestra

La poblacién son todos los clientes, empleados y directivos de la Papeleria Maped en la
ciudad de Popayan, lo cual suma un total de 1.046 personas. Esta cantidad se determiné teniendo en
cuenta un promedio de 40 clientes diarios, multiplicados por 26 dias de funcionamiento al mes, mas

los empleados y directivos.
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Por otro lado, la muestra corresponde a dos (2) propietarios, cinco (5) empleados y cuarenta

(40) clientes.

6.5. Sistematizacién de la Informacion

Para dar inicio al uso de los instrumentos establecidos en la metodologia, se cont6 con el
consentimiento informado para manejar de manera confidencial toda informacion suministrada,

cuyo uso exclusivo tiene lugar en esta investigacion.

Entrevista a propietarios

Los autores disefiaron un formato de entrevista en un documento de Word, luego realizaron
la impresion para sostener una guia, asi fue posible interactuar de manera verbal con los
propietarios de la Papeleria Maped en la ciudad de Popayan. De la situacién conversacional para
constatar y aclarar aspectos de la papeleria en lo relativo a las estrategias empleadas para el
aprovechamiento de oportunidades en el sector en cuestién, con el debido consentimiento del
propietario, y otros tantos registros que correspondieron a notas rapidas. Tales registros permitieron

la adecuada transcripcion y analisis de la informacién obtenida.

Entrevistas a los empleados

Para realizar la entrevista a los empleados, fue necesaria la elaboracion de un formato de
entrevista en Word, mismo que constituy6 una guia para la realizacion de las preguntas especificas

de acuerdo con el planteamiento central de la actual investigacién en aras de establecer un plan
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estratégico, teniendo en cuenta la percepcion y opinién de cada uno de los empleados para

establecer asi debilidades y fortalezas de la Papeleria Maped.

Cada una de las entrevistas fue registrada en el documento impreso del formato previamente
disefiado para facilitar la transcripcion y andlisis pertinentes para asi orientarse hacia el

planteamiento de objetivos y estrategias que contribuyan al mejoramiento de la empresa.

Encuestas a clientes

En la aplicacién de la encuesta dirigida a los clientes de la Papeleria Maped en la ciudad de
Popayan, fue necesario contar con su consentimiento de manera verbal. Una vez accedieron a
brindar la informacion, se les proporciond el formato de encuesta impreso, el cual respondieron en

el orden y sentido correspondientes.
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7. ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo con el marco tedrico establecido y la metodologia empleada se desarrolla a
continuacion el paso a paso del analisis de los resultados obtenidos a través de la entrevista a

propietarios y empleados, asimismo, la encuesta dirigida a clientes.

7.1. Analisis de la técnica de recoleccion elegida en la metodologia

Para obtener los datos correspondientes al proposito de la actual investigacion sobre
Formular un plan estratégico para la empresa Papeleria Maped en la ciudad de Popayan fue
necesario recurrir a la entrevista, misma que se entiende como “...una de las herramientas para la
recoleccion de datos més utilizadas en la investigacion cualitativa [y mixta], permite la obtencion
de datos o informacién del sujeto de estudio mediante la interaccion oral con el investigador”

(Vargas, 2012 como se citd en Troncoso y Amaya, 2017, p. 330).

Desde la perspectiva general de la entrevista se definio el uso de la entrevista estructurada,
la cual se asume como la ... situacion de didlogo en que se emplearian tanto preguntas

preestablecidas como otras no previstas inicialmente” (Feria et al., 2020, p. 69).

También se aludio al uso de la encuesta que segiin Lopez y Fachelli (2015) corresponde a
una “...té€cnica 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” (p. 8).
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7.2. Andlisis y procesamiento de datos

Es necesario recordar que la muestra corresponde a dos (2) propietarios, cinco (5)
empleados y cuarenta (40) clientes. Por tanto, se construyd un cuestionario de entrevista con once
(11) items (véase Anexo 1) dirigido a propietarios. También se construy6 un cuestionario de
entrevista dirigido a empleados con once (11) items (Véase Anexo 2). Por otra parte, se elabor6 un

cuestionario de encuesta dirigido a clientes con siete (7) items.

7.2.1. Entrevista a Propietarios
A continuacion, se presenta el procesamiento de los datos, partiendo de la entrevista a

propietarios cuya estructura se basa en diez (10) items con sus respectivas respuestas:

Pregunta numero 1

(Cual es su nombre?

Respuestas:
e Propietario 1: “Yasmin Diago”.

e Propietario 2: “Jimmy Hurtado”.

Pregunta numero 2
(Cual es su formacion?
Respuestas:

e Propietario 1: “Bachiller”.

e Propietario 2: “Bachiller”.
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Pregunta numero 3

(Cual es su cargo en esta entidad?

Respuestas:
e Propietario 1: “Propietaria’.

e Propietario 2: “Propietario”.

Pregunta numero 4

(Cudl es el area que maneja?

Respuestas:
e Propietario 1: “La verdad de todo lo que necesite”.

e Propietario 2: “Todo lo relacionado a la papeleria”.

Pregunta numero 5

(Cuadl es la percepcion que tiene usted del clima organizacional de la papeleria Maped?

Respuestas:
e Propietario 1: “Los muchachos se la llevan bien. Han tenido diferencias como en toda
parte, pero nada grave”.
e Propietario 2: “Me parece que las personas que trabajan aqui se la llevan bien y se
respetan, que es lo importante”.
Pregunta numero 6

(Cual es la mayor dificultad a la que se ha enfrentado como propietario de la papeleria?
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Respuestas:
e Propietario 1: “Tener personal estable por bastante tiempo”.
e Propietario 2: “En el encontrar personas que se adapten al horario y ritmo de

trabajo”.

Pregunta numero 7

(Qué cree usted que lo diferencia de la competencia?

Respuestas:
e Propietario 1: “Creo que el tiempo que llevamos aqui, también los precios y nos gusta
tener el lugar siempre muy agradable para nuestros clientes”.
e Propietario 2: “Creo que la antigiiedad y la calidad de los productos”.
Pregunta numero 8

(Cuales son las estrategias que utiliza en la papeleria?

Respuestas:

e Propietario 1: “La verdad, no sé mucho de estrategias, pero lo que hacemos para
poder complacer a nuestros clientes es tener un horario extenso, ya que muchos salen
después de las 6. 00 p.m., y la mayoria de partes cierran a esa hora, tampoco
cerramos a medio dia, asi, quien sale a almorzar y necesita algo lo puede encontrar

aqui’”.
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e Propietario 2: “Pues considero que las estrategias son: atender bien al publico y traer

siempre cosas novedosas, y, ademas manejar precios comodos .

Pregunta numero 9
([ Cuantas capacitaciones al afo realiza a sus colaboradores frente a la atencion al cliente y a los

productos que ofrecen al publico?

Respuestas.:
e Propietario 1: “La verdad, no hacemos capacitaciones como tal. Solo se les da la
induccion de como funcionamos aqui y donde estan los productos, y ya”.
e Propietario 2: “La verdad, nosotros no hacemos esas cosas. Mi esposa les brinda la

induccion y arrancan a trabajar”.

Pregunta numero 10

(Cada cuanto realiza la variacion de productos en su papeleria?

Respuestas:
e Propietario 1: “Tratamos de hacerlo seguido para tener variedades” .
e Propietario 2: “Pues casi todo el tiempo. Aqui solo se pide cosas que vendamos
bastante”.
Conclusiones:
De la entrevista a propietarios, se puede notar que:

e Los propietarios coordinan sus ideas para la toma de decisiones.
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e Los propietarios afirman que el clima laboral es sano y respetuoso.

e Segun los propietarios, el personal no es estable debido a que no todas las personas logran
adaptarse al horario y el ritmo laboral.

e Lo que permite que Maped se destaque entre otras papelerias es la antigiiedad, los precios
cémodos y la calidad de los productos.

e Aunque no se cuenta con conocimientos respecto a estrategias para la empresa, los
propietarios aseguran que para complacer a los clientes es preciso considerar lo siguiente: 1.
Horario extenso. 2. Agradable atencion. 3. Articulos novedosos. 4. Precios comodos.

e En la Papeleria Maped no se realizan capacitaciones, inicamente se brinda una induccion a
cada nuevo integrante.

e Para los propietarios de la Papeleria Maped es indispensable manejar variedad en los

productos que ofrece, asimismo, es importante manejar los productos de mas alta demanda.

