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1. INTRODUCCIÓN  

Una planeación estratégica representa actualmente a las organizaciones una 

herramienta para alcanzar los objetivos y metas fijadas, no importa el tamaño de la 

empresa ni el tamaño de la meta, este plan puede ser desarrollado para que la 

empresa los logre. Para ello, es importante que las empresas identifiquen cuál es 

su entorno y su lugar; adicionalmente. Es esencial tener claro a donde se quiere 

llegar como organización para de esta manera se podrá desarrollar la planeación 

estratégica. 

El presente escrito desarrolla la idea de un plan estratégico ajustado a las 

necesidades, metas y objetivos de PRIMOS PIZZA, se va a estudiar la actualidad 

de la organización y trabajar los aspectos que permitirán el crecimiento integral de 

una empresa como PRIMOS PIZZA en el mercado de comidas rápidas de la 

ciudad de Popayán. Para lograr el mencionado crecimiento integral de la 

organización, se debió identificar en un principio una problemática que surge a 

partir de la inexistencia de una planeación y la falta de respuesta de la empresa 

ante los cambios que la rodean. 

Para contrarrestar la mencionada problemática, se propone la elaboración e 

implementación de un plan estratégico, formulado de manera conjunta con los 

colaboradores de la empresa y por supuesto con algunos clientes, quienes son la 

razón de existir de PRIMOS PIZZA. Gracias a este trabajo en equipo y a la ardua 

investigación realizada, donde se emplearon métodos de recolección de 

información como encuestas y entrevistas, se logró recoger información clave que 

fue debidamente tratada, clasificada e interpretada a través de matrices, gráficos y 

una herramienta como el cuadro de mando integral.  

Con la información lista se procedió a la construcción de los objetivos estratégicos, 

los cuales sirven para la consecución de metas y por supuesto el posicionamiento 

de la organización en el mercado.  

Pero para lograr alcanzar los mencionados objetivos estratégicos, era necesario 

construir una guía, la cual se constituye como los lineamientos estratégicos.  

De esta forma el plan estratégico contrarrestará la situación descrita y buscará que 

PRIMOS PIZZA brinde a sus clientes siempre las mejores opciones en pizza con 

su delicioso producto y con su ambiente familiar que a través de más de diez años 

de funcionamiento ha ofrecido.  
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2. DESCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

2.1. HISTORIA DE LA ORGANIZACIÓN. 

Primos pizza da inicio a sus actividades en octubre de 2008 después de varios 

años de haber contemplado la idea por parte de sus propietarios, el aspecto 

económico de los actuales propietarios en ese entonces era el factor más 

importante por el cual la idea no se había podido desarrollar, no había manera de 

poder responder por un endeudamiento y para el buen desarrollo de la empresa 

era necesario un crédito de inversión, por lo cual decidieron posponerlo. A 

comienzos del año 2008 el señor Óscar y su señora vivían en una casa alquilada 

en el barrio las américas, la cual contaba con un local apto para la idea que ellos 

venían contemplando, posteriormente, al fin de este mismo año, lo usaron para 

abrir las puertas de la pizzería PRIMOS.  

Para iniciar las operaciones de la empresa se adquirió un horno de panadería con 

fondos propios y crédito familiar, fue una inversión compartida, este horno debió 

ser adaptado para pizzería, se abrieron las puertas del establecimiento con tan 

solo ese horno, dos mesas prestadas y un TV de 14”, inicialmente PRIMOS 

atendía los fines de semana de manera interrumpida, muchas veces no abría el fin 

de semana completo debido a que las ventas eran muy bajas, esto se fue 

superando poco a poco, la familia de los propietarios y los vecinos fueron una 

buena base de clientes lo que los impulsó en el inicio de las operaciones y, con el 

tiempo, poco a poco fueron llegando las ventas. El volumen no era grande ni 

representaba grandes ingresos, lo que se convirtió en un gran obstáculo para la 

empresa que no podía crecer económicamente, entonces los propietarios 

decidieron ofrecer sus productos en los colegios donde estudiaban sus hijos, esto 

