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INTRODUCCION

El plan estratégico se convierte en una herramienta de Gestion empresarial que hoy todas las
empresas deben disefiar e implementar para poder alinear a todos los participantes de la
compaiiia en el logro de objetivos en funcidn de crecimiento y sostenibilidad.

Es por ello que el presente trabajo hace referencia a la realizacion de una practica empresarial
en la empresa impresion plotter 24-7, de la ciudad de Popayan, con el fin de disefiar el plan
estratégico que contribuya en el proceso de crecimiento y organizacién, considerando que a la
fecha no cuenta con metas definidas que tracen el rumbo a seguir. Por lo anterior, el plan
estratégico sera el pilar fundamental dentro de la organizacion, y de este dependera el desarrollo
exitoso de todas las actividades que se realicen.

Para la realizacion de la practica, fue de vital importancia aplicar una metodologia descriptiva,
que a través de los instrumentos como las encuestas y entrevistas se pueda identificar cual es el
estado actual de la empresa impresion plotter 247, asi como también conocer las necesidades de
los clientes internos y externos para apuntar a estrategias oportunas y pertinentes en funcion de
lograr altos niveles de satisfaccidon y permanencia en un mercado competitivo.

Finalmente, es importante resaltar que el disefio del plan estratégico de la impresién plotter
247, se desarrollé en tres etapas, la primera, corresponde a la recopilacion de la informacién
general, la segunda etapa es la ejecucion de un diagnoéstico de la situacién real de la
organizacion y la tercera etapa es una propuesta de un plan de accién, definiendo los objetivos a
corto, mediano y largo plazo, sus estrategias e indicadores de gestion que permitiran realizar un

seguimiento detallado de lo propuesto y un soporte para su toma de decisiones.
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1 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Impresiones plotter 24-7, presenta una falta de planeacion estratégica definida
debido a que sus directivos en temas administrativos, comerciales y financieros toman decisiones
de manera subjetiva sin una planeacion precisa, ejecutado actividades en el dia a dia, sin una
orientacion estratégica que permita visualizar una empresa en crecimiento.

Esta situacion viene reflejando inconvenientes en la gestion comercial en aspectos como,
falta de una oferta variada de productos, perdida de los clientes, dificultad para la prevision de
eventos futuros, escasos convenios con instituciones, disminucion de las ventas, y debilidades
relacionadas con el disefio de planes, programas, presupuestos y demas aspectos comerciales y
estratégicos, debido a la falta de analisis de las variables internas y externas a las que se ve
enfrentada la empresa, y sumado a que no cuenta con la formulacion de los propdsitos (mision,
vision, objetivos y metas), las estrategias, los planes de accion e indicadores que permita evaluar
el desarrollo de la organizacion.

Ademas, la organizacion se encuentra en un mercado altamente competitivo, donde nacen
interrogantes relacionados con el proceso de adaptacion a los cambios u obstaculos que el
entorno mismo exige, obligando a que se redisefie estratégicamente sus acciones con el fin de
crecer y permanecer.

Por lo tanto, es preciso que la organizacion disefie esta herramienta de planeacién con el fin
de determinar estrategias, metas, objetivos y demas elementos que contribuyan al mejoramiento

continuo de la misma.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
(Cuales deben ser los lineamientos estratégicos que llevaran a la empresa Impresion Plotter

24-7 a ser una empresa sostenible en el mercado de impresion de plotters?

2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL.
Disenar el plan estratégico para la empresa Impresion Plotter 24-7 en la ciudad de Popayan

Cauca.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Realizar un diagnostico integrado, como herramienta de gestion y seguimiento organizacional.

Formular la vision y misidn con base en los resultados obtenidos en el diagnostico estratégico
para conocer el rumbo de la organizacion a largo plazo.

Disefar un plan de accidn que pueda orientar a la empresa Impresion Plotter 24-7, al
cumplimiento de sus objetivos, mediante modelamientos de lineas estratégicas, actividades e
indicadores.

Disenar el cuadro de mando integrado, como herramienta de gestion y seguimiento

organizacional.



14

3 JUSTIFICACION

Al desarrollar la practica en la empresa Impresion Plotter 24-7, se aplicara y fortalecera los
conocimientos adquiridos dentro del proceso formativo de programa profesional de
Administrador de Empresas en especial con los modulos de procesos administrativo
(planificacion, organizacion, control, direccidn) planeacion estratégica, diagnostico situacional
de una empresa, analisis y solucion de problemas , permitiendo que como estudiantes
propongamos aplicar la teoria y los conceptos acerca de la planeacion estratégica para que la
empresa Impresion Plotter 24-7 pueda encontrar la solucidn a la falta de procesos para la toma de
decisiones, a la falta de compromiso de los trabajadores con los clientes, la disminucion de sus
ingresos y de su rentabilidad, la falta de reconocimiento y participacion en el mercado. El plan
estratégico ayudara a definir claramente la mision, visién, objetivos corporativos y las estrategias
que desarrollaran en el corto y en el largo plazo, que ayudaran a que las metas puedan ser
controladas y la empresa conozca cuél sera su situacion.

Para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion es necesario emplear el modelo de
planeacion estratégica de Humberto Serna y Arthur A. en el cual se establece en primer lugar el
analisis de la situacion interna y externa de la empresa por medio de la matriz DOFA,
instrumento analitico que permite identificar las debilidades y fortalezas a nivel interno, y las
oportunidades y amenazas a nivel externo. Llevado a cabo el analisis DOFA se hace necesaria la
realizacion de entrevistas y encuestas a los miembros de la empresa y a los clientes para
determinar la situacion de la empresa frente a los mismos. También se identificara la estrategia
que mejor se acople a la situacion de la empresa Impresion Plotter 24-7, en el mercado. Se

llevara a cabo el establecimiento de los objetivos corporativos teniendo en cuenta el analisis
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hecho previamente que ayudara a la empresa a tener claro a donde quieren llegar (vision) y
cudles seran sus propositos en el mediano y largo plazo. Planteadas las metas y objetivos se
estableceran las estrategias para alcanzar los objetivos de la vision, por Gltimo, se pondré en
marcha y se ejecutaran las estrategias.

Por otra parte, se estara contribuyendo al ambito social, al dar soluciones al sector empresarial
en especial a la empresa Impresion Plotter 24-7, al lograr una correcta elaboracion de su plan
estratégico que le permita competir y ser sostenible en el tiempo y mejorar en la contribucién de
empleo para la poblacion regional, aportando asi un poco a la economia del territorio y al
desarrollo del mismo.

Ademas, brinda la oportunidad de retroalimentar los conocimientos y experiencias obtenidas
por la Institucion universitaria Colegio Mayor del Cauca los cuales aporta a la solucién de
problemas que presentan las empresas, derivados en un entorno econémico tan competitivo, a
través de la creacion de diversas lineas estrategias que se obtendran posteriormente a la
aplicacién de varias matrices y analisis de las mismas.

El disefio de plan estratégico para la empresa Impresion Plotter 24-7 permitira anticipar el
futuro, aprovechar al maximo las oportunidades detectadas y evitar los riesgos, o por lo menos
mitigar sus consecuencias. De igual manera podréa llevar la empresa hasta un punto especifico
que se desea a traves del tiempo, mediante el mejoramiento de factores que incrementen la
competitividad, y que permitan estar a la vanguardia de los cambios del mercado.

Adicionalmente ayudara a contribuir al progreso y el fortalecimiento de los conocimientos
sobre la organizacion, con la posibilidad de que gran parte de las actividades y recursos de la

organizacion sean transformados en utilidades para el negocio, esto se podria lograr a través de
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procesos y procedimientos que den un enfoque y vision de lo que se quiere en un futuro, con
ideas innovadoras que ayuden al mejoramiento continuo.

Impresion Plotter 24-7, al poseer un plan estratégico, tendra una base fundamental, basada en
un analisis del entorno que permitira aprovechar todo tipo de fortalezas que posee la
organizacion y oportunidades de crecimiento que el mercado ofrece, asi mismo, reducir el
impacto de las amenazas; es por ello, que un correcto andlisis del diagndstico y aplicacion de
matrices permitira re direccionar los recursos (humanos y capital) hacia la consecucion de

objetivos y metas. (AGUILERA CASTRO & RIASCOS ERAZO, 2009)

4  ANTECEDENTES

Para el desarrollo de este trabajo se tom6 como antecedentes la informacion de los planes
estratégico que se han desarrollado en nuestra region y que se encuentran en la base de datos del
repositorio de la Biblioteca de la Institucion Educativa Unimayor, para lo cual se retomaron los
siguientes : El Disefio de un plan estratégico de marketing para el crecimiento de ventas y el
mejoramiento en los procesos de la union temporal lider escobar y Osorio en la ciudad de
Popayan autores Jorge Alexander Caicedo mufioz y Julieth Lorena Mosquera 2013.

El objetivo principal de este trabajo es el Disefio de un plan estratégico dentro de la
organizacion Lider Escobar y Osorio estard enfocado al mejoramiento continuo de las practicas
necesarias para el buen desempefio y funciones de los colaboradores de la organizacién con el fin
de lograr objetivos propuestos por la compaiiia y ser mas competitivos en el mercado.

Para desarrollar dicho trabajo utilizo como Metodologia:
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Diagnéstico de la situacion actual de la organizacion en el cual se va a conocer las fortalezas y
debilidades, teniendo en cuenta su mision, vision y objetivos, con el fin de identificar los
principales problemas por los que esta pasando en el momento.

Apoyo de la gerencia general con relacion a la problematica mas frecuente dentro de la
organizacion. De esta manera poder disefiar métodos que nos permitan medir en que esta
fallando la comercializadora con el fin de poder tomar medidas correctivas.

Recopilacion de informacion a través de libros, entrevistas e internet el cual nos permite tener
un amplio conocimiento sobre las mejores acciones a tomar para la adecuada utilizacion de
recursos, buscando eficacia en los procesos de mercadeo para alcanzar los objetivos de la
empresa. (Jorge Alexander, 2013)

Disefio de un plan estratégico para la inmobiliaria Adriana rivera en la ciudad de Popayéan
Autores: Giselle Viviana dorado ramos y Gina marcela sambony mufioz.2013

El objetivo principal de este trabajo es la formulacion de un plan estratégico a la Inmobiliaria
Adriana Rivera, a partir de un andlisis tanto interno como externo de la organizacion y a raiz de
este se generan unas estrategias que le permiten a la empresa minimizar las amenazas del medio,
fortalecer las debilidades de la organizacion, sacando provecho de las oportunidades y fortalezas

con el objetivo de direccionar a la empresa hacia el alcance de una ventaja competitiva.