7.2.2. Entrevista a Empleados

A continuacidn, se presenta el procesamiento de los datos, partiendo de la entrevista a

empleados, cuya estructura se basa en diez (10) items con sus respectivas respuestas:

Pregunta numero 1

(Cual es su nombre?

Respuestas:
e Empleado 1: “Carlos”.

e Empleado 2: “Alonso”.



Empleado 3:
Empleado 4:

Empleado 5:

Pregunta numero 2

“Jesica”.
“Cristina”.

“Ingrid”.

(Cual es su formacion?

Respuestas:

Empleado 1:
Empleado 2:
Empleado 3:
Empleado 4:

Empleado 5:

Pregunta numero 3

“Bachiller”.

“Contador”.

“Bachiller”.

“Tecnico”.

b

“Bachiller Técnico™.

(Cual es el cargo que ocupa?

Respuestas:

Empleado 1:
Empleado 2:
Empleado 3:
Empleado 4:

Empleado 5:

“Bodeguero”.
“Contador”.

“Vendedora™.
“Vendedora”.

“Vendedora”.

49
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Pregunta numero 4
(Cual es el area que maneja?
Respuestas:
e Empleado 1: “La bodega”.
e Empleado 2: “De las cosas que tienen que ver con impuestos, pago de nomina y
declaracion de renta”.

b

e Empleado 3: “Ventas”.

b

e Empleado 4: “Ventas”.

b

e Empleado 5: “Ventas™.

Pregunta numero 5
(Cuanto tiempo lleva trabajando en la Papeleria Maped?
Respuestas:

e Empleado 1: “6 meses”.

e Empleado 2: “/0 meses”.

e Empleado 3: “7 meses”.

e Empleado 4: “5 meses”.

e Empleado 5: “I ario”.
Pregunta numero 6

(Conoce usted sus principales responsabilidades y funciones dentro de la papeleria?

Respuestas:

e Empleado 1: “Si. Yo me encargo de la bodega siempre: organizar, recibir mercancia,



51

llevar, traer y decir cuando algo se esta acabando”.

Empleado 2: “La verdad es que la conozco por lo que yo trabajo con ellos, pero no
fijo, sino que cuando necesitan de mis servicios, pues aqui estoy’.
e Empleado 3: “Si, aunque a veces me dicen cosas que yo no sabia que tenia que
hacer”.
e Empleado 4: “Si, cuando entré me las dijeron”.
e Empleado 5: “Pues digamos que cuando entré me dijeron lo que tenia que hacer acd,
v pues, eso hago.
Pregunta numero 7
(Cuantas capacitaciones ha recibido desde el momento que ingreso hasta ahora frente a sus
obligaciones dentro de la papeleria?
Respuestas.:
e Empleado 1: “Ninguna”.
e Empleado 2: “Ninguna, porque yo no trabajo fijo aqui. Yo me capacito solo”.
e Empleado 3: “Ninguna. Aqui no hacen eso”.
e Empleado 4: “Desde que estoy aqui, ninguna”.

e Empleado 5: “La verdad, ninguna, pues doria Jaz, me dice lo que tengo que hacer y

2

va’.

Pregunta numero 8
(Conoce completamente la variedad de productos que maneja la papeleria?

Respuestas:

e Empleado 1: “Si, yo soy quien recibe, los conozco muy bien”.
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e Empleado 2: “No me encargo de los productos”.
e Empleado 3: “Si. 4 veces me olvido es de los precios”.
e Empleado 4: “Creo que si, aunque son tantos que, como llevo poco tiempo, aun
pregunto’.
e Empleado 5: “Si, y cuando llega algo nuevo, pues miro el precio y ya”.
Pregunta numero 9

(Qué mejoras crees que se podrian hacer en la papeleria Maped?

Respuestas:

e Empleado 1: “Seria bueno que modificaran un poquito los horarios, el pago, y que
nos capacitaran mas. Uno aqui aprende porque toca, no porque alguien le explique, y
eso hace mads duro el proceso”.

e Empleado 2: “Podria ser: tener mas control y mas orden con la parte financiera”.

e Empleado 3: “La verdad, el horario me parece pesado, y trabajamos mas de ocho (8)
horas, no mas”.

e Empleado 4: “Creo que algo muy importante seria el sueldo porque aqui trabajamos
mas de ocho (8) horas diarias”.

e Empleado 5: “Pues seria en las capacitaciones, ahora que lo menciona”.

Pregunta numero 10
(Qué es lo que mas le gusta de trabajar en la papeleria?
Respuestas:

e Empleado 1: “Sin respuesta’.
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e Empleado 2: “Pues me gusta trabajar con ellos porque son muy serios, me dejan
hacer mi trabajo, me respetan, y pues, como no trabajo fijo sino cuando me necesitan
no mds”.

e Empleado 3: “Pues me gusta que nos respetan siempre”.

e Empleado 4: “Pues me dieron la oportunidad, necesito trabajar y ellos nos tratan
bien”.

e Empleado 5: “Son muy respetuosos y cuando dicen las cosas, las dicen de buena
gana’.

Conclusiones:
De la entrevista dirigida a empleados se puede concluir que:
e Los empleados son: 1 bodeguero, 1 contador y 3 vendedoras.
e La antigliedad minima de los empleados es de 5 meses y la maxima de 1 afo.
e Todos los empleados afirman no haber recibido ninguna capacitacion.
e Todos los empleados tienen el manejo de los productos, excepto el administrador.
e Las mejoras que podria tener la Papeleria Maped desde la perspectiva de los empleados son:
1. Modificacién de horarios, pues actualmente, todos, excepto el administrador, cumplen
mas de ocho horas diarias de trabajo. 2. Control y orden en el aspecto financiero. 3.
Implementar capacitaciones para los empleados.
e Paralo empleados, lo mas agradable de trabajar en la Papeleria Maped es la seriedad y el

respeto con que los propietarios les tratan.

7.2.3. Encuesta a Clientes

La encuesta estuvo dirigida a cuarenta (40) clientes y el cuestionario que la constituye consta
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de siete (7) items.

Ante la primera pregunta de la encuesta sobre ;Qué tan satisfecho esta con la variedad de

productos que le ofrece la papeleria MAPED?, los clientes respondieron:

Figura 1

Variedad de productos

Variedad de productos

16

a

= Muy satisfecho = Insatisfecho = satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

De los cuarenta clientes encuestados, 18 dijeron que se sentian satisfechos respecto a la
variedad de productos que encontraban en la Papeleria Maped, 16 clientes encuestados dijeron
sentirse muy satisfechos, mientras que seis clientes manifestaron sentirse insatisfechos. Lo anterior
indica que los productos que se ofrecen en la Papeleria Maped son mayoritariamente apetecibles, lo
cual podria ser causa de una adecuada seleccion de proveedores, lo cual podria constituir un motivo

para que los clientes regresen a buscar sus productos favoritos.