abrió algunas puertas, pero también trajo algunos problemas, pues en muchas 

ocasiones los productos eran devueltos y generaban pérdidas económicas, se 

convertían muchas veces en la comida de la familia o se obsequiaban para los 

vigilantes de las empresas donde se ofrecían su pizza, estos pedidos en colegios 

se convirtieron en un gran desafío pero al final se lograron cumplir y representaron 

un buen impulso para la empresa; en los colegios no solo lograron que se 

conociera el producto, también realizaron gran parte de la publicidad del negocio, 

puesto que los estudiantes y padres de familia se encargaron de realizar un 

publicidad voz a voz, logrando un gran impacto positivo para la empresa.  

Después de un año de haber iniciado las operaciones se fueron mejorando los 

horarios de atención, y se logró atender todos los fines de semana los tres días sin 

falta, así transcurrió el tiempo hasta que, seis años después, PRIMOS pizza logra 
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atender de martes a domingo y, con proyección a corto plazo, atender todos los 

días de la semana.  

En el año 2012 la empresa se encontró con otro gran obstáculo, debido a que el 

negocio estuvo operando permanentemente en un local alquilado y, de un 

momento a otro, el propietario del lugar decidió remodelar el inmueble, lo que no 

beneficiaba a PRIMOS pizza, esto llevó a los dueños de Primos a buscar otro 

lugar en la ciudad donde pudieran continuar con su empresa. Mientras se 

intentaba conciliar con el arrendatario, el señor Óscar buscaba un nuevo lugar, el 

cual se encontró en el barrio Modelo. Mientras se realizaban los procesos 

pertinentes para trasladarse al nuevo local, se logró llegar a un acuerdo favorable 

a primos pizza y al arrendatario de las Américas, por lo cual se decidió continuar 

tanto en el local anterior y en el nuevo local en el barrio modelo. Con el transcurso 

del tiempo fue evolucionando y ahora cuenta con una gran remodelación. el 

crecimiento y cobertura de la empresa ha crecido mucho en los últimos años, esto 

se debe a la inversión que se ha hecho en las nuevas sedes ubicadas en la vía al 

bosque adquirido en el año 2016 junto con la compra de la propiedad de las 

américas y la sede del barrio la paz, realizada en el año 2018, las nuevas sedes 

se lograron ubicar en puntos estratégicos y se logró cumplir con la sugerencias de 

algunos clientes en cuanto al aspecto de cobertura; ahora la empresa tiene 

planeada nuevas metas entre las cuales se quiere incursionar en nuevos 

mercados y todo con el apoyo de la familia factor fundamental en la constitución 

de la empresa en sus inicios. 
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2.2. UBICACIÓN DE LA EMPRESA. 

2.2.1. MACROLOCALIZACIÓN - CAUCA 

 
Macro localización 1 

Fuente: (Googlemaps) 

 

2.2.2. MACROLOCALIZACIÓN - CIUDAD DE POPAYAN 

 
Macro localización 2 

Fuente: (Googlemaps) 
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2.2.3. MICROLOCALIZACIÓN 

  

CR 12 #9-59 AMERICAS- POPAYAN  

 
Micro localización 3 

Fuente: (Googlemaps) 

 

 

 

 

2.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  

PRIMOS PIZZA desde su fundación fue constituida como una empresa familiar, 

debido a que el monto de la inversión siempre fue gestionado por parte del 

propietario y por parte de algunos familiares, actualmente la dirección y 

administración de la empresa es ejercida por parte del propietario como cabeza de 

la organización, pero siempre se comparte con la familia cada decisión que se va 

a tomar. Operacionalmente la empresa tiene turnos de martes a domingo los 

cuales inician de 5 PM a 10 PM o a 10:30 pm si es fin de semana, los 

colaboradores con los que cuenta la organización son 20, repartidos en todas las 

sedes, en su mayoría son estudiantes. La empresa actualmente tiene diversos 

problemas entre los que se destaca la falta de legalización de los contratos 

laborales, sus empleados se vinculan informalmente, una meta a corto plazo es 

formalizar los contratos laborales de todos los colaboradores. 
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No existe una estructura formal. Para efecto de este trabajo, se levantó el 

siguiente esquema a partir de la organización existente: 