Situacion problematica planteada.
Para la elaboracion del plan estratégico para la Inmobiliaria Adriana Rivera las fuentes que

utilizamos para la recoleccion de la informacion fueron:
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Fuentes secundarias, Estudio de documentos sobre la organizacion tales como: memorias,
estados financieros, normas, listado de clientes, consultas de leyes y otros instrumentos legales.
Fuentes Primarias, Entrevistas preliminares a funcionarios, dirigentes de la organizacion,
observaciones generales a la organizacion en funcionamiento, analisis de otras fuentes
informativas disponibles como pregunta a familiares y/o amigos que hayan utilizado los
servicios, estas consultas las realizamos con el fin de conocer la orientacion de los servicios y
satisfaccion de los clientes. (Dorad, Giselle Vviviana; Mufioz, Gina Marcela Sambony, 2013)

Disefio y formulacion de un plan estratégico para la empresa Contact Vision Optical Center
S.A.S — Popayan autores cesar Dario cerdn bolafios y José Luis Diaz Lopez 2014

El objetivo principal de este trabajo es el disefio de un Plan estratégico para la organizacion
empresarial, hace necesario evaluar el entorno de la empresa, la forma como se proyecta y sirve
para afianzar la organizacion, valorarla, identificando los problemas y oportunidades, obligando
a la empresa a realizar un examen como organizacion. Es por ello, importante reconocer que de
la misma forma como la empresa se conciba como organizacion, depende su comportamiento y
de este depende como se desempefie y como sea percibida y aceptada por el entorno.
Situacion problematica planteada

Para desarrollar dicho trabajo se utiliz6 como Metodologia

El tipo de disefio empleado es el descriptivo, ya que existe informacion sobre el tema y por lo
tanto lo que se va a realizar es una aplicacion sobre ello.

Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion
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Fuente Primaria: Se recolectara la informacion por medio de entrevistas personales, la base de
datos que lleva la empresa, datos operativos, inventarios, archivos encontrados. (Ceron Bolafios
& Diaz Lopez, 2014)

Disefio del plan estratégica para la empresa papeleria origami paper practica empresarial
Autores: Jonatan Esteban Estrada Burbano Daniel Alberto Chavez vallejo 2015

El objetivo principal de este trabajo para La empresa ORIGAMI PAPER es que se ve en la
necesidad de disefiar un plan estratégico que contribuya a plantear estrategias, comportamientos
para que pueda alcanzar las aspiraciones de crecimiento y reposicionamiento en el mercado, el
plan estratégico permite direccionar la empresa, ya que esta no cuenta con una filosofia
empresarial definida, no tiene mision ni vision propias, no tiene sus objetivos y metas claramente
definidos, no cuenta con politicas ni valores propios lo cual dificulta tener un orden en su
funcionamiento ni tener una vision clara de lo que quieren lograr ser.

Situacion problematica planteada

Para desarrollar dicho trabajo se utiliz6 una metodologia enfocada a la descripcion de la
organizacion para conocer la situacion actual de la empresa con el fin de detectar de raiz sus
problemas; ver cudl es su filosofia empresarial para lo cual es necesario conocer su estructura, su
cultura, capacidades, debilidades, objetivos, mision, vision, politicas y metas. (Estrada & Vallejo,

2015)



20

5 MARCO TEORICO

Para iniciar, es importante decir que el objetivo de estudio de la administracion son las
organizaciones. Segun (Talcott, 1960) “Las organizaciones son unidades sociales (0 grupos
humanos) debidamente construidos y reconstruidos para buscar fines especificos”. Sabiendo el
significado de organizacidn se podra ahondar en lo que significa administracion; Segun la
American Management Association el término proviene del latin ad-ministrare (“servir”) o ad
manus trahere (“manejar” o “gestionar”). (Organizacidn internacional sin &nimo de lucro, 1923),
“La administracion es la actividad por la cual se obtienen resultados a través del esfuerzo y la
cooperacion otros”.

Estudiar las organizaciones implica comprender la estructura de estas mismas, (Mintzberg
Henry, 1991)habla de 6 partes de la organizacion compuestas por: apice estratégico, linea media,
nucleo de operaciones, staff de apoyo, tecno estructura, y la cultura organizacional, todos estos
elementos ligados a la ideologia y a una serie de coaliciones internas y externas dan forma a la
estructura organizacional.

Segln (Chandler, 1962) en su obra “Strategy and Structure” si una empresa altera su
estrategia actual, necesariamente debe transformar su estructura organizacional, y asi mismo
sucede con el entorno, el cual al alterarse afecta la estrategia.

Segtin (STEINER, 1997) centra la estrategia en la planificacion y la asignacion formal de
recursos en la organizacion., definiendo la planificacion estratégica como “el proceso que
comienza por formular objetivos, definir estrategias, politicas y planes detallados para

alcanzarlos, estableciendo una organizacion para instrumentar las decisiones e incluir una
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revision del desempefio y mecanismos de Feed-Back para el inicio de un nuevo ciclo de
planeacion”.

Andrews (1971, p. 6) agrega a sus postulados, los cuales tienen gran convergencia con los de
(Chandler, 1962) la incertidumbre y la adaptacion de la organizacion al entorno, denominando
asi la estrategia como “el modelo de objetivos, propdsitos o metas y de las principales politicas y
planes para alcanzarlos, planteados de tal manera que definen en qué negocios esta o va a estar la
organizacion y la clase de organizacion que es o pretende ser.”

Segin (LUMPKIN, 2003) “Se entiende por plan estratégico al conjunto de analisis,
decisiones y acciones gue una organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas
sostenibles a lo largo del tiempo.”

Otra definicion segun (GOMEZ, 2003)“la planeacion estratégica es el proceso mediante el
cual una organizacion define su vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla a partir
del analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Ademas, supone la
participacion activa de los actores organizacionales, la obtencion permanente de
informacidn sobre sus factores claves de éxito, su revisién, monitoreo y ajustes periddicos para
que se convierta en un estilo de gestion que haga de la organizacion un ente proactivo y
anticipatorio”.

A pesar de la variedad de definiciones respecto a este tema, es importante indicar los
elementos necesarios para formular un plan estratégico, dentro de estos encontramos el
direccionamiento estratégico; este segin (CAMACHO, 2002) “es un enfoque gerencial que

permite a la alta direccion determinar un rumbo claro, y promover las actividades necesarias para
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que toda la organizacion trabaje en la misma direccion", algunos conceptos claves del

direccionamiento estratégico son:

A. Misidn: es la razon de ser de la organizacion, la formulacion explicita de sus propositos, asi
como la identificacion de sus tareas y los actores participantes en el logro de sus objetivos.

B. Vision: es la direccién en la que se orienta la organizacion, en un contexto interno y externo
cambiante. Es la declaracion de donde quiere estar la organizacion dentro de 5 a 10 afos.

C. Objetivos estratégicos: resultados a largo plazo que una organizacién espera lograr para hacer
real su mision y vision.

D. Estrategias: son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los
objetivos de la organizacién y de cada unidad de trabajo.

Estos elementos en conjunto permiten enfocar a la organizacion en busca de los objetivos
deseados.

Segln (Acero & Carlos, 2010)“la funcién principal del proceso estratégico se centra en lo
que entendemos por estrategia, concepto nuclear de la disciplina o0 modelo de comportamiento
que trata temas como la comprensién de cuales son los elementos que la forman para alcanzar y
mantener una ventaja competitiva”.

“Proceso de planeacion estratégica: Vision, mision, oportunidades y fortalezas, producto y
mercado, estrategia, investigacion y desarrollo, pronostico y recopilacion de informacion
sistematica, momento de intuicion, problemas, objetivos y peligros potenciales y debilidades”.

(Sallenave, 1995), habla de los componentes de una estrategia empresarial, los cuales son: los

objetivos, el plan, los programas, y los recursos. “una estrategia es un plan de utilizacion y de
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asignacion de los recursos disponibles con el fin de modificar el equilibrio competitivo y de
volver a estabilizar a favor de la empresa considerada”.

Por otro lado, segun (Baraybar, 2010)“podemos definir el cuadro de mando integral, como
una metodologia o técnica de gestion, que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia
en objetivos operativos medibles y relacionadas entre si, facilitando que los comportamientos de
las personas de la organizacion y sus recursos se encuentran estratégicamente alineados. De una
forma mas sistematica podemos definirlo como la Direccion Estratégica focalizada a la creacién

de valor”.



5.1 MARCO LEGAL
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Normativa que rigen el objeto de estudio abordado en la Monografia o proyecto de

Investigacion (Si aplica frente al estudio)

Tabla 1. Marco legal

Norma/ley / Decreto

Nombre

Descripcion

Decreto 1333 de 1986

Normatividad de
Industria y

comercio

El Impuesto de Industria y comercio recaera, en
cuanto a materia imponible, sobre todas las
actividades comerciales, industriales y de
servicio que ejerzan o realicen en las
respectivas jurisdicciones municipales, directa
o indirectamente, por personas naturales,
juridicas o por sociedades de hecho, ya sea que
se cumplan en forma permanente u ocasional,
en inmuebles determinados, con

establecimientos de comercio o sin ellos.

Articulo 19

Codigo comercio
obligaciones

empresas

Es obligacion de todo comerciante:

1) Matricularse en el registro mercantil,

2) Inscribir en el registro mercantil todos los
actos, libros y documentos respecto de los
cuales la ley exija esa formalidad;

3) Llevar contabilidad regular de sus negocios

conforme a las prescripciones legales;
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Normal/ley / Decreto

Nombre

Descripcion

4) Conservar, con arreglo a la ley, la
correspondencia 'y demas documentos
relacionados con sus negocios o actividades;

5) Denunciar ante el juez competente la
cesacion en el pago corriente de sus
obligaciones mercantiles, y

6) Abstenerse de ejecutar actos de

competencia desleal.

Art. 53 de la
Constitucion de
Colombia de 1991; Art.
1, 4,145 a 148 y 486 del
Codigo Sustantivo del

Trabajo 1950

Legislacion

laboral

La Constitucion Politica de Colombia establece
la igualdad de oportunidades para percibir el
salario minimo. EIl Cddigo del Trabajo también
establece el salario minimo. De conformidad
con el Cddigo del Trabajo, el salario minimo es
la remuneracion minima que todos los
trabajadores tienen derecho a recibir para
garantizarles a ellos y a sus familias una
calidad de vida digna en el nivel material,

moral y cultural.

Norma I1SO 14001

Normal

ambiental

(papel)

Ayuda agestionar e identificar los riesgos
ambientales que pueden producirse

internamente en la empresa mientras realiza su
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Normal/ley / Decreto

Nombre

Descripcion

actividad. Con la identificacion y gestion de los
riesgos que se consigue con esta norma, se
tiene en cuenta tanto la prevencion de riesgos
como laproteccion del medio ambiente,
siguiendo la normativa legal y las necesidades
socioeconémicas requeridas para  su

cumplimento.