Ante la segunda pregunta de la encuesta sobre ;Como califica la calidad de los productos
que ofrece la papeleria Maped en comparacion a otras papelerias? (Donde 5 es la mejor calificacion

y 1 es la menor calificacion), los clientes respondieron:
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Figura 2

Calidad de los productos

Calidad de los productos
2

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la calidad de los productos que ofrece la papeleria Maped, 17 clientes dieron una
calificacion de 4 puntos, indicando que la calidad de los productos es 6ptima, seguido de ello 15
clientes manifestaron que la calidad de los productos no era tan buena, recibiendo la menor
calificacion: 1. Por otro lado, dos personas manifestaron que los productos eran de regular calidad,
brindando una calificacioén de 2 puntos y seis clientes dieron una calificacion de 3 puntos a la
calidad de los productos. La segunda pregunta de la encuesta, aclara el panorama respecto a la
pregunta numero uno, dado que los clientes manifestaron, en su mayoria, que la calidad de los
productos tiende a ser buena, sin embargo, una tercera parte no se sinti6 tan conforme, entonces,
seria adecuado revisar cudles son los productos de calidad 6ptima y cuales no para llevar un control

y tomar decisiones respecto a los proveedores.

Ante la pregunta nimero tres de la encuesta ;Considera que el personal es amable y servicial?
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(Por qué?, los clientes respondieron:

Figura 3

Atencion al cliente

Atencién al cliente

P

= Si = No
Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la percepcion de los clientes respecto a la atencidn, un total de 33 personas
aseguraron que no recibieron amabilidad ni buen servicio, mientras que 7 personas aseguraron
sentirse atendidas de la manera adecuada. Este item de la encuesta devela una importante dificultad,
pues refiere que hay falencias en la comunicacion, el asertividad y la organizacion en el fuero interno,
lo cual podria mejorarse con capacitaciones constantes para adquirir habilidades en la atencion al

cliente y generar una mejor impresion, asimismo, un mayor nimero de ventas.

A partir de la pregunta niimero cuatro de la encuesta ;Cuando visita la papeleria Maped,
encuentra los productos que necesita para resolver su necesidad de compra?, los clientes

respondieron:
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Figura 4.

Necesidad de compra

Necesidad de compra
1

= Siempre = Algunas veces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la respuesta de la Papeleria Maped a la necesidad de compra, 23 clientes afirmaron
que algunas veces se resolvia su necesidad, 16 personas admitieron que siempre encontraban los
productos requeridos y 1 cliente indicé que nunca se resolvio su necesidad de compra. Este item
permite una perspectiva clara sobre la demanda de los clientes respecto a los productos de la papeleria
y conllevan a entender que no existe un balance entre lo que el cliente requiere o necesita y lo que
ofrece la papeleria, lo cual puede deberse a calidad o cantidad de uno o varios productos de biisqueda
recurrente.

La pregunta nimero cinco de la encuesta sobre ;Con qué frecuencia visita usted la papeleria

Maped?, los clientes respondieron:
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Figura 5

Frecuencia de visita a la papeleria

Frecuencia de visita a la papeleria

: B

6
17
= Una vez a la semana Dos veces a la semana
Una vez al mes Casi no viene a la papeleria

Fuente: Elaboracion propia.

En la anterior gréafica puede apreciarse que 17 clientes visitan la papeleria una vez al mes, 9
clientes visitan la papeleria una vez a la semana, 8 clientes afirmaron casi no visitar la papeleria,
mientras que 6 clientes aseguraron visitar la papeleria dos veces por semana. Entonces, es preciso
incrementar el nimero de clientes y fidelizar los ya existentes teniendo en cuenta la calidad de los

productos, la satisfaccion a la necesidad de compra y el mejoramiento de la atencion al cliente.

La pregunta nimero seis de la encuesta ;Existe algin producto que le gustaria encontrar en

la papeleria y que actualmente no lo ofrezca?, los clientes respondieron:
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Figura 6

Productos que faltan en la papeleria

Productos que faltan en la papeleria
1

\2

= No = Mas cuadernos = Inmobiliario para oficina

Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes manifestaron en su mayoria, con un total de 37 personas que no requieren
encontrar un producto mas alla de lo que ofrece la Papeleria Maped, sin embargo, 2 clientes
afirmaron que hace falta inmobiliario para oficina y 1 cliente indic6 que se requieren mas
cuadernos. Ante esta realidad, es necesario evaluar cuales son los productos de mayor rotacion y las

ofertas de proveedores respecto a las otras necesidades de compra de los clientes.

Respecto a la pregunta numero siete de la encuesta ;jPor qué visita la papeleria Maped?, los

clientes respondieron:
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Figura 7

Razones de preferencia

Razones de preferencia

6
= Por la variedad de productos = Por sus precios = Por la atencién = Por la calidad

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con las respuestas otorgadas por los clientes a la ultima pregunta de la encuesta,
las razones por las que visitan la Papeleria Maped, 13 clientes manifestaron que se debe a sus
precios, 12 clientes aseguraron que, por la variedad de los productos, 9 clientes manifestaron que
por la atencion y 6 clientes indicaron que por la calidad de los productos. Lo anterior conlleva a
recabar en que es preciso atender la evaluacion de la calidad de los productos, asi como el
mejoramiento de la atencion al cliente, pues en tanto que la variedad y los precios, la mayoria de

clientes se sienten satisfechos.
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8. DIAGNOSTICO

8.1. Contexto Organizacional (Historia, mision, vision, valores)

8.1.1. Mision
Papeleria Maped, es una empresa comercial que contribuye a la educacion de la comunidad,

a la productividad y buen funcionamiento de empresas de la ciudad, mediante la distribucion de
productos competitivos, de buena calidad, por medio de un excelente servicio, generando ademas de

una rentabilidad un beneficio mutuo.

8.1.2. Vision
Consolidar a Papeleria Maped, como empresa lider regional y nacional en la distribucion de

productos escolares, de oficina y tecnologia, manteniendo siempre un excelente nivel de calidad.

8.1.3. Valores
e Compromiso: para la Papeleria Maped es de gran importancia asumir cada obligacion

contraida en lo comercial.

e Honestidad: en Papeleria Maped siempre se habla y se actlia con la mayor sinceridad posible.

e Responsabilidad: es la base de la ética empresarial de la Papeleria Maped, por tanto, se asume
la magnitud de cada accion de manera mas integral posible.

e Comunicacion: es uno de los valores que permite que haya claridad, continuidad y sinergia
en la Papeleria Maped.

e Respeto: es la base fundamental de la empresa, puesto que permite la construccion de

relaciones interpersonales solidas teniendo en consideracion de la libertad personal.
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8.1.4. Politicas
Las politicas de la Papeleria Maped consisten en:

e Contar con proveedores idéneos que ofrezcan los mejores precios del mercado
respecto a productos de calidad.

e Adquirir el material en cantidades justas para evitar desperdicios o pérdidas en la
Papeleria.

e Hacer un uso adecuado de los recursos financieros

8.1.5. Estructura Organizacional
La estructura organizacional de la Papeleria Maped, la cual lleva mas de quince afios a

disposicion de la ciudadania, consta de cuatro roles. A saber: 1. Propietario. 2. Personal de ventas.3.
Personal de bodega. 4. Contador. Dado que se trata de una pequefia empresa, todos los integrantes

se rotan las distintas actividades de acuerdo a los requerimientos cotidianos.
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Figura 8

Estructura organizacional de la Papeleria Maped

Papeleria MAPED

Propietarios
............ Contador

Personal de bodega | Personal de ventas

Fuente: Elaboracién propia.

En la Papeleria Maped de la ciudad de Popayan, los dos propietarios se encargan de atender
cualquier necesidad de la empresa, pues manifiestan estar al pendiente del funcionamiento de la
empresa desde lo que ellos consideran es indispensable para que haya la mayor cantidad de clientes

satisfechos ante la refiida competencia del sector.

Por otra parte, la persona encargada de la bodega se encarga de recibir, organizar y llevar el
control de inventario para evaluar constantemente la rotacién de los productos que se manejan en la

Papeleria.
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El personal de ventas maneja las existencias de cada referencia ante la necesidad de compra
de los clientes. Ademas, se informan sobre la ausencia o existencia de cada producto para brindar la

asesoria requerida y hacer efectiva cada venta.