 
 Fuente: (Propia) 

 

2.4. VISIÓN, MISIÓN Y VALORES  

La organización Primos Pizza carecía de una plataforma filosófica. Para continuar 

este trabajo se formuló conjuntamente y se presenta a continuación: 

 

2.4.1. Misión  

 

Somos una empresa productora y comercializadora de pizza ubicada en la ciudad 

de Popayán, que busca satisfacer las expectativas de nuestros clientes por medio 

de excelentes productos y ofreciendo un ambiente cómodo y familiar en el cual los 

clientes siempre recibirán una atención grata y oportuna, todo con el fin de generar 

felicidad y satisfacción.  

Organigrama 1 
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2.4.2. Visión  

 

Para el año 2023, PRIMOS PIZZA estará posicionada como una pizzería líder en 

la preferencia de las familias caucanas, reconocida por la calidad de sus productos 

y por el excelente servicio al cliente que se brinda en cada una de sus 

instalaciones. 

 

2.4.3. Valores  

 Respeto  

La interacción entre los colaboradores y con los clientes siempre será 

sobreponiendo, ante todo, la dignidad de cada ser humano y teniendo como base 

las buenas costumbres.  

 Pasión 

El trabajo que se realiza dentro de la organización se hace con todo el amor y 

voluntariedad posible. 

 Responsabilidad  

Cumplir con todos los compromisos organizacionales y con los clientes, de tal 

manera que cada uno de quienes conforman esta organización sepa que las 

consecuencias de los actos se deben asumir de manera seria. 

 Honestidad  

Todos quienes pertenezcan a la organización deben actuar de manera recta y 

transparente. 

 Fraternidad 

Mantener un ambiente familiar y de apoyo en toda situación. 

 Solidaridad 

Dentro de la organización de tiene claro que, ante cualquier situación, el apoyo 

entre los pertenecientes a esta debe primar siempre.  

 

3. JUSTIFICACIÓN 

3.1. JUSTIFICACIÓN TEÓRICA.  

 Este plan estratégico se realiza con el fin de proponer lineamientos esenciales y 

necesarios para que la empresa PRIMOS PIZZA consiga los objetivos trazados de 

posicionamiento de marca, metas claras que ayuden a crecer la empresa y el 

mejoramiento de su estructura administrativa, financiera y organizacional en 

general. Por lo tanto para encaminarse hacia la consecución de los objetivos ya 
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mencionados, se aplicaran los postulados del cuadro de mando integral, el cual 

resulta ser una herramienta muy útil en la planeación estratégica que se propone 

implementar en PRIMOS PIZZA, debido a que las variables que estudian el 

desempeño de la empresa dentro de esta metodología son los clientes, los 

procesos, el desarrollo y aprendizaje de los colaboradores, además del aspecto 

financiero, siendo estos enfoques los más relevantes en la actualidad de la 

empresa y hacia dónde van dirigidos los objetivos estratégicos.  

3.2. JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA. 

La metodología como parte esencial de la confección de una planeación 

estratégica, debe ser clara y precisa. Por este motivo, es de suma importancia 

mencionar que el tipo de estudio de investigación a realizar es el exploratorio. Sin 

embargo, para este caso es necesario precisar que la investigación exploratoria se 

va a complementar con la investigación explicativa, todo con el fin de establecer 

las causas de sucesos o fenómenos que pueden afectar positiva o negativamente 

a la empresa PRIMOS PIZZA. 