La norma ISO 9001 -

2015

Norma calidad —

atencion

usuario.

al

El Sistemas de Gestion de Calidad proporciona
la infraestructura, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para ayudar
a las empresas a controlar y mejorar el
rendimiento, ademéas de conducirlos hacia la
eficacia, el servicio al cliente y la excelencia

del producto.

Fuente: Elaboracién propia
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6 METODOLOGIA
Para el desarrollo de la practica empresarial “Disefio de un plan estratégico para la empresa

“Impresion Plotter 24-7”, se utilizara un disefio metodologico que abarca lo siguiente:

6.1 TIPO DE ESTUDIO

Se realizard una investigacion exploratoria y descriptiva para conocer mejor el problema e
identificar los cursos de accién. Se efectuara una investigacion de tipo exploratoria, ya que el
trabajo a desarrollar no se ha realizado antes, pues es la primera vez que se realizara el Plan
estratégico, esto con el fin de establecer metas claras, asi como lo afirma Hernandez (2003):

“La investigacion exploratoria se efectuia normalmente cuando el objetivo a examinar un tema
o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes”.

Se implementara una investigacion descriptiva dado que se necesita conocer las caracteristicas
de las personas que laboran en esta entidad, con el fin de determinar los perfiles adecuados para
cada cargo o proceso que ejecuten, y conocer al cliente externo sus gustos, preferencias y niveles
de satisfaccion, como lo expresa Danhke (1989) citado por Hernandez, al (2003):

“La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta

a un analisis”.

6.2 METODO DE INVESTIGACION
Las herramientas de investigacion que se emplearan en el desarrollo del trabajo seran:

Observacion directa de la empresa, encuestas a clientes y empleados y entrevista al gerente de la
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organizacion, ya que estas herramientas permitiran recolectar la informacion necesaria para la
realizacion de esta practica, asi como conocer la situacion actual de la empresa y sus
colaboradores.

Encuestas: (Mayntz, 1976). “describen a la encuesta como la bisqueda sistematica de
informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea
obtener, y posteriormente reline estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos
agregados” (p.133). Este tipo de investigacién nos permitira recolectar informacion a través de
un formulario, el cual constara de preguntas que mediante su respectivo analisis nos permitira
obtener un diagnostico del tema en cuestion. Para el estudio de la informacion recolectada se
utilizaran herramientas ofimaticas. (Pardo, 2002)

De acuerdo con lo anterior, para la obtencion de un diagndéstico sobre la actualidad de la
empresa en cuanto a la planeacion estratégica, que es el tema en cuestion, se realizaran encuestas
dirigidas a los empleados y a los clientes de la organizacion.

Entrevistas: (Nahoum, 1985) “cree que es mas bien un encuentro de caracter privado y
cordial, donde una persona se dirige a otra y cuenta su historia o da la version de los hechos,
respondiendo a preguntas relacionadas con un problema especifico” (p.10) . Este tipo de
investigacion nos permitira obtener de forma amplia la informacién que requerimos, asi como
también aclarar las dudas y determinar las falencias existentes en la organizacion.

Por consiguiente, se realizara una entrevista, la cual sera aplicada al gerente, con el fin de
obtener informacidn mas precisa y amplia de la empresa en aspectos administrativos,

organizacionales, comerciales y financieros.
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Para finalizar y complementar la informacion necesaria para la ejecucion del presente trabajo
se hara uso de la técnica de observacion, en el proceso de compras en la cual se registraran
situaciones relevantes de la organizacion para la realizacion de la practica, segun lo expuesto por
Sabino (199k2:111-113), “La observacion puede definirse, como el uso sistematico de nuestros
sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos para resolver un problema de

investigacion”

6.3 TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para objeto del proyecto se requiere de una etapa de anélisis interno para fijar un punto de
partida y una base donde sustentar las decisiones estratégicas.

Se efectuard un anélisis interno del cual se espera obtener datos concisos acerca del camino
recorrido por la empresa y su situacion. Se verifica y analiza los datos obtenidos para obtener la

existencia de diversas variables, y asi llegar a una propuesta concreta y objetiva.
6.3.1 Poblacion y muestra
Poblacion

Seglin (MARTINEZ, 2005) “la poblacién es un conjunto de unidades o elementos que
presentan una caracteristica comun; también se les considera como un conjunto de medidas.”
Para la empresa Impresion Plotter 24-7., la poblacion que los investigadores estudiaran son los

clientes de la empresa.

Muestra
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Segiin (MARTINEZ, 2005) la muestra es un conjunto de medidas pertenecientes a una parte
de la poblacion, también es una parte de la poblacion o subconjunto de elementos que resulta de
la aplicacion de algan proceso, generalmente de seleccion aleatoria, con el objeto de investigar
todas o parte de las caracteristicas de los elementos. El sistema de muestreo que se utilizara sera
el deterministico y el tipo de muestreo sera por intencion, en donde el grupo investigador elegira
las unidades a estudiar, es decir, los empleados de la empresa. Por otra parte, para escoger los
clientes mas trascendentes se utilizara el muestreo por conveniencia, este es un método posible
para escoger a los clientes potenciales que posee la empresa.

La determinacion de la cantidad de los clientes se hallo a través de una base de datos de las
ventas realizadas en el primer semestre del afio 2019 (enero - julio) con un total de 120 ventas a
diferentes clientes, suministrada por la organizacion, a la cual se le aplico la siguiente formula:
Margen de error: 10%

Nivel de confianza: 95%
Tamafio de poblacién: 60

Tamafio de muestra: 120

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= er2 + (z*2(p*q)) deseada (exito)
N Q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamaiio de la poblacion



Teniendo en cuenta la base de datos porcentual por la empresa sobre los clientes fieles se
encuentra una poblacién finita por lo tanto se encuesta el 100% de los clientes.

Se uso un nivel de confianza de 95% puesto que se considera que la muestra mantiene los
parametros de la poblacién en su mayoria, mas no es exactamente igual a la poblacion; por lo

anterior se debe tener en cuenta un margen de error que en este caso es de 0%.

6.4 SISTEMATIZACION DE LA INFORMACION
La informacion obtenida mediante encuestas, entrevistas, etc., sera tratada a través de
programas ofimaticos como Excel y Word, que permitan obtener indicadores, que

posteriormente seran objeto de analisis.

7 ANALISIS DE RESULTADOS
De acuerdo al marco tedrico, el estudiaste define uno o dos lineamientos conceptuales, los
cuales contribuiran a explicar o debatir los resultados.
Su presentacion y organizacion varia segun el tipo de estudio empleado. Es recomendable
formularlos de acuerdo al orden de los objetivos planteados al inicio de la investigacion. Los
resultados tratan de contrastarlos o fundamentarlos sobre las teorias utilizadas durante todo el

trabajo.
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8 DIAGNOSTICO

8.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL
Ubicacion de la empresa
La empresa Impresion Potter 24-77, se encuentra ubicada al norte en el barrio Las Tres

Margaritas carrera 7# 41 n 30 apartamento 101 A, de la ciudad de Popayan.

Figura 1. Macro-Localizacion
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Fuente: Google maps
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Figura 2. Micro-localizacion Popayan, Cauca
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8.1.1 Vision y misiéon

Impresion Plotter 247, actualmente no cuenta con una filosofia organizacional, como aporte a
la presente practica se tomo la decision de realizar una propuesta para la organizacion; que se
determind por las necesidades tanto del mercado, como de la empresa, la cual se desarrollarlo
por medio de una entrevista realizada al gerente de la organizacion, y encuestas a los empleados
y clientes, que manifiestan la necesidad de tener unas estrategias definidas para cumplir los
objetivos de la organizacion, ya que esto es fundamental para definir quién es, qué hace y qué
quiere ser en un tiempo establecido, lo cual también nos ayudara a la creacién de nuevas,

innovadoras e importantes metas.
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Mision

Impresion Plotter 247, es una empresa dedicada a la impresion de planos y disefios
arguitectonicos, comprometida a satisfacer el gran auge en la demanda de impresiones y disefios
en la ciudad de Popayan, brindando calidad y variedad en los productos que ofrece a sus clientes,
a través de un equipo humano que se caracteriza por presentar un excelente servicio al cliente.
Vision

Impresion Plotter 247, busca consolidarse como una empresa lider en la comercializacion de
impresiones y disefios arquitectdnicos a nivel local, con una estructura organizacional unificada
y sélida administrativamente, comprometida con el servicio al cliente, través de alianzas

estratégicas que permitan cumplir con los altos estandares de calidad.

8.1.2 Valores

Respeto: Escuchar, entender y valorar a todos los colaboradores, proveedores y demas
personas de integran la organizacion.

Etica: Honestidad, credibilidad, verdad y lealtad en toda la informacion brindada a los
clientes.

Compromiso: Es la capacidad que posee la empresa para dar cumplimiento a todos los
objetivos y compromisos que la organizacién adquiere.

Excelencia: El equipo humano que compone la empresa se basa en la excelencia, en busca de
la calidad en la atencion al cliente.

Servicio al cliente: Atencion, amabilidad y agilidad para asesorar a los clientes.
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Responsabilidad: Es el valor con el cual la empresa se identifica para responder

adecuadamente a las obligaciones dentro de los plazos establecidos.

8.2 ANALISIS INTERNO Y EXTERNO
Para ayudar a entender el entorno se hara uso de la metodologia del analisis PESTEL para
poder considerar las variables econdmicas, sociales, culturales, demograficas, ambientales,

politicas, gubernamentales, legales y tecnoldgicas que afectan la organizacion.



Tabla 2. Analisis PESTEL
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factores | factores | factores factores factores factores | factores
politicos | econdémic | sociales tecnologicos | ambientales | legales competitiv
0S 0S
Apoyo | Situacién | Actitud asi el | Madurez de | Cambios Ley de Alianzas
del econémic | trabajo. las climaticos proteccié | estratégica
gobierno | alocal tecnologias nal S
local. convenciona consumid
les or
Legislaci | Nivelde | Tamafioy Desarrollo | Responsabilid | Impuesto | Nuevos
on actual | ingresos | distribucién | de nuevos ad social S
en el geografica de | mercados competidor
marcado la poblacion es
local.
situacion Cambios en Altos costos | Conservacion | Ley de Crecimient
del pais. | Fluctuacio | gustos y de de la energia | proteccié | o
n de preferencias | tecnologia n del
precio ambiental | mercado
Tasas de Cambios Facilidad de | Control de la Apertura
inflacion | regionales en | acceso a contaminacio de
gustos y tecnologia n nuevos
preferencias mercados
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factores | factores | factores factores factores factores | factores
politicos | econdémic | sociales tecnologicos | ambientales | legales competitiv
0S 0S
Tasas de | Incremento Velocidad Reciclaje Valor
interés de indicede |enel agregado
desempleo desarrollo de la
tecnoldgico compafiia
Accidentes Cobertura de

en el trabajo

servicios

publicos

Politica

salarial

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta estas variables, se procede a determinar a la medicién una matriz de

analisis que permita medir el impacto de cada variable sobra la empresa y la probabilidad de

ocurrencia del comportamiento futuro de esta variable. A partir de la ponderacion de estos dos

indicadores se procede a calcular el nivel de prioridad de la variable para la empresa.