El contador, es el profesional se encarga de realizar los tramites relativos al manejo e

informe financiero de la Papeleria Maped a las autoridades reguladoras de manera periddica.

Cabe resaltar que todos, excepto el contador, asisten a diario a la Papeleria Maped y
cumplen horarios de méas de ocho horas diarias sin el pago de horas extras. Asimismo, ninguno de

los integrantes recibe algun tipo de capacitacion.

8.2. Analisis Interno y Externo

Para la elaboracion del plan estratégico de la Papeleria Maped en la ciudad de Popayéan, se
recurrio al uso de:

e La Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE). La cual constituyo la
realizacion de un listado en el cual se dispusieron los factores determinantes
(oportunidades y amenazas) para alcanzar las metas de mejoria en la Papeleria
Maped; a tales factores se les asigné un preso relativo donde 0.0 significa que no es
importante, mientras que 1.0 es muy importante. Posteriormente, se le asigné una
calificacion de 1 (el valor mas bajo) a 4 (el valor més alto) a cada uno de los factores

existentes en el listado que se consideran importantes para alcanzar el éxito.
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Adicional a lo anterior, para definir la calificacion ponderada se multiplicd el valor
asignado a cada factor de acuerdo a su clasificacion. Finalmente, se realiz6 la suma
de todas las calificaciones ponderadas, el valor total resultante esté entre 1.0 (el valor
mas bajo) y 4.0 (el valor més alto) y el valor promedio del ponderado es de 2.5.

La Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI). Cuya aplicacion es similar
a la Matriz MEFE.

La Matriz del perfil competitivo (MPC). Se establecié como factores
determinantes de éxito: 1. La calidad de productos y/o servicio. 2. La competitividad
de los precios. 3. Liderazgo de la direccion ejecutiva. 4. Posicion financiera. 5.
Fidelidad de los clientes. A estos factores se les asignaron rangos del 4 (gran
fortaleza) al 1 (gran debilidad), entonces, se multiplicé el valor por la clasificacion
(rango).

La Matriz DOFA. A partir de una investigacion general de la empresa (mediante
los datos obtenidos con la aplicacion de la entrevista y la encuesta), fue posible
identificar las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades para luego analizar
los resultados y delinear objetivos estratégicos y estrategias que nutran el plan

estratégico propuesto en esta investigacion para la Papeleria Maped.



8.3. Andlisis externo

Tabla 1

La Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)
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Factor critico de éxito

Valor Calificacion Calificacion

ponderada
Oportunidades
Conocer qué es un plan estratégico. 0.12 4 0.48
Explorar estrategias para el adecuado funcionamiento de la 0.12 4 0.48
empresa.
Brindar capacitacion de acuerdo al manejo de productos y la 0.15 4 0.6
atencion al cliente.
Adquirir habilidades para aprovechamiento del tiempo. 0.10 4 0.4
Distribuir horarios y funciones teniendo en cuenta aspectos del 0.15 4 0.6
talento humano para mejorar el clima laboral y que no haya
tanta rotacién de personal.
Amenazas

Muchas empresas ya tienen conocimientos sobre planes 0.08 2 0.16
estratégicos.
Varias empresas han definido y manejan de manera 6ptima el 0.06 1 0.06
plan estratégico empresarial.
La mayoria de las empresas cuentan con facilidades para 0.08 2 0.16
capacitar al personal de su empresa.
La competencia comprende la dinamica de la atencion al 0.06 1 0.06
cliente.
La mayoria de los establecimientos cuentan conocimientosenla  0.08 2 0.16
gestién de planes de manejo estratégico para que su empresa
rinda frutos en el equilibrio del clima laboral y la atencién al
cliente.

Valor ponderado 3.13

Fuente: Elaboracion propia.

Si se considera que el valor més alto en la aplicacion de la MEFE es 4, y el andlisis resultd

en un valor ponderado de 3.13, puede deducirse que la Papeleria Maped de la ciudad de Popayan

esta respondiendo medianamente a los manejos actuales, y debe fortalecerse a través del disefio e

implementacion de un plan estratégico teniendo en cuenta elementos como la capacitacion,
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habilidades en el aprovechamiento del tiempo, el mejoramiento del clima laboral y la disminucion

en la rotacion de personal.

Tabla 2

Matriz de perfil competitivo (MPC)

Papeleria Maped (Mi Impocauca Dispacauca
Factores determinantes  Val empresa) (Competidor 1)_ (Competidor 2)_
e - . - Puntaje . Puntaje
del éxito or Clasificac Puntaje  Clasificac Clasificac
s g Resultan s Resulta
ion Resultante ion ion
te nte
Calidad de productos y/o
servicio 0,2 3 0,6 3 0,6 1 0,2
Competitividad de los
precios 0,2 4 0,8 4 0,8 3 0,6
Liderazgo de la direccion
gjecutiva 0,2 1 0,2 1 0,2 1 0,2
Posicion financiera 0,2 2 0,4 2 0,4 2 0,4
Fidelidad de los clientes 0,2 1 0,2 1 0,2 1 0,2
Total 1 11 2,2 11 2,2 8 1,6

Fuente: Elaboracion propia.

De la aplicacion de la MPC es posible anotar que los factores con rangos de gran fortaleza
se basan en la competitividad de los precios y los rangos de gran debilidad se refieren al liderazgo
de la direccion ejecutiva y la fidelidad de los clientes, ya en un punto medio se encuentra la calidad

de los productos.
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8.4. Andlisis interno

Tabla 3

Matriz de evaluacién de factores internos (EFI)

Factor critico de éxito Valor Calificacion Calificacion
ponderada
Fortalezas
Ubicacion del establecimiento en area comercial. 0.10 3 0.30
Amplia trayectoria. 0.10 4 0.40
Variado surtido. 0.15 4 0.60
Personal idoneo 0.15 4 0.60
Buenos proveedores. 0.13 3 0.39
Debilidades
No tiene una adecuada atencidn al cliente. 0.12 1 0.12
Falta un adecuado manejo de publicidad 0.5 2 1
Hace falta un plan estratégico. 0.10 1 0.1
No se cuenta con herramientas para la capacitacion de 0.10 2 0.2
personal.
Es necesario implementar un plan estratégico para atraer 0.10 1 0.1

nuevos clientes y fidelizar los que ya se tienen para garantizar
mayor nimero de ventas.

Valor ponderado 3.81

Fuente: Elaboracion propia.

Si se considera que el valor mas alto en la aplicacion de la EFI es 4, y el analisis resultd en
un valor ponderado de 3.81, puede deducirse que la Papeleria Maped de la ciudad de Popayan esta
respondiendo en el punto medio del ponderado, y debe fortalecerse a través de la implementacion
de un plan estratégico para atraer nuevos clientes y fidelizar aquellos que ya se tiene, con el fin de

garantizar un mayor nimero de ventas.
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Matriz DOFA
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Factores Internos de la Organizacion

Factores Externos a la Organizacion

Debilidades (-)

Amenazas (-)

Falta una adecuada atencion al
cliente.

Varias empresas han definido y manejan de manera
Optima la implementacién de un plan estratégico para
mejorar diversos aspectos tan importantes como la
atencion al cliente.

Hace falta un plan estratégico para
mejorar el clima laboral vy
distribucién adecuada del tiempo
teniendo en cuenta la calidad de vida
de los empleados.

La mayoria de las empresas cuentan con facilidades para
capacitar al personal de su empresa.

No se cuenta con herramientas para la
capacitacion de personal.

La competencia comprende la dindmica de la
organizacion y gestion empresarial.

No se ha implementado un plan
estratégico para capacitar
constantemente al personal y evitar su
alta rotacién, asimismo, para que
exista una mejor atencion al cliente y
mayor cantidad de ventas.