Es importante mencionar que de la mano del postulado de Norton y Kaplan va 

articulado en el presente plan estratégico el método de investigación mixto, el cual 

permite recoger información tanto cuantitativa como cualitativa que afecta de 

manera positiva o negativa a la organización.  

Para recolectar la información que se necesita para la elaboración de la 

planeación estratégica de una empresa como PRIMOS PIZZA, se deben utilizar 

herramientas como entrevistas, encuestas y matrices que permitan analizar 

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.   

Toda la información recolectada proviene esencialmente de la población estudiada 

en este proyecto, la cual son: clientes de la empresa, a los cuales se les aplico un 

total de 300 encuestas con el fin de recolectar información y el personal interno de 

la empresa, a los cuales por medio de entrevistas se logró captar información 

necesaria para la construcción del plan estratégico.  

  

3.3. JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA.  

El conocimiento es una de los factores necesarios para el adecuado desarrollo de 

un plan estratégico que se ajuste a las necesidades de una empresa, lo que 

representa una forma para medir, mejorar y alimentar los conocimientos 

adquiridos dentro del proceso de formación como futuros profesionales. El hecho 

de poseer conocimientos teóricos por los profesionales, en la actualidad no 
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garantiza que la persona esté capacitada dentro de un mercado laboral altamente 

competitivo, la persona debe contar con actitudes, aptitudes y habilidades que le 

permitan sobresalir y cumplir con las exigencias del mercado laboral, 

características que se desarrollan por medio de la práctica y uso del conocimiento 

adquirido a lo largo de sus carreras universitarias y profesionales, desde este 

punto de vista se puede tomar el desarrollo de este proyecto, como una 

oportunidad, para los estudiantes, de adquirir conocimientos y desarrollar 

habilidades, lo que a su vez les permitirá un mejor desempeño dentro de sus vidas 

laborales. 

Todos los conocimientos que se ponen en práctica en este proyecto, son de 

carácter esencial para que una organización como PRIMOS PIZZA sobresalga en 

un mercado en el que cuenta con muchos competidores, sobreponiendo que la 

empresa se quiere fortalecer manteniéndose con la fuerte convicción de aportar a 

la sociedad desde la creación y mejoramiento de ambientes agradables para las 

familias, creando así pensamientos culturales, los cuales van dirigidos a toda la 

comunidad que disfruta de los productos ofrecidos por PRIMOS PIZZA. 

 

4. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.  

Según el Dane, las Mipymes generan alrededor de 67% del empleo y aportan 28% 

del Producto Interno Bruto (PIB), el 94,7% de las empresas en Colombia son 

registradas como microempresas lo que nos muestra la importancia que tienen 

estas en el sistema productivo colombiano. Este tipo de empresas en su mayoría 

presenta una problemática generalizada la cual es la inexistencia o mal desarrollo 

de planes estratégicos, lo que les dificulta crecer de manera integral y genera 

inconvenientes a lo largo de sus operaciones. 

Con relación a lo anterior podemos tomar a PRIMOS PIZZA como un ejemplo 

claro y evidente de los efectos que tienen sobre las empresas la inexistencia de un 

plan estratégico. 

Primos pizza es una pequeña empresa dedicada a la preparación y 

comercialización de comidas rápidas (pizza) en la ciudad de Popayán, con sedes 

en el barrio Modelo, Américas y una sede más en el norte de la ciudad. Esta 

empresa cuenta con un reconocimiento y un posicionamiento en el mercado de las 

comidas rápidas, siendo conocida por la variedad de sus pizzas y la calidad de 

ellas. Actualmente PRIMOS PIZZA atraviesa un momento de estancamiento 

empresarial, debido a diversos motivos. 
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El primer factor que afecta el desarrollo de las operaciones de PRIMOS PIZZA es 

la falta de estrategias de la empresa para contrarrestar los efectos de factores 

externos frente a sus actividades económicas y operacionales. Actualmente la 

empresa pasa por un declive en el número de ventas, debido a que no se 

encontraba preparada para un cierre en la vía que conduce a su sede principal, la 

empresa no cuenta con un plan de acción que le permita mitigar los efectos de 

este tipo de obras. La captación de nuevos clientes se dificulta ya que el volumen 

de transeúntes ha disminuido y la empresa no tiene claro cómo actuar frente a 

este tipo de situaciones. 