Teniendo en cuenta las diferentes variables declaradas para cada uno de los factores,

identificar su probabilidad de ocurrencia e impacto de la variable sobre la empresa. Por Gltimo,

califique de 1 a 10 el nivel de prioridad, siendo 1 baja prioridad y 10 alta prioridad




Tabla 2. Analisis PESTEL
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Variables probabilidad de ocurrencia | impacto de la variable priorid
en el futuro sobre la empresa ad
Bajo Med | Alt | Bajo Me | Alt
(1) i0 0 (1) dio |o
@ [0 @ |0
FACTORES
POLITICOS
Apoyo del gobierno X X |3
local.
Legislacion actual enel | X X 2
marcado local.
Situacion del pais. X X |6
FACTORES
ECONOMICOS
Situacion economica X X |3
local
Nivel de ingresos X X 2
Fluctuacion de precio X X |6
Tasas de inflacion X X 19

FACTORES
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Variables probabilidad de ocurrencia | impacto de la variable priorid
en el futuro sobre la empresa ad
Bajo Med | Alt | Bajo Me | Alt
(1) i0 0 (1) dio |o
@ [0 @ |0
SOCIALES
Actitud asi el trabajo. X X 19
Tamafo y distribucion | X X 2
geogréfica de la
poblacion
Cambios en gustos y X X 1
preferencias
Cambios regionalesen | X X 1
gustos y preferencias
Incremento de indice de X X 4
desempleo
Accidentes en el trabajo X X 4
Politica salarial X X 6
FACTORES
TECNOLOGICOS
Madurez de las X X 19
tecnologias
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Variables probabilidad de ocurrencia | impacto de la variable priorid
en el futuro sobre la empresa ad
Bajo Med | Alt | Bajo Me | Alt
(1) i0 0 (1) dio |o
@ [0 @ |0
convencionales
Desarrollo de nuevos X X 19
mercados
Altos costos de X X 1
tecnologia
Facilidad de acceso a X X 19
tecnologia
Velocidad en el X X 19
desarrollo tecnoldgico
FACTORES
AMBIENTALES
Cambios climaticos X X 19
Responsabilidad social X X 4
Conservacion de la X X 19
energia
Control de la X X 6
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Variables probabilidad de ocurrencia | impacto de la variable priorid
en el futuro sobre la empresa ad
Bajo Med | Alt | Bajo Me | Alt
(1) io o |(D dio |o
@ [0 @ |0
contaminacion
Reciclaje X X 6
Cobertura de servicios X X 4
publicos
FACTORES
LEGALES
Ley de proteccién al X X 4
consumidor
Impuestos X X 19
Ley de proteccion X X 6
ambiental
FACTORES
COMPETITIVOS
Alianzas estratégicas X X 6
Nuevos competidores X X 4
Crecimiento del X X 19
mercado
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Variables probabilidad de ocurrencia | impacto de la variable priorid
en el futuro sobre la empresa ad
Bajo Med | Alt | Bajo Me | Alt
1) io 0 1) dio |o
@) |3 2 [
Apertura de nuevos X X |9
mercados
Valor agregado de la X X 19

compafiia

Fuente: elaboracion propia

Las variables que tienen como resultado un nivel de prioridad igual o mayor a 6 se considera

que son las variables externas de mayor influencia en la empresa, las cuales deben considerarse

como oportunidades y amenazas en la empresa Impresion Plotter 24-7.

FACTOR POLITICO

Este factor en general representa para la empresa una amenaza, debido a las diferentes

reformas o politicas nuevas que puedan surgir, las cuales pueden generar tensiones politicas y

economicas.

FACTOR ECONOMICO
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El crecimiento del sector es una oportunidad importante ya que le permitiria a la empresa
ampliar su portafolio de servicios y satisfacer las necesidades y expectativas de aquellos
segmentos. Sin embargo, las expectativas generales que se tengan frente a este factor dependen
de la situacion econdmica del pais que pueden llegar a constituir grandes amenazas por la
creacion de nuevos impuestos o la inflacion, asi mismo el incremento salarial afecta
negativamente a la empresa ya que podrian aumentar sus gastos.

FACTOR SOCIAL

En el entorno social se evidencia que con el incremento de inseguridad en el pais y el
desempleo son una amenaza, este Ultimo debido a que afecta el indice adquisitivo de las personas
y asi mismo repercute en la economia del pais.

FACTOR TECNOLOGICO

Se evidencia que en el factor tecnologia la empresa cuenta con un alto nivel de oportunidades,
debido a que se pueden observar diferentes herramientas que pueden servir para mejorar la
prestacion. Sin embargo, la empresa debe plantear estrategias para enfrentarse al alto nivel de

resistencia al cambio.

FACTOR COMPETITIVO

El entorno competitivo en el que se encuentra Impresion Plotter 24-7 hace de este uno de sus
principales factores que le brinda oportunidades, principalmente porque el mercado en el que se
encuentra esta en constante crecimiento, permitiendo asi expandirse a nuevos mercados haciendo

uso de la oportunidad alta de alianzas estratégicas. Por lo anterior, también se constituye una de
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las principales amenazas presentes en el factor competitivo que es el ingreso de nuevos
competidores.
FACTOR GEOGRAFICO

La ubicacion actual de la empresa hace que se tenga una oportunidad alta en el entorno, ya

gue se encuentra en un punto estratégico en cuanto a la ubicacion de sus clientes.

8.3 MATRIZ DE ANALISIS DE CRECIMIENTO - PARTICIPACION (BCG)

La matriz BCG, es una metodologia grafica que se emplea para el andlisis de crecimiento o
participacion en donde cada cuadrante se encuentra representado por un icono y el proposito es
ayudar en la toma de decisiones de la empresa en cuanto a que productos se deben invertir, dejar

de hacerlo, o simplemente desistir de la venta de ese producto.
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Figura 3. Matriz de analisis de crecimiento — participacion (Bcg)

Matriz BCG - Modelo Boston Consulting Group
Cuota de mercado relativa (competitividad empresa)

Alto

Baj% 1 calcio de 700%1000
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Bajo - oAl
A .
) i
nn L.}

Tasa de crecimiento del mercado

Liquidez @rubenmanez

Fuente: Modificado de

Nota: De acuerdo con la informacion suministrada por la administradora de la empresa
Impresion Plotter 24-7, se determiné cada producto en su respectivo cuadrante.

Se encuentra en el cuadrante “estrella”, el papel bond de 700 mm * 1000 y papel bond de
1400 * 1000mm, ya que sus ventas tuvieron un crecimiento significativo del 89,29% y 31,78%
respectivamente y se necesita de inversion para que sigan creciendo, en el cuadrante
“interrogante”, papel calcio de 700*1000mm las cuales no se sabe cual sera su evolucion en el
tiempo, pues tiene mercado con rapido crecimiento pero con baja participacion; en el cuadrante
“vaca”, se ubica la papel opalina de 1000*700mm, ya que es el papel mas vendida en el mercado
y por ultimo el cuadrante “perro” donde se encuentran el papel lino de 700*1000mm, ya que sus

ventas no son significativas y tienen bajo crecimiento en el mercado.
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8.4 ANALISIS DEL SECTOR

8.4.1 Analisis de las 5 fuerzas competitivas de porter

A. Clientes y poder de negociacion de los clientes: (F1)

Los clientes son una fuerza importante a tener en cuenta por parte de la Empresa Plotter 24-7.
A parte de satisfacer necesidades es necesario hacerlo con el mejor precio posible y con unas
condiciones atractivas para el consumidor. El sector de las artes graficas presenta una guerra de
precios entre las empresas competidoras, debido a la obtencion de precios no muy altos. A pesar
de que la impresion de papel es un producto con un precio bajo, los consumidores lo analizan al
detalle hasta el punto de comparar y elegir aquella empresa que le ofrezca un coste menor,
aunque la diferencia de precios no sea muy elevada.

Algunos de los factores que influyen en el poder de los clientes son:
Bajos costos de cambio

Trata la facilidad que tienen los clientes en cambiar de servicio por cualquier motivo, ya que
ofrecen productos similares.
Amenaza competitiva del comprador

El consumidor consigue satisfacer su necesidad por si mismo sin necesidad de intermediarios.

Considerando estos factores se puede considerar que el poder de negociacion de los clientes es
elevado, ya que ejercen una presion importante sobre calidad y precio.
B. Proveedores y poder de negociacion de los proveedores: (F2)

Existiendo una gran cantidad de proveedores de artes graficas la capacidad de negociacion

para la empresa Impresion Plotter 24-7 es buena, puesto que hay una sobre oferta, lo que genera
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eficiencia en el cumplimiento de las caracteristicas exigidas por el mercado, ante la capacidad
del comprador de encontrar facilmente un proveedor que satisfaga en el precio del mercado para
cada una de las segmentaciones del sector. Lo cual ha conducido a que la empresa Impresion
Plotter 24-7 en el sector sea asociada a servicios de buena calidad ante un mercado oferente y
exigente.

Amenaza de nuevos competidores (F3)

La posible amenaza en el sector es la entrada de nuevas empresas ya que provoca un entorno
de mayor competitividad que afecta significativamente a la Empresa Impresion Plotter 24-7, por
la existencia de empresas que ofrecen los mismos servicios. Las causas de esta gran rivalidad se
deben principalmente la versatilidad a la hora de ejecutar los trabajos que permite a empresas de
diferente tamafio participar en el mismo mercado y la competencia directa en materia de precios.
Amenaza de productos sustitutos (F4):

Actualmente en la ciudad de Popayan los productos sustitutivos son aquellos que reemplazan
al producto ofrecido por la empresa Impresion Plotter 24-7, ya que poseen unas caracteristicas y
funcionalidades similares dentro del mercado y que satisface las necesidades exigidas por el
consumidor. Esta situacion perjudica el volumen de ventas y precios, ya que la aparicion de
nuevas alternativas provoca alteraciones sobre €stos.

Como se ha comentado anteriormente, los avances tecnologicos y la aceleracion de la era
digital, han propiciado la aparicion de medios electronicos que pueden sustituir a la actividad de
la impresion.

Algun ejemplo de estos medios es la nube. Esta plataforma permite almacenar grandes

cantidades de documentos sin la necesidad de imprimirlos, por lo que en cualquier momento
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puedes disponer de ellos, La necesidad de los consumidores de imprimir documentos queda en
un segundo plano para aquellas situaciones de fuerza mayor en la que si que necesitan tener el
archivo impreso, La circunstancia que consigue esto es la facilidad de acceso a internet y la
permanente conexion que tienen los usuarios para utilizar sus documentos, permitiendo que no se
necesite imprimir la informacion requerida puesto que esta disponible inmediatamente en la red,
a pesar de que no existe un producto como tal que sustituya al papel, los medios electronicos si
pueden sustituirlo.