La mayoria de los establecimientos cuentan con cuentan
conocimientos en la gestion de planes de manejo
estratégico para que su empresa rinda frutos en mayor
cantidad de clientes y mayor nimero de ventas en el
equilibrio entre el clima laboral, la calidad de productos
y la atencién al cliente. .

Fortalezas (+)

Oportunidades (+)

Buenos proveedores.

Explorar estrategias para la empresa.

Variado surtido.

Brindar capacitacion de un plan estratégico empresarial.

3

Personal idéneo

Adquirir habilidades la atencidn al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacidn, se presentan algunas conclusiones de la implementacion de la herramienta

de analisis DOFA:

e Es posible aumentar las ventas mediante el mejoramiento del servicio al cliente.

e El plan de manejo empresarial es necesario, y su gestion y evaluacion debe ser constante
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para superar las dificultades actuales.

e Es preciso fortalecer a la empresa desde la capacitacion de personal a partir del interés en de
implementar un plan estratégico empresarial.

e Es necesario comprender la importancia y el funcionamiento de un plan de manejo
estratégico para realizar reformas estructurales al interior de la empresa que se traduzcan en

bienestar laboral y mayor nimero de ventas.

8.5. Objetivos estratégicos

De acuerdo con UNIR (2022) los objetivos estratégicos se delinean para alcanzar los
resultados que una empresa se ha propuesto lograr a largo plazo. Viendo los objetivos como metas,
también, éstos también son el resultado de seguir determinada estrategia o plan estratégico, como es
el caso de este estudio, donde deben considerarse aspectos situacionales de la Papeleria Maped de

la ciudad de Popayéan, analizando su presente, su mision y su vision (UNIR, 2022).

Es importante afiadir que los objetivos estratégicos como metas, permiten orientar y
fortalecer la actuacion y la toma de decisiones en una empresa (UNIR, 2022). Ademas, es necesario
mencionar las caracteristicas con las que debe contar cada objetivo estratégico, a saber: 1. Debe ser
especifico. 2. Debe ser medible. 3. Debe ser Alcanzable, es decir debe poder lograrse con los
recursos de la empresa. 4. Debe ser relevante. Debe conservar proporciones temporales: la empresa

precisa fijar una fecha o un periodo para conseguirlo. Ademas, existen varios tipos de objetivos
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estratégicos, tales como: 1. Objetivos estratégicos nacionales. 2. Objetivos estratégicos sectoriales.

3. Objetivos estratégicos financieros. 4. Objetivos estratégicos de marketing.

De acuerdo a lo anterior, a la revision documental y a los resultados de la investigacion

mediante el uso de encuesta aplicada a clientes, y de las entrevistas realizadas a propietarios y

empleados, a partir de lo cual se aplicaron herramientas de analisis externo e interno, tales como la

Matriz de evaluacion de factores internos (EFI), la Matriz de evaluacion de factores externos

(MEFE), la Matriz de perfil competitivo (MPC) y la Matriz DOFA, se establecen los siguientes

objetivos:

Tabla S

Objetivos estratégicos para la papeleria Maped

Objetivos estratégicos para la Papeleria Maped

Objetivos

Meta

1. Tener variedad de productos para
satisfacer las diferentes preferencias del
mercado y de los clientes.

2. Incrementar las ventas en la Papeleria
Maped.

3. Atraer nuevos clientes a la Papeleria
Maped.

4. Garantizar buena calidad de los productos
que se comercializan en la Papeleria
Maped.

Adquirir variedad de productos surtiendo
cada mes de los distintos proveedores
teniendo en cuenta la demanda.

Vender 100 productos diariamente e
incrementar las ventas en un 10% en fechas
especiales.

Aumentar los clientes de la Papeleria Maped
hasta en un 5% al mes.

Incrementar en un 10% la calidad de los
productos cada tres meses.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.6. Estrategias a implementar

Entre los elementos méas importantes a implementar las estrategias pertinentes en el
planteamiento de un plan para el mejoramiento de una empresa, esta la definicion o
replanteamiento, en este caso, de la mision y de la vision, por tanto, se muestra la siguiente

propuesta para cada uno de estos elementos:

Misién

Garantizar a los clientes de la Papeleria Maped de la ciudad de Popayan la satisfaccion plena
de sus necesidades mediante asesoria, confianza, oportunidad y un servicio amable y oportuno con
precios competitivos y respaldo postventa, a partir de operaciones eficientes, tales como
capacitaciones constantes que permitan estabilidad y bienestar a propietarios y empleados en pro
del crecimiento constante y aportando al cuidado del medio ambiente y cometiendo acciones

concordantes con la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

Vision

La Papeleria Maped de la ciudad de Popayan sera para el 2024 una empresa rentable, lider
en el suministro articulos de papeleria y oficina, con un alto prestigio, ademas, con el compromiso
de cumplimiento y responsabilidad para alcanzar y sostener la solidez y estabilidad en la Papeleria

Maped, beneficiando asi tanto a los clientes como a los demas implicados en la cadena de

distribucion.
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Ahora bien, es necesario precisar cuales son las estrategias a implementar para lograr los

objetivos enunciador y descritos junto a las metas en el apartado anterior. Por ende, en las tablas que

se presentas a continuacion, se involucran datos como: objetivo, meta, nombre, formula, periodo,

responsable y fuente de datos. Se dispone una tabla por cada objetivo.

Tabla 6

Estrategia para el objetivo 1

Objetivo
estratégico 1
Meta

Estrategia

Nombre
Férmula:
Periodo
Responsable
Fuente de datos

Tener variedad de productos para satisfacer las diferentes preferencias del mercado
y de los clientes.

Adquirir variedad de productos surtiendo cada mes de los distintos proveedores
teniendo en cuenta la demanda.

Diversificacion e innovacién de la oferta a través de nuevos productos disponibles
en la Papeleria Maped.

Indicador de diversificacion de productos

Productos proyectados mensualmente — Nuevos productos disponibles.

30 dias

Encargado del manejo de oferta y demanda de productos.

Bodeguero

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7

Estrategia para el objetivo 2

Objetivo
estratégico 2
Meta

Estrategia
Nombre
Férmula:

Periodo
Responsable
Fuente de datos

Incrementar las ventas en la Papeleria Maped.

Vender 100 productos diariamente e incrementar las ventas en un 10% en fechas
especiales.

Promocionar productos y ofertas.

Indicador de ventas segun ofertas

NUmero de productos vendidos en dias con ofertas — Nimero de productos vendidos
en dias sin ofertas.

8 dias

Jefe de ventas

Jefe de ventas- Asesor de ventas

Fuente: Elaboracion propia.
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Estrategia para el objetivo 3

Objetivo
estratégico 3
Meta
Estrategia

Nombre
Féormula:

Periodo
Responsable
Fuente de
datos

Atraer nuevos clientes a la Papeleria Maped.

Aumentar los clientes de la Papeleria Maped hasta en un 5% al mes.

El servicio al cliente en pro de la solucion de dificultades y seguimiento del servicio
prestado, ademas, atencion dptima para atraer nuevos clientes

Indicador de satisfaccion en las ventas

Cantidad de clientes que compran debido a la atencién prestada — cantidad de clientes
que compraron antes de la implementacion del plan estratégico= nimero de clientes que
aumentaran en el mejoramiento de la atencién prestada mediante la implementacion del
plan estratégico.

30 dias

Jefe de ventas

Jefe de ventas- asesor de ventas

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9

Estrategia para el objetivo 4

Objetivo
estratégico 4
Meta
Estrategia

Nombre
Féormula:

Periodo
Responsable
Fuente de datos

Garantizar buena calidad de los productos que se comercializan en la Papeleria
Maped.

Incrementar en un 10% la calidad de los productos cada tres meses.

Garantizar buena calidad de los productos ofrecidos a través de la seleccion de
mejores proveedores.