Otro factor que ha tenido impacto en el rendimiento de la empresa son los 

cambios en la imagen y apariencia del establecimiento lo cual, según el 

propietario, ha generado confusión en algunos clientes que dicen no reconocer el 

local. Es importante mencionar que la empresa no cuenta con la publicidad 

adecuada; en la sede de las Américas, no existe aviso con el nombre de la 

empresa lo que dificultad su visibilidad y que sobresalga de las edificaciones 

contiguas, algo en lo que supuestamente se está trabajando, pero hasta el 

momento no se ha implementado nada. 

La imagen que tiene la empresa generalizando es buena en cuanto a producto y 

calidad de este, pero se encontró cierta deficiencia en el servicio debido a lo que 

manifestaron algunos clientes de PRIMOS PIZZA, quienes consideran que los 

tiempos de espera dentro del establecimiento muchas veces son muy largos o que 

la atención es descuidada de parte del personal. 

El propietario es consciente de todos los obstáculos que está atravesando la 

empresa, pero mantienen su posición y confía en que la fidelización de los clientes 

y el reconocimiento que su empresa ha logrado, es suficiente para mantener el 

nivel de ventas actual, lo que según él garantiza una seguridad financiera. El 

propietario manifestó que en los últimos meses la empresa no ha presentado un 

crecimiento en sus ventas, pero no se ve preocupado por esto, debido a que la 

empresa no se encuentra en estado de pérdida. La actualidad de la empresa se 

considera como un estancamiento empresarial, debido a la falta de respuesta por 

parte del propietario de la empresa frente a la disminución de la demanda por 

factores internos y externos, también al poco crecimiento de las actividades 

productivas en las sedes antiguas de la empresa, hay que agregarle la falta de 

interés en desarrollar estrategias que les brinden ventajas competitivas dentro de 

su mercado. El impacto que tiene la problemática mencionada para la empresa se 

hace más grande cuando ésta no cuenta con un plan estratégico que le permita 

reaccionar ante este tipo de obstáculos y le minimicen los impactos negativos. 
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4.2. PREGUNTA QUE EL TRABAJO PRETENDE SOLUCIONAR.  

Para el desarrollo del trabajo nos hicimos varios cuestionamientos que finalmente 

sintetizamos alrededor de la siguiente pregunta: 

¿Cuáles son las necesidades y objetivos que influyen en la empresa PRIMOS 

PIZZA para proponer un plan estratégico acorde con su situación y su visión? 

 

5. OBJETIVOS 

5.1. OBJETIVO GENERAL.  

Diseñar el plan estratégico para la empresa primos pizza de la ciudad de Popayán. 

 

5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

 Diagnosticar la situación actual de PRIMOS PIZZA, para conocer el tipo de 

organización administrativa y operativamente. 

 Formular la plataforma filosófica institucional. 

 Determinar las actividades que permitirán la ejecución del plan estratégico. 

 Elaborar el plan de acción que guíe la ejecución de las estrategias durante el 

primer año de ejecución.  

 

6 METODOLOGÍA  

6.1. TIPO DE ESTUDIO 

El tipo de investigación que se va a utilizar en gran parte, es la exploratoria, ya que 

se debe tener una visión general de la realidad de la empresa y como 

consecuencia se debe profundizar sobre el desarrollo y la aplicación de un plan 

estratégico.  