C. Rivalidad entre los competidores existentes (F5)

Dentro del mercado de la impresion podemos encontrar a los rivales competitivos que ofrecen
los mismos productos para los mismos clientes y con unos procesos muy similares.

La situacion del sector con alta amenaza de entrada de nuevos competidores, una amenaza de
productos sustitutivos, y el poder de proveedores y clientes bastante alto, indica que existe una
gran rivalidad entre los integrantes del sector.

Tras realizar el anélisis interno mediante el modelo de las cinco fuerzas de Porter se puede
afirmar que nos encontramos en un sector con alta rivalidad competitiva. Aunque La empresa
impresion Plotter 24-7 tiene la capacidad de suplir la demanda existente, debe crear estrategias
para tener nuevos clientes a través de una gestion de mercado. La empresa presenta
oportunidades para que sean aprovechadas y se tenga la suficiente confianza como para poder

competir con las demas empresas.
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8.5 ANALISIS DE HERRAMIENTAS

Para el desarrollo de esta practica empresarial y la realizacion del diagnostico se aplicaron dos
herramientas, estas fueron: encuestas, entrevistas; lo que permitié el desarrollo de las matrices
DOFA, EFE y EFI, en el mes de octubre del 2019.

De acuerdo con las herramientas efectuadas se obtuvieron una serie de resultados, los cuales

se evidencian a continuacion:



50

8.5.1 Ficha técnica de la encuesta de clientes de la empresa impresion plotter 24-7
Tabla 3. Ficha técnica de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Impresion Plotter 24-7
Realizada por: Paola Andrea Ordofiez Paz y Sayi Nulbani

Quifionez Hoyos

Tipo de muestra: Muestreo

Grupo objetivo: Clientes de la empresa Impresion Plotter 24-7.
Tamario de la poblacion: 60 clientes de la organizacion.

Técnica de recoleccion de Encuestas telefonicas y WhatsApp.

datos:

Area/cubrimiento: 60clientes de la ciudad de Popayan

Temas a los que se refiere: Percepcion general de la empresa.

Fecha realizacion trabajo Septiembre del 2019.

de campo:

Fuente: Elaboracion propia
Reporte de la encuesta N° 1: clientes de la empresa

En el mes de septiembre y octubre se realizé una encuesta a los clientes, de la empresa
Impresion Plotter 24-7, la cual consta con de 7 preguntas a una poblacion total de 60 personas,
donde se obtuvo los resultados relacionados en el anexo A y B se determino que: los clientes
utilizan los servicios de la empresa Impresion Plotter 24-7, cuanto cdmo valora en general la
presentacion del servicio ofrecido, la cual se debe ir mejorando a través del tiempo para fidelizar
a los clientes. Por otro lado, las personas manifiestan que el cumplimiento, la calidad de los

servicios ofrecidos son excelentes.
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De igual manera, la buena atencion al cliente y el servicio de 24 horas que ofrece es el factor
mas reconocido por los clientes a la hora de adquirir un servicio a los clientes y asi mismo seguir
fidelizando a los clientes.

El 100% de la poblacién encuestada, da a conocer que recomendarian a la empresa Impresion
Plotter 24-7, a més usuarios para que adquieran los servicios, se puede evidenciar que la atencion
al cliente, la calidad y los precios ha sido un factor de gran diferenciacion frente a los

competidores.
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FICHA TECNICA DE LA ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA

IMPRESION PLOTTER 24-7

Tabla 4: ficha técnica de la entrevista al gerente de la empresa impresion plotter 24-7

Realizada por

Paola Andrea Ordofiez Paz y Sayi Nulbani

Quifionez Hoyos

Tipo de muestra:

Muestreo

Grupo objetivo:

Gerente empresa Impresion Plotter 24-7

Tamafo de la poblacion:

Gerente de la organizacion.

Técnica de recoleccion de

datos:

entrevista personal

Area/cubrimiento:

Gerente

Temas a los que se refiere:

Fecha realizacion trabajo

de campo:

Percepcion general de la empresa.

Octubre del 2019.

Fuente: elaboracion propia (La entrevista la respondio el gerente de la empresa)

Reporte de entrevista

Entrevista realizada al sefior Diego Andrés Mufioz Fernandez, gerente de la empresa

Impresion Plotter 24-7, quien nos habla sobre el manejo que se esta llevando a cabo en cuanto a

la planeacion estratégica al interior de la empresa, manifestando tanto aspectos positivos y

negativos, la entrevista fue realizada de forma escrita, verbal. Ver anexo C.

Empresa: Impresion Plotter 24-7




53

Estudiante (s): Paola Andrea Ordofiez Paz y Sayi Nulbani Quifionez Hoyos

Fecha: 26 septiembre 2019

AREA: GERENCIA

En la entrevista se evidencio la capacidad directiva de la Empresa Plotter 24-7, donde posee
como fortalezas la calidad y fuerza de los servicios, manejando bajos costos, brindando servicios
que le garantiza la lealtad y satisfaccion de los clientes en la categoria alta y en fortalezas de
categoria baja encontramos evaluacion y prondstico del medio, la agresividad para manejar la
competencia y el sistema de toma de decisiones, igualmente posee debilidades en categoria alta
la flexibilidad de la estructura organizacional, falta de comunicacion y control gerencial, esto
debido a que no hay una buena coordinacion entre la gerencia y el nivel operativo, situacion que
se puede evidenciar porque no se cuenta con un organigrama actual.

Al analizar observar los resultados de la entrevista podemos ver que la empresa no se ha
esforzado en crear un plan estratégico, el cual se hace necesario para el cumplimiento de
objetivos de crecimiento y sostenibilidad y poder ser socializarlo a todos los niveles jerarquicos
y areas funcionales para asi lograr que todos integren los objetivos personales a los objetivos
corporativos de la empresa.

AREA: CONTABILIDAD Y FINANZAS

El analisis de la capacidad financiera de la empresa muestra como la falta de un plan de
mercadeo bien fundamentado ya que es necesario para llevar a la empresa a un nivel mas
competitivo en su sector. A pesar de ser una empresa consolidada en el mercado con experiencia,
tiene una debilidad de categoria alta en la habilidad para competir con los precios de los

servicios, esto debido a la existencia de muchas empresas dedicadas al mismo objeto social. Por
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ultimo cabe resaltar que en la parte financiera la empresa se ha negado a entregar este tipo de
informacion por considerar que se trata de informacion confidencial, por esta razon no se
profundiza en el diagnostico financiero.

AREA: MERCADEO

Con base en la entrevista el conocimiento del mercado de la empresa Plotter 24-7., muestra
que posee como fortaleza de categoria alta las habilidades técnicas y de servicios, esto debido a
que tiene una amplia trayectoria en la prestacion de servicios de impresiones. Ademas, tiene la
capacidad de innovacidn derivada de su amplia habilidad técnica, nivel de tecnologia utilizada en
servicios y aplicacion de tecnologia. Sin embargo, posee como debilidades la fuerza de procesos,
flexibilidad de la produccién y la coordinacion e integracion con otras areas, debido a que no hay
claridad entre los colaboradores de las funciones que deben desempefiar.

En general podemos decir que Plotter 24-7, necesita realizar un proceso de reajuste en la
distribucion de las 4reas funcionales acuerdo a la secuencia logica de la presente investigacion,
esto con el propdsito de que la empresa logre una mayor especializacion, eficiencia y
productividad que permitan una mejora en la coordinacion entre las areas, delimitacion de las

funciones, responsabilidades y el grado de autoridad de los funcionarios de las mismas.

8.6 MATRIZ DOFA
Mediante la matriz DOFA se realizara un diagnostico organizacional que permitird conocer
las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades de la organizacion con respecto al entorno;

y asi adoptar las estrategias necesarias para superar los principales problemas que registre.
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MATRIZ DOFA IMPRESION PLOTTER 24-7

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Mayor garantia en las

impresiones

Diversas actividades a
cargo de una sola

persona

La empresa cuenta con recursos
propios suficientes para su

funcionamiento

Pocos convenios con

entidades.

Capacidad de endeudamiento

Portafolio de productos y

servicios ilimitado

Gran aceptacion del servicio por

parte de la clientela

No se tiene estrategias
para conseguir o retener

clientes

La empresa no tiene

organizacion estratégica

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Alta concentracion de clientes

Aumentar incentivos para
empleados que generen

cumplimiento en ventas.

Establecer alianzas de
servicio con otras
empresas que permitan al
Cliente obtener mejores

beneficios en los
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MATRIZ DOFA IMPRESION PLOTTER 24-7

productos que adquiere.

Alta Demanda de clientes

Fortalecer la confianza de los

Clientes actuales.( Descuento)

Implementar politicas y
estrategias que permitan
la fidelizacion de los

clientes

canales de comunicacion

Mediante el uso de lineas
crediticias, alianzas estratégicas
lograr expandirse en un futuro a

otras partes del mercado.

Crear convenios con mas
proveedores y entidades

financieras que permitan
ampliar el mercado y asi

mismo crecer en ventas.

Facilidades para la adquisicion

de apalancamiento financiero

Crear una posicion de marca por
medio de inversiones en

promocion y publicidad.

Penetracién de nuevos mercados

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA
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MATRIZ DOFA IMPRESION PLOTTER 24-7

Entrada de nuevos competidores,

competencia agresiva

Crear una cultura de

mejoramiento continuo en todos

los procesos haciendo énfasis en

la calidad y al mismo tiempo

obteniendo una disminucién de

precios para captar mas clientes y

contrarrestar la competencia.

Garantizar un excelente
servicio al Cliente
ofreciendo
acompariamiento de los

productos adquiridos

Dependencia de proveedores

Lograr el reconocimiento de la
marca a travées de campafias
publicitarias, disefiar nuevos

productos.

Disefiar campafas
publicitarias en los
medios de comunicacion
(pagina web, Facebook,

WhatsApp)

Tecnologia digital que puede
cubrir el mercado de las artes

graficas con los avances

tecnoldgicos incorporados en las

maquinas impresoras.

Investigar nuevos proveedores
que ofrezcan caracteristicas
iguales/o similares de materia

prima.

Diferenciar la
comercializacion del
producto con ideas
innovadoras, con el fin
posicionar la empresa en

el mercado.

Garantizar el servicio post venta.

Garantizar un excelente

servicio al Cliente
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MATRIZ DOFA IMPRESION PLOTTER 24-7

ofreciendo
acompariamiento de los

productos adquiridos

Realizar campafias de
sensibilizacion sobre el uso del

reciclaje adecuado.