Indicador de calidad de productos

Numero de reclamos por mala calidad/ total de ventas x 100: % de reclamos por mala
calidad de los productos.

60 dias

Encargado de analisis de mercado

Jefe de mercado- Bodeguero

Fuente: Elaboracion propia.

8.7. Actividades, metas, indicadores, tiempos, responsables y presupuesto

De acuerdo a la definicion de los objetivos estratégicos y las estrategias derivadas de estos, se

indican en este apartado, para completar el Plan de Manejo Estratégico para la Papeleria Maped de
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la ciudad de Popayan, los siguientes elementos: 1. Actividades. 2. Metas. 3. Indicadores. 4. Tiempos.
5. Responsables. 6. Presupuesto. Cada uno de estos elementos se presentara desglosado de acuerdo

a cada uno de los cuatro objetivos en las tablas 10, 11, 12, y 13 a continuacion:

Tabla 10

Elementos para alcanzar el objetivo estratégico 1
Obijetivo estratégico 1

Actividades Descripcién
e Buscar nuevos proveedores. Para realizar cada una de las actividades en pro
e Cotizar nuevos productos de calidad. de las metas respecto al Objetivo estratégico 1,
e Comprar nuevos producto de calidad. cuyo indicador es la diversificacion o variedad de
e Surtir nuevos productos de calidad en productos, es necesario cada 30 dias, realizar una
la Papeleria Maped a disposicion de los inversion de minimo 400.000 pesos en nuevos
clientes. productos.
Metas

e Adquirir variedad de productos cada
treinta dias teniendo en cuenta la
demanda.

e Manejar distintos proveedores
teniendo en cuenta la demanda.

e Contar con los productos suficientes
para que los clientes de la Papeleria
Maped se sientan satisfechos.

Indicador Diversificacion de productos
Tiempos e Evaluacion de
productos a surtir: a
diario.
e Cotizacion: cada 15
dias.

e Compra de nuevos
productos: cada 30

dias.
Responsables  Encargado de andlisis de
mercado
Presupuesto 400.000 pesos

Fuente: Elaboracion propia.
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Elementos para alcanzar el objetivo estratégico 2
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Objetivo estratégico 2

Actividades

Descripcién

e Vender 100 productos diariamente.

e Promocionar distintos productos en
fechas especiales mediante volantes,
perifoneo, anuncios en radio y redes
sociales.

e Promocionar productos.

e Promocionar ofertas.

e Mejorar la cantidad de ventas por dia.
Indicador Ventas segun ofertas.
Tiempos e Planificacion:

semanal (8 dias).
e Promocion: semanal
(8 dias).

Responsables  Jefe de ventas y asesores de
ventas

Las actividades propuestas para el alcance de las
metas respecto al Objetivo estratégico 2, cuyo
indicador es: “Ventas segun oferta”, deben
planificarse y ejecutarse de manera semanal, para lo
cual la Papeleria Maped debe hacer una inversion de
minima semanal de 50.000 pesos y minima mensual
de 200.000 pesos en actividades de promocion.

Presupuesto

200.000 pesos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Elementos para alcanzar el objetivo estratégico 3

Objetivo estratégico 3

Actividades

Descripcion

Metas

Facilitar la compra de los productos
con servicio a domicilio gratis 0 a
bajo costo a partir de cierta cantidad
de productos.

Brindar un porcentaje de descuento
por la primera compra en la
Papeleria Maped.

Capacitar al personal en materia de
marketing y ventas a través del
manejo de un plan estratégico.

Aumentar los clientes de la Papeleria
Maped hasta en un 5% al mes.

Indicador Satisfaccion en las
ventas.

Tiempos 30 dias.

Responsables Jefe de ventas- asesores
de ventas.

Para realizar las actividades que nutren al objetivo estratégico
3, se requiere realizar una inversién de minimo 500.000
pesos. Misma que estaria distribuida asi: 1. Servicio a
domicilio: 100.000 pesos. 2. Descuentos: 200.000 pesos. 3.
Capacitacion mensual en marketing y ventas con la
contratacién de un técnico o tecnélogo en el area: 300.000
pesos.

Presupuesto

600.000

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13

Elementos para alcanzar el objetivo estratégico 4

Objetivo estratégico 4

Actividades

Descripcion

Preguntar de manera semanal sobre el
estado de los productos almacenados al
personal responsable de la acomodacion y
de las ventas de los productos.

Encuestar (de manera digital o impresa en
caja) a los clientes sobre la satisfaccion
frente a la calidad de los productos de
manera aleatoria.

Descartar los productos que han
presentado baja calidad en cada ocasion
que se detecte.

En el desarrollo de las actividades establecidas para
alcanzar el objetivo cuarto y dltimo del plan
estratégico, se requiere invertir en articulos que
reemplacen otros articulos que han presentado defectos
0 caracteristicas de baja calidad, pero que, en su
funcién, los clientes solicitan a menudo. Dicha
inversion, se calcula del siguiente modo: 1. Inversion
de 600 copias (si se realiza de manera fisica) para
encuesta durante cada mes: 30.000 pesos. 2.
Reemplazo de productos de baja calidad por otros
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e Reemplazar los productos de baja calidad productos con la misma funcion, pero de mejor
por productos con la misma funcién, pero calidad:400.000.

de mejor calidad.

Metas

Incrementar en un 10% la calidad de los productos

cada tres meses.
Indicadores
Tiempos .

Responsables

Calidad de productos

Encuesta aleatoria: A
diario durante cada
mes.

Reemplazo de
productos: cada dos
meses (60 dias).

Encargado de anélisis de

mercado, personal de ventas.

Presupuesto

430.000

Fuente: Elaboracion propia.

En concordancia con la informacidn organizada por objetivo estratégico que se presento en

las tablas anteriores, se dispone a continuacién la Tabla 14, en la cual se unifican los objetivos,

estrategias, metas, indicadores, actividades, tiempo y presupuesto:

Tabla 14

Presupuesto del plan estratégico para la Papeleria Maped

Presupuesto del plan estratégico para la Papeleria Maped

Objetivo Estrategia Meta Indicador Actividades Tiempo Presupuest
estratégico 0
Tener Diversificacio e Adquirir Diversificacio6 e Buscar nuevos e Evaluaci6  400.000
variedadde ne variedad de nde proveedores. n de pesos
productos innovacionde  productos productos e Cotizar nuevos productos
para la oferta a cada treinta productos de  a surtir: a
satisfacer las  través de dias teniendo calidad. diario.
diferentes nuevos en cuenta la e Comprar e Cotizacio
preferencias  productos demanda. nuevos n: cada 15
del mercado  disponibles »  Manejar producto de dias.
y de los enla distintos calidad. e Compra
clientes. Papeleria proveedores e Surtir nuevos de nuevos
Maped. teniendo  en productos de productos
cuenta la calidad en la : cada 30
demanda. Papeleria dias.
e Contar con Maped a

los productos
suficientes
para que los

disposicion de
los clientes.
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Incrementar

las ventas en
la Papeleria

Maped.

Atraer
nuevos
clientes a la
Papeleria
Maped.

Garantizar
buena
calidad de
los
productos
que se
comercializa
nenla
Papeleria
Maped.

Promocionar
productos y
ofertas.

El servicio al
cliente en pro
de la solucion
de
dificultades y
seguimiento
del servicio
prestado,
ademas,
atencion
optima para
atraer nuevos
clientes

Garantizar
buena calidad
de los
productos
ofrecidos a
través de la
seleccion de
mejores
proveedores.

clientes de la
Papeleria
Maped se
sientan
satisfechos.

e Promocion  Ventas segln
ar ofertas.
productos.

e Promocion
ar ofertas.

e Mejorar la
cantidad de
ventas por
dia.

Aumentar los Satisfaccion
clientes de la
Papeleria
Maped hasta en

un 5% al mes.