Fuente: Elaboracion propia
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8.7 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)
La matriz EFI sirve de instrumento para formular estrategias resumir y evaluar las fortalezas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de la empresa Impresion Plotter 24-

Tabla 5. MATRIZ EFI1

Matriz EFI
FACTORES INTERNOS CLAVES PESO |VALOR |PONDERACION
FORTALEZAS
Capacidad de endeudamiento 0,09 4 0,28
Calidad de servicio 0,10 4 0,40
Poder de negociacion de clientes 0,08 4 0,28
Buen uso de medios de publicidad 0,09 4 0,16

La empresa cuenta con recursos propios suficientes

para su funcionamiento. 0,10 3 0,15
Mayor garantia en las impresiones 0,10 3 0,20
Subtotal: 0.56

DEBILIDADES

Diversas actividades a cargo de una sola persona 0,09 2 0,11

No se tiene estrategias para conseguir o retener

clientes 0.10 4 0.12

Portafolio de productos y servicios ilimitado 0.07 2 0.13

Pérdida de clientes debido a el posicionamiento de | 0,06 2 0,10
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Matriz EFI
FACTORES INTERNOS CLAVES PESO |VALOR |PONDERACION
las diferentes empresa
La empresa no tiene organizacion estratégica 0.07 4 0.12

No se tiene estrategias para conseguir o retener

clientes 0,05 1 0,10
Subtotal: 0,44
1,00 2,15

Fuente: elaboracion propia

Nota: La escala de valoracion se determino por la informacion suministrada por la
administradora de la empresa Impresion Plotter 24-7.

Se asigna un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada uno de
los factores. El peso que tiene cada factor indica la importancia relativa del mismo para alcanzar
el éxito de la empresa. Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o una
debilidad interna, los factores que se consideren que tienen gran influencia en el desempefio de la
organizacion deben llevar los pesos més altos y es asi como el total de todos los pesos debe de
sumar 1.0.

Por otra parte, a las fortalezas se les asigno una calificacion entre 3 y 4, indicando que 3 es
una fuerza menor y 4 una fuerza mayor; y a las debilidades calificaciones de 1y 2, siendo estas

debilidades mayores y menores.
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Segun la matriz EFI podemos detectar algunos problemas dentro de la Empresa Plotter 24-7
ya que en su puntuacion total tiene menos de 2.5, lo que indica que tiene debilidades que hay que
superar, problemas que hay que corregir y fortalezas que hay que mejorar.

El mayor problema que enfrenta es que no posee estrategias para conseguir o retener clientes,
debido a que no se ofrece el amplio portafolio de servicios que tienen otras organizaciones, pero
son cosas que se esperan corregir mediante el plan estratégico que se planteara.

(Planeacionestrategica, 2009)

8.8 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)
La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite obtener informacién
econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,

tecnoldgica y competitiva del entorno externo de la empresa Impresion Plotter 24-7.



Tabla 6. Matriz EFE
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Matriz EFE

FACTORES EXTERNOS CLAVES PESO |VALOR ([(PONDERACION
OPORTUNIDADES

Alta Concentracion de clientes 0,18 |4 0,45
Alta Demanda de clientes 0,12 3 0,22
Canales de comunicacion con clientes y proveedores  [0,15 4 0,20
Penetracion de nuevos mercados 0,12 2 0,18
Subtotal: 0,57

AMENAZAS

Dependencia de proveedores 0,09 3 0,27
Entrada de nuevos competidores, competencia

agresiva. 0,08 3 0,24
Incapacidades laborales 0.05 2 0.06
Productos sustitutos o0 complementarios en papeleria 0,06 3 0,15
Bloqueos de la via Cali — Popayan para la entrega de

suministros. 0,07 3 0,04
Clima de la ciudad de Popayan. 0,08 3 0,03
Subtotal: 0,43

Total: 1,00 2,11

Fuente: Elaboracion propia
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Nota: La escala de valoracion se determiné por la informacion suministrada por la
administradora de la empresa Impresion Plotter 24-7.

Las calificaciones que se le dan a la matriz EFE, indican el grado de eficacia con que las
estrategias de la empresa responden a cada factor, donde 4 es superior, 3 esta por arriba de la
media, 2 es la media y 1 es mala.

Con la matriz EFE podemos darnos cuenta, de que la empresa plotter 24-7 tiene grandes
amenazas, de las cuales se tiene que disminuir el riesgo que representa hasta que desaparezcan
por completo y que ademas tiene grandes oportunidades que puede aprovechar mejorar todas sus
areas, el mayor problema con gue se enfrenta es la fuerte competencia que hay en la ciudad, se
puede apreciar que tiene grandes oportunidades de crear alianzas con otras organizaciones con el

fin de brindar servicios eficientes y eficaces. (Planeacionestrategica. 2009)

8.9 PLAN DE ACCION O INTERVENCION
A continuacion, se refleja la propuesta para la empresa Impresion Plotter 24-7, basada en la
informacidn obtenida en las encuestas, entrevista dicha informacidn se encuentra soportada en el

diagnostico del trabajo.

8.9.1 Lineas estratégicas de la empresa impresion plotter 24-7

Lineas estratégicas de procesos: En la matriz DOFA se evidencia como debilidad en la
organizacion no contar con una proyeccion de corto, mediano y largo plazo, por lo cual se
efectlian estrategias, procesos y procedimientos que aporten un valor concreto a la empresa
Impresion Plotter 24-7. el logotipo va de anexo D. el portafolio de servicios va como anexo E,

las imagenes que se realizd una fanpage va como anexo F.



Tabla 7. Linea estratégica de procesos

LINEA ESTRATEGICA DE PROCESOS
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OBJETIVO

Analizar el desempefio de la situacion actual de la empresa en el presente

afo, para determinar el componente estratégico de la organizacion.

ESTRATEGIA: Realizar un estudio de entornos e involucrados de la organizacion.

ACTIVIDAD RESPONSABLE | TIEMPO | INDICADOR | PRESUPUESTO
Evaluar las fuerzas Numero de

econdmicas, sociales, Directivos 2 Meses fuerzas externas $0
gubernamentales, encontradas que
tecnoldgicas; asi como benefician o

a la competencia, perjudiquen a la

clientes. empresa

Evaluar los recursos

con que cuenta la Directivos 2 meses Documentacion $0
empresa, ya sean del andlisis de

financieros, humanos, los recursos de

materiales, la empresa.

tecnologicos.

Realizar un portafolio

de servicios para le Pasantes 2 dias Documentacion $0

empresa Impresion

Plotter 24-7

de la empresa
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Realizar un fanpage
en Facebook, para que

nuestros clientes estén

actualizados de Pasantes 1 semana | Informacion de $0
nuestros descuentos y la empresa

las publicaciones.

Realizar un logotipo

llamativo para la Pasantes 2 semanas

empresa.

Fuente: Elaboracion propia

8.9.2 Linea estratégica de gestion humana

Los colaboradores son parte fundamental para el funcionamiento de la empresa. La entrevista

realizada al gerente de la empresa se da la necesidad de que estos conozcan las metas y objetivos

tanto del cargo como de la empresa y consigo se pueda contribuir y mejorar la productividad.

Tabla 8. Linea estratégica de gestion humana

ESTRATEGIA DE GESTION HUMANA

OBJETIVO Aumentar la productividad de los colaboradores de la empresa

ESTRATEGIA: Medir y administra el desempeiio de los colaboradores, para alcanzar el




ESTRATEGIA DE GESTION HUMANA
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éxito personal y organizacional.

ACTIVIDAD RESPONSABLE | TIEMPO INDICADOR PRESUPUESTO
Evaluar el grado

de cumplimiento Area de talento 6 meses Objetivos $0
de los objetivos de | humano cumplidos/objeti
manera individual. vos establecidos.
Determinar y

analizar el estado | Area de talento 1 afio Numero de $0
de la satisfaccion humano aspectos

laboral de los negativos/numer
trabajados para o total de

encontrar aspectos aspectos

que puedan
entorpecer la
obtencion de los
resultados

programados.

Fuente: Elaboracion propia
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8.10 ACTIVIDADES, METAS, INDICADORES, TIEMPOS, RESPONSABLES Y

PRESUPUESTO

8.10.1 Herramienta de gestion de la linea estratégica de procesos

Tabla 9. Herramienta de gestion de la linea estratégica de procesos
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PROCESOS

Linea estratégica de procesos

afio, para determinar el componente estratégico de la organizacion.

Realizar un estudio de entornos e involucrados de la organizacion.

Evaluar las
fuerzas
economicas,
sociales,
gubernamental
es,
tecnologicas;
asi como a la
competencia,
clientes y

proveedores.

Numero de
fuerzas
externas
encontradas
que
benefician o
perjudiquen a

la empresa.

mese

fuerzas
identificad
as que
influyen en
la
organizaci
on en cada
ambito
actualment
e-fuerzas
identificad
asenel
anterior

ano

Unidades

Identificar el estado actual de la empresa

Directivos
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Evaluar los

recursos con

Analisis

realizados

de los

recursos de

que cuenta la | Documentaci

la empresa
empresa, ya o6n del 2

en el afio
sean analisis de los | mese

actual-
financieros, recursos de la |s

analisis de
humanos, empresa

los
materiales,

recursos
tecnologicos.

del afio

anterior.
Realizar Numero de
proyecciones | proyecciones
de largo plazo |de largo plazo

5 Conteo de
de acuerdo a realizadas a
mese

los aspectos
encontrados en
dichas

evaluaciones.

partir de las

evaluaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10. Herramienta de gestion de la linea estratégica de gestion humana

Evaluar el
) grado de Objetivos 6
] cumplimiento | cumplidos/objetiv | mese §
*
de los os establecidos s| T
Aumentar la 'E 2z
objetivos de = fg
productivida -§ g
manera = 2
d de los 3 S
§ individual. @ @
colaborador g % %
% — | Determinary | Numero de I g s £
g |esdela g = |® |8 |¢g
2 'S analizar el aspectos afio | 8 £ g‘ =
§ |empresa = Z 2 2 %
iz gn estado de la negativos/nimero ':3 ~ - RS
O |incentivarlos © g o s
satisfaccion total de aspectos = £ Z
con ] o g
laboral de los 'g S
bonificacion = i
trabajados para = £
es % g
encontrar kS
3
aspectos que 5}
2

puedan

entorpecer la




obtencion de

los resultados

programados.

Tomar las Medidas 2
medidas correctivas/ total | afos
correctivas de medidas.
relacionadas

con los planes
puestos en
practica,
determinando
nuevas
acciones o
consolidando

las existentes.
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Tabla 11. Herramienta de presupuestod
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PLAN DE ACCION

Realizar un seguimiento

mensual segun el caso en la

ejecucion del plan

OBJET IVO SEGUIMIE | COSTO DE
ACTIVID | RESPONSA | TIEM | INDICA
ESTRATE NTOY |IMPLEMENTA
AD BLE PO DOR )
GICO CONTROL CION
Realizar Detectar
visitas a las oportunida
Prospeccion |empresas des de
de clientes | del sector 15 |negocio
Mensual
como socializand Dias |con
empresas y |oel GERENTE empresas
instituciones | portafolio PLOTTER e
con las que |de servicio 24-7 institucion $150,000
se pueda Enviar es
empezar a propuestas publicas y
realizar y privadas
negociacione | cotizacione 1 Dia [enun80% | Mensual
S s para los GERENTE para el
proyectos PLOTTER segundo
en curso de 24-7 semestre $50,000
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PLAN DE ACCION

Realizar un seguimiento

mensual segun el caso en la

ejecucion del plan

OBJET IVO SEGUIMIE | COSTO DE
ACTIVID | RESPONSA | TIEM | INDICA
ESTRATE NTOY IMPLEMENTA
AD BLE PO DOR )
GICO CONTROL CION
las del afio
empresas 2020.
contactadas
Implementa Selecciona
cién de la rlos
pagina medios
Determinar |WEBYy publicitari
8
cuales son participacid 0s, que Mensual
Horas
los medios |[nen ayuden a
publicitarios |paginasde | GERENTE la
gue mas anuncio PLOTTER recordacio
favorecen a | publicitario 24-7 nde la $350,000
laempresa |Participacié empresa
nen GERENTE en un 90%
1 Hora Mensual
eventos del | PLOTTER de los
sector 24-7 posibles $70,000
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PLAN DE ACCION

Realizar un seguimiento

mensual segun el caso en la

ejecucion del plan

OBJET IVO SEGUIMIE | COSTO DE
ACTIVID | RESPONSA | TIEM | INDICA
ESTRATE NTOY |IMPLEMENTA
AD BLE PO DOR )
GICO CONTROL CION
Entrega a clientes.
los clientes
de material
POP que
1 Dia Mensual
facilite la
recordacion | GERENTE
de la PLOTTER
empresa. 24-7 $200,000
Estudiar el Elegir la
medio mejor
Medir el publicitario opcion
1 Dia Mensual
costode la | que mas GERENTE publicitari
inversion favorecea | PLOTTER aque
publicitaria | la empresa 24-7 ayude a la $50,000
Seleccionar | GERENTE introducci
1 Hora Mensual
el medio PLOTTER on de la $50,000
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PLAN DE ACCION

Realizar un seguimiento

mensual segun el caso en la

ejecucion del plan

OBJET IVO SEGUIMIE | COSTO DE
ACTIVID | RESPONSA | TIEM | INDICA
ESTRATE NTOY IMPLEMENTA
AD BLE PO DOR )
GICO CONTROL CION
publicitario 24-7 empresa
de mayor en el
impacto. mercado
mediante
la
recordacio
n.
A través Lograr
del 100% la
respaldo de confianza
materia GERENTE a traves de
prima de PLOTTER | 1 Hora |los Mensual
calidad 24-7 servicios
Fortalecer la | mostrar a brindados
confianza de |los clientes por Plotter
los Clientes | que pueden 24-7 $80,000




77

PLAN DE ACCION

Realizar un seguimiento

mensual segun el caso en la

ejecucion del plan

OBJET IVO SEGUIMIE COSTO DE

ACTIVID | RESPONSA | TIEM | INDICA

ESTRATE NTOY IMPLEMENTA

AD BLE PO DOR )
GICO CONTROL CION

tomar los
servicios
con plena
confianza
Seguir
garantizand | GERENTE
o los PLOTTER |1 Hora
trabajos a 24-7

Confianza |los clientes $20,000

TOTAL $1.420,000

Fuente:Elaboracion Propia. (Informacion tomada y analizada con el gerente de PLOTTER 24-7)




9 CONCLUSIONES
Impresion Plotter 24-7 es una empresa con una posicion fuerte, pero débil estratégicamente,
dado que la administracion se estaba manejando de una manera de gestion empirica, y no se
estaban creando las estrategias necesarias que permitieran sacar provecho a las oportunidades

que el entorno le brinda, por otro lado, estrategias que minimizan el impacto de las amenazas.
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La implementacidn de un plan estratégico permitira el fortalecimiento de las actividades de la

empresa y a la generacion de ventajas competitivas, lo cual genera beneficios y aportes
importantes para la organizacion, tales como: acceso a proyectos de desarrollo empresarial,
Acceso a créditos y otros servicios financieros, orientacion y acompafiamiento en la
implementacidn de nuevas herramientas de gestion de pymes, formacidn y capacitacion en
gestion formal de pymes.

El plan estratégico brinda a Impresién Plotter 24-7 una herramienta esencial para la toma de
decisiones, con respecto a los factores que se identifican a través de la aplicacion de las
diferentes matrices.

El desarrollo de esta propuesta de plan estratégico cont6 con participacion directa de la alta

gerencia de la organizacién, lo que hace evidente el compromiso y la importancia de una
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herramienta para ser mas competitivo y estar a la vanguardia de los cambios del mercado.
Ademas de demostrar que Impresion Plotter 24-7 es una empresa abierta al cambio lo que

supone una rapida adaptacion a los mismos.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia, dar a conocer a todos los colaboradores la plataforma filosoéfica,
con el proposito de que se trabaje por un objetivo en comdn entre todos los integrantes de la
organizacion y se fomente un sentido de pertenencia con la empresa.

Implementar las actividades planteadas en el plan de accién con el objetivo de que se cumpla
a cabalidad el plan estratégico de la empresa Impresion Plotter 24-7.

En caso de llevar a cabo las propuestas aqui planteadas, se recomienda a la gerencia establecer
evaluaciones periddicas del cumplimiento de dichos objetivos, con el propdsito de obtener
retroalimentacion, que servira para la toma de decisiones futuras.

La plataforma estratégica cuenta con un alcance determinado, generalmente 5 afios, tiempo
durante el cual se deberan encaminar las acciones al cumplimiento de los objetivos propuestos,
una vez terminado dicho lapso de tiempo se recomienda plantear nuevos objetivos, cuando estos

se hayan cumplido, o, reevaluaciones o modificaciones en caso de que no.
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GLOSARIO
ESTRATEGIA: Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para
lograr un determinado fin.
INEXISTENCIA: Que no hay o existe algo.
FALENCIAS: Error que comete una persona al afirmar algo.
INVESTIGACION EXPLORATORIA: Son las investigaciones que pretenden darnos
una vision general, de tipo aproximativo, respecto a una determinada realidad. Este tipo
de investigacion se realiza especialmente cuando el tema elegido ha sido poco explorado
y reconocido, y cuando mas aun, sobre él, es dificil formular hipotesis precisas o de cierta
generalidad.
PLANEACION: Es la accion de la elaboracion de estrategias que permiten alcanzar una
meta ya establecida.
PLANEACION ESTRATEGICA: se puede definir como el arte y ciencia de formular,
implantar y evaluar decisiones internacionales que permitan a la organizacion llevar a
cabo sus objetivos.

PROCESOS: Conjunto de fases sucesivas de un fendmeno o hecho complejo
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IMPRESION PLOTTER 24 -

ANEXOS
Anexo 1. Formato de encuesta para los clientes
Somos estudiantes de la Institucion Universitaria Colegio Mayor del Cauca, hacemos parte de
la practica empresarial denominada " disefio del plan estratégico de la empresa Impresion

Plotter 24-7". La informacién suministrada es de caracter confidencial.

1. ¢Utiliza los servicios de la empresa impresion plotter 24-7?

(st ()NO

2. ¢Con que frecuencia utiliza los servicios prestados por Plotter 247?

() Todos los dias () En promedio, 3 veces por semana () Una vez a la semana = Una

vez al mes.

3. ¢Cbmo valora en general la prestacion del servicio ofrecido por la empresa
impresion Plotter 2477

() excelente () Bueno () Malo () Muy malo



84

. ¢Cuéando va a comprar productos de papeleria ¢ Qué es lo mas importante para
usted?

() Material () precio () calidad () marca () otro cual

. ¢En qué horario le gustaria que estuvieran dispuestos los servicios

()6amalOpm ()6amab6pm ()5amallpm ()24 horas

. ¢De acuerdo a su experiencia con el servicio, recomendaria usted a Plotter 247 a
otras personas?

(st ()NO

El trato y amabilidad recibido por parte del personal de Plotter 247 ha sido:

() Excelente () Bueno () Malo () Pésimo
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Anexo 2. Tabulacion de la encuesta para clientes
TABULACION DE ENCUESTAS PARA LOS CLIENTES DE IMPRESION PLOTTER
24-7

1 ¢Utiliza los servicios de la empresa impresion plotter 24-7?

OPCIONES TOTAL
Si 60
NO 0

utiliza los servicios dela empresa Impresion
Plotter 24-7

70
60
50
40
30
20

10
Graéfico 1: medio por el cual utiliza los servicios
INTERPRETACION
El 100% de las personas encuestadas, respondieron que utiliza los servicios de la empresa
Impresion Plotter 24-7, Se puede ver que en la empresa los trabajadores se encuentran

capacitados y ofrecen un buen servicio al cliente.
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2 ¢Con que frecuencia utiliza los servicios prestados por Plotter 247?

OPCIONES TOTAL
Todos los dias 15
En promedio, 3 veces por semana 38
Una vez a la semana 2
Una vez al mes S

con que frecuencia utiliza los servicios prestados
por la empresa Impresion Plotter 24-7

40 57%
35
30

25
34%

15
0
: — ]

Todos los dias En promedio, 3 veces Unavez a la semana Una vez al mes
por semana

3]

Gréafico 2: con que frecuencia utiliza los servicios
INTERPRETACION:

Se puede observar que el 57% clientes encuestados en la organizacién, 38 personas
manifiestan que en promedio va 3 veces al dia, con un 34% equivalente a 15 personas
respondieron que van todos los dias, con un 6% equivalente a 5 personas va una vez al mes y un

3% equivalente a 2 personas va una a la semana a adquiri los servicios de Impresion Plotter 24-7.
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3 ¢Cdmo valora en general la prestacion del servicio ofrecido por la empresa impresion

Plotter 2477

OPCIONES TOTAL
Excelente 41
Bueno 19
Malo 0
Muy malo 0

45
40
35
30
25
20
15
10

%]

como valora en general la prestacion del servicio
ofrecido por la empresa Impresion Plotter 24-7

Excelente Bueno Malo Muy malo

Gréafico 3: prestacion de servicio

INTERPRETACION

El 79% de las personas encuestadas manifestaron que los servicios prestados por la

organizacion son excelentes, el 21% restante respondié que son solo son buenos.




4. ¢Cuando va a comprar productos en Impresion Plotter 24-7 ;Qué es lo mas

importante para usted?