Calidad de
productos

Incrementar en
un 10% la
calidad de los
productos cada
tres meses.

en las ventas.

e Vender
productos
diariamente.

e Promocionar
distintos
productos en
fechas
especiales
mediante
volantes,
perifoneo,
anuncios en
radio y redes
sociales.

o Facilitar la
compra de los
productos con
servicio a
domicilio
gratis o0 a bajo
costo a partir
de cierta
cantidad de
productos.

e Brindar un
porcentaje de
descuento por

la primera
compra en la
Papeleria
Maped.

e Capacitar al
personal  en
materia de
marketing vy
ventas.

e Preguntar  de
manera semanal
sobre el estado
de los productos
almacenados al
personal
responsable de
la acomodacion
y de las ventas
de los
productos.

ion:

semanal

(8 dias).
Promoci
on:
semanal
(8 dias).

30 dias.

Encuest
a
aleatori
a: A
diario
durante
cada
mes.
Reempla
zo de
producto

100 e Planificac 200.000

pesos

600.000
pesos

430.000
pesos




e Encuestar  (de
manera digital o
impresa en caja)
a los clientes
sobre la
satisfaccion
frente a la
calidad de los
productos de
manera aleatoria.
e Descartar  los
productos que
han presentado
baja calidad en
cada  ocasion
que se detecte.

e Reemplazar los

productos de
baja calidad por
productos con la
misma funcion,
pero de mejor
calidad.

s: cada
dos
meses
(60
dias).

80

Presupuesto total

1°.630.000
pesos
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9. CONCLUSIONES

De acuerdo al primer objetivo de la presente investigacion, el cual indica Realizar un
analisis de la situacion actual de la empresa papeleria Maped frente al plan estratégico, es posible

concluir lo siguiente:

e Los propietarios coordinan sus ideas para la toma de decisiones y afirman que el clima
laboral es sano y respetuoso. Sin embargo, el personal no es estable debido a que no todas
las personas logran adaptarse al horario y el ritmo laboral. No obstante, lo que permite que
la papeleria Maped se destaque entre otras papelerias es la antigiiedad, los precios comodos
y la calidad de los productos. Ademads, aunque no se cuenta con conocimientos respecto a
estrategias para la empresa, y, por tanto, no se realizan capacitaciones, sino una induccion a
cada nuevo integrante, los propietarios aseguran que para complacer a los clientes es preciso
considerar los siguientes aspectos: 1. Horario extenso. 2. Agradable atencion. 3. Articulos
novedosos. 4. Precios comodos.

e Los empleados que son: 1 bodeguero, 1 contador y 3 vendedoras, indicaron en las
entrevistas que la antigliedad minima de los empleados actuales es de 5 meses y la maxima
de 1 afio. Todos los empleados reafirman el hecho que en la papeleria Maped no se realizan
capacitaciones al personal y que todos los empleados tienen el manejo de los productos,
excepto el administrador. Indican ademas que las mejoras que podria tener la Papeleria
Maped son: 1. Modificacion de horarios, pues actualmente, todos, excepto el administrador,
cumplen mas de ocho horas diarias de trabajo. 2. Control y orden en el aspecto financiero. 3.
Implementacion de capacitaciones para los empleados.

e Los clientes indicaron que es necesario que se mejore el servicio al cliente, la calidad de los
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productos y que haya una mayor variedad de productos de papeleria y oficina.

La informacién obtenida de las entrevistas y de la encuesta, concuerda con las herramientas
de andlisis interno y externo tales como: 1. La Matriz de evaluacion de factores externos
(MEFE). 2. La Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI). 3. La Matriz del perfil

competitivo (MPC). 4. La Matriz DOFA (Ver Tablas 1 a 4).

Con base en el delineado del segundo objetivo a proposito de Crear el disefio de la filosofia

organizacional de la empresa papeleria Maped, se concluye que es posible determinar la mision y la

vision del siguiente modo:

Mision. Garantizar a los clientes de la Papeleria Maped de la ciudad de Popayan la
satisfaccion plena de sus necesidades mediante asesoria, confianza, oportunidad y un
servicio amable y oportuno con precios competitivos y respaldo postventa, a partir de
operaciones eficientes, tales como capacitaciones constantes que permitan estabilidad y
bienestar a propietarios y empleados en pro del crecimiento constante y aportando al
cuidado del medio ambiente y cometiendo acciones concordantes con la Responsabilidad

Social Empresarial (RSE).

Vision. La Papeleria Maped de la ciudad de Popayan sera para el 2024 una empresa
rentable, lider en el suministro articulos de papeleria y oficina, con un alto prestigio,
ademas, con el compromiso de cumplimiento y responsabilidad para alcanzar y sostener la
solidez y estabilidad en la Papeleria Maped, beneficiando asi tanto a los clientes como a los

demas implicados en la cadena de distribucion.
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Respecto al tercer objetivo sobre Definir estrategias e indicadores de gestion para el plan

estratégico, resultan las siguientes conclusiones:

Se logré determinar cuatro objetivos estratégicos, que son: 1. Tener variedad de productos
para satisfacer las diferentes preferencias del mercado y de los clientes.2. Incrementar las
ventas en la Papeleria Maped. 3. Atraer nuevos clientes a la Papeleria Maped. 4. Garantizar

buena calidad de los productos que se comercializan en la Papeleria Maped.

Las estrategias en el orden correspondiente son: 1. Diversificacion e innovacion de la oferta
a través de nuevos productos disponibles en la Papeleria Maped. 2.Promocionar productos y
ofertas.3. El servicio al cliente en pro de la solucion de dificultades y seguimiento del
servicio prestado, ademas, atencion Optima para atraer nuevos clientes. 4. Garantizar buena
calidad de los productos ofrecidos a través de la seleccion de mejores proveedores.

Los indicadores en el orden correspondiente son: 1. Indicador de diversificacion de
productos 2. Indicador de ventas segin ofertas. 3. Indicador de satisfaccion en las ventas. 4.

Indicador de calidad de productos.

En lo referente al cuarto y Gltimo objetivo en el cual se determind Disefar un plan de accion

y de inversion, se concluye para la Papeleria Maped, lo siguiente:

El plan de accidn y de inversion para la papeleria Maped, se realizé con base en los cuatro
objetivos estratégicos que resultaron del andlisis situacional de la empresa a partir de la
aplicacién de entrevistas (dirigidas a propietarios y empleados) y una encuesta (aplicada a

clientes), asimismo, se aludi6 a herramientas de analisis interno y analisis externo, con lo
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cual se complementan los objetivos con elementos tales como: actividades, estrategia,
tiempo, meta, indicadores y presupuesto (Ver Tablas 10-14).

Para lograr el objetivo 1 en consideracion de cada uno de sus elementos constituyentes, es
preciso invertir: 400.000 pesos.

Para lograr el objetivo 2, es preciso invertir: 200.000 pesos.

Para lograr el objetivo 3, teniendo en cuenta cada uno de sus elementos constituyentes, es
preciso invertir: 600.000 pesos.

En pro de lograr el objetivo 4, es necesario realizar una inversion de: 430.000.

En total, la inversion para implementar un plan estratégico que atienda las necesidades

actuales de la papeleria Maped es de: 1°.630.000
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10. RECOMENDACIONES

Es importante que en la Papeleria Maped se considere la posibilidad de capacitar al
personal, puesto que esto brinda posibilidades de proactividad y constante mejoria de la empresa,
misma que se vera reflejada en una adecuada atencion al cliente, y, en consecuencia, en el

incremento de clientes y de ventas cada semana, ain cuando los horarios de atencion se reduzcan.