88

OPCIONES TOTAL
Material 18
Precio 25
Calidad 17
Marca 0
Otro cual 0

30

25

20

15

10

[

cuando va a comprar en Impresion Plotter 24-7
éque es lo mas importante para usted?

material precio calidad marca otro cual

Gréafico 4: importante para usted a la hora de comprar

INTERPRETACION

De las 60 personas encuestadas, 25 personas contestaron que el factor de decision para

comprar es el precio ya que es muy asequible al cliente, 18 personas manifestaron que realizan la

comprar por el material que se tiene en la empresa y 17 personas manifiestan es por la calidad.
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5. ¢En qué horario le gustaria que estuvieran dispuestos los servicios?

OPCIONES TOTAL
6am a 10pm 10
6am a 6 pm 0
S5ama 11pm 0
24 horas 50

60

50

40

30

20

10

en que horario le gustaria que estuvieran
dispuestos los ervicios

6ama10pm 6am a 6 pm 5am a 11pm 24 horas

Grafico 5: horario de atencion

INTERPRETACION

El 90% de las personas encuestadas manifiestan que la empresa Impresion Plotter 24-7, los

horarios de atencidn deben ser de 24 horas, y el restante dice que un horario de 6am a 10pm.
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6. ¢De acuerdo a su experiencia con el servicio, recomendaria usted a la empresa

Impresion Plotter 24-7 a otras personas?

OPCIONES TOTAL

Si 60

NO 0

de acuerdo a su experienciacon el servicio,
recomendaria usted a la empresa Impresion
Plotter 24-7

70
60
50
40
30
20
10

| NO

Gréfico 6: recomendaria a la empresa
INTERPRETACION

De los 60 clientes encuestados en la organizacion, con un 100% manifiesta que si
recomendaria la empresa Impresién Plotter 24-7, por que trabajan con muy buena calidad, y
también la atencidn al cliente ha sido un factor de gran diferencia frente a los competidores
7. El trato y amabilidad recibido por parte del personal de la empresa Impresion Plotter

24-7 ha sido




OPCIONES TOTAL
Excelente 49
Bueno 11
Malo 0
Muy malo 0

el trato y amabilida recibido por parte del
personal de la empresa Impresion Plotter 24-7 ha

sido

60

89%
50
40
30
20

11%

. =
0

Excelente Bueno Malo Muy malo

Gréfico 7: trato y amabilidad
INTERPRETACION

La grafica se puede evidenciar que de las 60 personas encuestadas de Impresion Plotter 24-7,
el 89% equivalente a 49 personas manifiestan que han tenido un excelente trato y amabilidad, y

11 personas las cuales equivalen al 11% ha tenido buen trato.
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IMPRESION PLOBREERZ 4-7

Anexo 3. Formato de entrevista con el gerente empresa impresion plotter 24-7

Entrevista realizada al sefior Diego Andrés Mufioz Fernadndez, gerente de la empresa
Impresion Plotter 24-7, quien nos habla sobre el manejo que se esté llevando a cabo en cuanto
a la planeacion estratégica al interior de la empresa, manifestando tanto aspectos positivos y
negativos, la entrevista fue realizada de forma escrita, verbal.

Empresa: Impresion Plotter 24-7

Estudiante (s): Paola Andrea Ordofiez Paz y Sayi Nulbani Quifionez Hoyos

Fecha: 26 septiembre 2019

GUIA DIAGNOSTICO
AREA: GERENCIA
A) FIJACION DE POLITICAS Y OBJETIVOS
e Existen politicas escritas, que muestren claramente su relacién con los objetivos?:

e si, aprincipios de cada mes se realiza un plan de trabajo que se llevara a cabo en el trascurso

de este, v asi poder cumplir la meta mensual, se comunica cual es el objetivo del mes.

e ;Existe objetivos por lo menos a un afio en términos de ganancias a lograr, ventas por
realizar, mercados por cubrir, nuevos servicios, ampliacion de infraestructura, etc.?

El objetivo de la empresa es crecer en ventas a nivel local siendo los numero uno frente a la

competencia
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B) ADECUACION DE LA ORGANIZACION
¢La Empresa tiene un organigrama? ¢ Esté actualizado?

La empresa no cuenta con un organigrama

e ;Hay equilibrio en la organizacion? ¢ Se presta la misma importancia a las areas de
produccion, ventas, finanzas y personal?

Si hay equilibrio en la organizacién, para que se mantenga una buena relacion.

C) LIDERAZGO Y EJERCICIO DE LA AUTORIDAD
e ;Quién(es) toma(n) las decisiones? ¢Qué proceso sigue?

Las decisiones las toma el gerente, o si el gerente no esta se delega a una persona para la toma de

decisiones.
e ;Los subordinados aceptan la autoridad de los directivos? ¢ Con que agrado? ¢ Es
impuesta? ¢ Cuales son los efectos?

Si son aceptadas de la mejor manera lo cual repercute en un buen funcionamiento, esto se ve

reflejado en un buen ambiente laboral.

e ;Se hacen juntas, reuniones de equipos directivos? ¢De directivo y subalterno? ¢Son
rentables estas reuniones?

Se hacen reuniones cada ocho dias para planear lo que se va a trabajar en la semana v si algin

trabajador tiene alguna falencia asi poder corregirla.

e (El clima de la organizacion es adecuado y satisfactorio?

Tenemos un buen clima laboral ademdas mis colaboradores se sienten a gusto laborando.

D) PLANEACION

e ;se sabe como quiere que la empresa en Un afio? ¢ Cinco afios? ¢Diez afios?
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En un afo, tres afios, cinco afos y diez afos nos proyectamos teniendo unas buenas ventas,

brindando una excelente atencion y productos de calidad.

e Se planifican: ¢inversiones, equipos, personal, presupuestos, créditos, ventas, servicios,
requeridos en el futuro?

Si, falta personal uno de los més relevantes ya que no nos damos abasto para atender a todas las

personas, igualmente nos hace falta méas equipos de maquinaria.

AREA: CONTABILIDAD Y FINANZAS
A) REGISTROS Y LIBROS
e ;Hay sistema de contabilidad?
Sl
e ;Si existe es adecuado para el uso de la empresa?
NO
e ;Se obtiene informacién contable y financiera veraz y oportuna? ¢Sirve de base para

tomar decisiones?

No es suficiente la informacién contable para una buena toma de decisiones

e (Es necesario cambiar o mejorar el sistema?

Si es necesario cambiar el sistema para que la empresa tenga una buena informacién financiera

B) FIJACION DE PRECIOS

e ¢ Hay precios minimos o basicos? (de acuerdo a costos de servicio)

e ;Qué precios establecen los competidores para productos iguales o similares?

Se manejan los mismos precios y en cuanto a productos son similares.
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e Como se fijan los indices precio: ¢calidad, precio, cantidad?

Esto se basa en los tres indices para fijar los precios

AREA: MERCADEO
A) CONOCIMIENTO DEL MERCADEO
e ;Cuéles son los competidores directos de la empresa?

Empresa de impresién y publicidad

e ;Esta al tanto la empresa de las nuevas actividades promocionales de la competencia?

La gran mayoria de las veces miramos los estados y promociones.

e ;Quiénes son los clientes?

Estudiantes de ingenieria, arquitectura, disefiadores, profesionales en las mismas carreras,

también inmobiliarias, constructoras.

B) RELACIONES CON CLIENTES Y SERVICIOS DE POST - VENTA
e ;CoOmo se manejan las quejas de los clientes?

Si un cliente no se siente satisfecho con el servicio se manejan de forma personalmente.

e ;Esnecesario dar algun tipo de servicio de post - venta para incrementar la habilidad

competitiva de la empresa?

e ;Hay algun contacto entre gerente y clientes?

Si, es bueno gue nuestros clientes se sientan a gusto en nuestra empresa

C) PUBLICIDAD
e Laempresa emplea folletos y literatura para promover sus servicios?

Si, manejamos fisica v digital




e ;Lacompaiiia anuncia? ¢En qué medios de comunicacion?

En redes sociales y WhatsApp

e ;Tiene algun contrato formal con una agencia publicitaria?
NO
e ;Qué imagen tiene la empresa? ¢Sus servicios?

Imagen de empresa publicitaria o tarjeteria. Servicios impresién de planos arguitecténicos,

estructurales, eléctricos, disefios de planos estructurales, arquitecténicos, de interiores y

asesorias.
D) PRECIOS
e ;Cudl es la politica de descuentos?

Periddicamente y en temporadas de baja demanda

e ;Qué politicas de gobierno afectan la fijacion de precio de los productos?

Impuestos e IVA

96
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Anexo 4. Formato de disefio de logo para la empresa impresion plotter 24-7

an
P
> BT I ¢
: A

IMPRESION PLOBIEERZ 4-7




IMPRESION PLOTTER 24-7

Anexo 5. Formato de portafolio de servicios de la empresa impresion plotter 24-7

Servicio — Papel Bond Valor unitario | Mas de 100
Tamano
unidades

Lineas B/N $ 6000 $ 5000 c/u
Doble pliego

Lineas Color $ 7000 $ 6000 c/u
1400 x 1000 mm

Foto Full color $ 18000 $ 16000 c/u

Lineas B/N $ 3500 $ 2800 c/u
Pliego

Lineas Color $ 5000 $ 4000 c/u
1000 x 700 mm

Foto Full color $ 9000 $ 8500 c/u

Lineas B/N $ 2000 $ 1500 c/u
Medio pliego

Lineas Color $ 3000 $ 2500 c/u
700 x 500 mm

Foto Full color $ 5000 $ 4500 c/u

Lineas B/N $ 1500 $ 1000 c/u
Cuarto pliego B/N

Lineas Color $ 2000 $ 1500 c/u
500 x 350 mm

Foto Full color $ 4000 $ 3500 c/u
Carta Fotocopias e impresiones B/N $ 60 $50c/u
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216 x 279 mm Fotocopias e impresiones Color $ 800 $ 700 c/u
Reducciones y ampliaciones $ 100 $90 c/u

Oficio

216 x 356 mm

También ofrecemos los servicios que a continuacion menciono:

e Trabajos litograficos (talonarios, volantes, sellos, plegables, etc.) [] Laminacion en varios
tamanos.

e Empastado y argollado en general.

e Articulos de publicidad exterior.

e Disefio arquitectonico, estructurales, ambientales, levantamiento de planos y

remodelaciones

impresionplotter247 @gmail.com
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Anexo 6. Formato de la pagina en facebook y publicaciones de la empresa impresion plotter 24-7

Impresion Plotter r,ﬁ,l Impresion  Inicio  Crear

Eduardo Gémez .

Arg Natalia Vivas .

Angela Soffa Casanova

.

(== U

Vivianita Espinosa Or... e

o
"~

Andres Marin .

)

Yisela Samboni .

Victor Fernando Herrera »

ipresionPlotter () IS R

Yizell Arango .

Informacién Fotos & Archivo Mas v

Biografia » Amigos

Victoria Andrea .
u Impresion, ¢ dénde lrabajas? # Crear publicacion | 63 Fotoivideo | (@M Video en vivo Cristian Alarcon .
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