Es adecuado manejar herramientas desde la investigacion que brinden la posibilidad de
obtener datos tanto cuantitativos como cualitativos, en especial, cuando del aporte al mejoramiento
de una empresa se trata, puesto que si se tiene una perspectiva mas amplia, no sélo se facilita el
cruce o triangulacion de la informacién, sino que la empresa puede acceder al uso de elementos
para la toma de decisiones, lo cual afectara a mediano y largo plazo en el desarrollo pleno de una

empresa local como es el caso de la Papeleria Maped en la ciudad de Popayan.
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12. ANEXOS

Anexo 1

Formato de consentimiento informado

INSTITUCION UNIVERSITARIA COLEGIO MAYOR DEL CAUCA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DE LA ADMINISTRACION
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Formato de consentimiento informado
Titulo de la investigacion: “Plan estratégico para la empresa Papeleria Maped de la

ciudad de Popayan”
Ciudad: Popayéan

Fecha:

Yo, manifiesto que una

vez informado (a) sobre los objetivos, procedimientos, riesgos y criterios €ticos que
conlleva la investigacion denominada: “Plan estratégico para la empresa Papeleria
Maped de la ciudad de Popayan”, manifiesto a través de la firma de este formato mi
deseo de participar voluntariamente y autorizo a Daniela Tenorio Llantén y Luis
Fernando Samboni Noguera, estudiantes del Programa de Administracién de empresas,

para la realizacion de procedimientos basados en:

Autorizado

Procedimiento

Si No
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Entrevista X

Grabacion de audio X

Registro fotografico X

Firma de
consentimiento X

informado

Escritura de mi firma
en el consentimiento X

informado

Declaro que mi participacion en esta investigacion es completamente libre y voluntaria.
Ademas, estoy en libertad de declinar mi decisidon en cualquier momento. Asimismo,
manifiesto que no recibiré beneficio personal de ninguna clase por la participacion en
este proyecto de investigacion.

También declaro que la investigadora garantiza que toda la informacidén suministrada de
mi parte y los resultados de la investigacion seran tratados confidencialmente y que sera
archivada en papel y medio electronico con fines meramente académicos dado que
representa un insumo para la elaboracion de tesis, el cual como documento publico

guardard mi participacion desde el anonimato.

Toda vez que la informacion en este proyecto de investigacion es llevada al anonimato,
los resultados personales no pueden estar disponibles para terceras personas como
empleadores, organizaciones gubernamentales, compafiias de seguros u otras
instituciones educativas. Hago constar que el presente documento ha sido leido y

entendido por mi en su integridad de manera libre y espontanea.

90



Firma
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Anexo 2

Formato de entrevista dirigido a propietarios

INSTITUCION UNIVERSITARIA COLEGIO MAYOR DEL CAUCA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DE LA ADMINISTRACION
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Formato de entrevista dirigido a propietarios de la Papeleria Maped

Investigadores: Daniela Tenorio Llantén

Luis Fernando Samboni Noguera

Respetado (a) propietario (a):

El uso de esta entrevista tiene como proposito obtener informacion para la realizacion de un proyecto
de investigacion cuyo objetivo es Formular un plan estratégico para la empresa papeleria Maped
en la ciudad de Popayan.

El tiempo estimado para la realizacion de esta entrevista es de veinte (20) minutos. Cabe anotar que,
de acuerdo con la proteccion de la informacion, la identidad y datos personales, el actual proyecto
de investigacion se rige por la Ley 1581 de 2012 que establece el tratamiento de datos personales
privilegiando la confidencialidad.

Sobre los datos generales

: {Cual es su nombre?

. ({Cual es su formacion?

. (Cual es su cargo en esta entidad?
. (Cual es el area que maneja?

AW -

Sobre su rol en la papeleria Maped

. {Cudl es la percepcion que tiene usted del clima organizacional de la papeleria Maped?

. {Cudl es la mayor dificultad a la que se ha enfrentado como propietario de la papeleria?

. (Qué cree usted que lo diferencia de la competencia?

. (Cuales son las estrategias que utiliza en la papeleria?

9. ;Cuantas capacitaciones al afio realiza a sus colaboradores frente a la atencion al cliente y a los
productos que ofrecen al ptiblico?

10. ;Cada cuanto realiza la variacion de productos en su papeleria?

[ BN I WY |

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 3

Formato de entrevista dirigido a empleados

INSTITUCION UNIVERSITARIA COLEGIO MAYOR DEL CAUCA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DE LA ADMINISTRACION
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Formato de entrevista dirigido a empleados de la Papeleria Maped

Investigadores: Daniela Tenorio Llantén

Luis Fernando Samboni Noguera

Respetado (a) empleado (a):

El uso de esta entrevista tiene como proposito obtener informacion para la realizacion de un proyecto
de investigacion cuyo objetivo es Formular un plan estratégico para la empresa papeleria Maped
en la ciudad de Popayan.

El tiempo estimado para la realizacion de esta entrevista es de veinte (20) minutos. Cabe anotar que,
de acuerdo con la proteccion de la informacion, la identidad y datos personales, el actual proyecto
de investigacion se rige por la Ley 1581 de 2012 que establece el tratamiento de datos personales
privilegiando la confidencialidad.

Sobre los datos generales

: ¢ Cual es su nombre?

. ({Cual es su formacion?

. (Cual es su cargo en esta entidad?
. ¢ Cudl es el area que maneja?

AW N -

Sobre su rol en la papeleria Maped

5. (Cuanto tiempo lleva trabajando en la papeleria Maped?

6. ;Conoce usted sus principales responsabilidades y funciones dentro de la papeleria?

7. (Cuantas capacitaciones ha recibido desde el momento que ingreso hasta ahora frente a sus
obligaciones dentro de la papeleria?

8. (Conoce completamente la variedad de productos que maneja la papeleria?

9. ;Qué mejoras crees que se podrian hacer en la papeleria Maped?

10. ;Qué es lo que mas le gusta de trabajar en la papeleria?
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Anexo 4

Formato de encuesta dirigido a clientes

INSTITUCION UNIVERSITARIA COLEGIO MAYOR DEL CAUCA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DE LA ADMINISTRACION
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Formato de encuesta dirigido a clientes de la Papeleria Maped

Investigadores: Daniela Tenorio Llantén

Luis Fernando Samboni Noguera

Respetado (a) empleado (a):

El uso de esta entrevista tiene como proposito obtener informacion para la realizaciéon de un proyecto
de investigacion cuyo objetivo es Formular un plan estratégico para la empresa papeleria Maped
en la ciudad de Popayan.

El tiempo estimado para la realizacion de esta entrevista es de veinte (20) minutos. Cabe anotar que,
de acuerdo con la proteccion de la informacion, la identidad y datos personales, el actual proyecto
de investigacion se rige por la Ley 1581 de 2012 que establece el tratamiento de datos personales
privilegiando la confidencialidad.

Preguntas

1. ;Qué tan satisfecho esta con la variedad de productos que le ofrece la papeleria MAPED?
Respuesta:
a. Muy satisfecho

b. Satisfecho
c. Insatisfecho

2. ;Coémo califica la calidad de los productos que ofrece la papeleria Maped en comparacion a
otras papelerias? (Donde 5 es la mejor calificacion y 1 es la menor calificacién).

Respuesta:
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3. (Considera que el personal es amable y servicial? ;Por qué?

Respuesta:
a. Si
b. No

4. ;Cuando visita la papeleria Maped, encuentra los productos que necesita para resolver su
necesidad de compra?

Respuesta:
a. Siempre
b. Algunas veces
Cc. Nunca

5. ¢Con que frecuencia visita usted la papeleria Maped?
Respuesta:

a. Unavez a la semana

b. Dos veces a la semana

c. Una vez al mes
d. Casino viene a la papeleria

6. ;Existe algiin producto que le gustaria encontrar en la papeleria y que actualmente no lo
ofrezca?

Respuesta:

(Cudl?
7. ( Por qué visita la papeleria Maped?
Respuesta:

a. Por la variedad de productos
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b. Por sus precios
c. Porla atencion
d. Por la calidad
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