Aunque no se puede catalogar la investigación como exploratoria únicamente, 

debido a partes de la investigación donde probablemente se necesiten 

herramientas de la investigación explicativa o como lo mencionan RH Sampieri, 
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CF Collado, PB Lucio, MLC Pérez (1998) “Algunas veces una investigación puede 

caracterizarse como exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa, pero no 

situarse únicamente como tal. Esto es, aunque un estudio sea en esencia 

exploratorio contendrá elementos descriptivos; o bien, un estudio correlacional 

incluirá componentes descriptivos, y lo mismo ocurre con los demás alcances. Así 

mismo, debemos recordar que es posible que una investigación se inicie como 

exploratoria o descriptiva y después llegue a ser correlacional y aún explicativa.” 

 

6.2 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN. 

El plan estratégico que se va a desarrollar e implementar en la empresa PRIMOS 

PIZZA, se caracteriza por tener un enfoque mixto, ya que se utilizaran 

herramientas que permiten recoger información de tipo cualitativa y cuantitativa, 

las cuales a su vez van a permitir la obtención de datos y el análisis de ciertos 

fenómenos que pueden afectar positiva o negativamente a la organización. 

De acuerdo con lo anteriormente mencionado vale la pena mencionar que la 

observación será el método de investigación que más va a imperar en este 

proyecto de planeación estratégica a la empresa PRIMOS PIZZA.  

Para comenzar con el desarrollo de la metodología hay que comenzar resaltando 

que el enfoque mixto se ve respaldado por lo que manifiesta T. Cook & CH. 

Reichardt (1986). “Tratar como incompatibles a los tipos de métodos estimula 

obviamente a los investigadores a emplear sólo uno u otro cuando la combinación 

de los dos sería más adecuada para las necesidades de la Investigación. Paraliza 

a sí mismo cualquier tentativa de superar las diferencias entre las partes 

enfrentadas en el debate acerca de los tipos de métodos por estas razones la 

puede muy bien estar llevando por mal camino tanto el debate como la práctica 

metodológicos actuales. En nuestra opinión constituye un error la perspectiva 

paradigmática que promueve esta incompatibilidad entre los tipos de métodos”.  

Igualmente, el autor R. Sampieri (2010) afirma: “Ambos enfoques resultan muy 

valiosos y han realizado notables aportaciones al avance del conocimiento. 

Ninguno es intrínsecamente mejor que el otro, sólo constituyen diferentes 

aproximaciones al estudio de un fenómeno”.  

Teniendo en cuenta que en gran parte la investigación será exploratoria, T 

Grajales G (2000) menciona que “Los estudios exploratorios nos permiten 

aproximarnos a fenómenos desconocidos, con el fin de aumentar el grado de 

familiaridad y contribuyen con ideas respecto a la forma correcta de abordar una 

investigación en particular. Con el propósito de que estos estudios no se 

constituyan en pérdida de tiempo y recursos, es indispensable aproximarnos a 
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ellos, con una adecuada revisión de la literatura. En pocas ocasiones constituyen 

un fin en sí mismos, establecen el tono para investigaciones posteriores y se 

caracterizan por ser más flexibles en su metodología, son más amplios y 

dispersos, implican un mayor riesgo y requieren de paciencia, serenidad y 

receptividad por parte del investigador. El estudio exploratorio se centra en 

descubrir.” 

Para Reforzar lo dicho anteriormente por R. Sampieri, C. Collado, P. Lucio & M. 

Pérez, Malhotra & Naresh K. (2004), manifiestan que “La investigación exploratoria 

es la etapa inicial en el esquema del diseño de investigación general. En la 

mayoría de los casos debe continuar con una investigación descriptiva o causal. 

Por ejemplo, las hipótesis establecidas a través de la investigación exploratoria se 

deben probar de manera estadística mediante el empleo de la investigación 

descriptiva o causal”. Lo que permite catalogar esta investigación como 

exploratoria, que adquiere en su desarrollo componentes de otro tipo de 

investigación que permitan mejorar su desempeño.  

Para Diseñar y proponer un proyecto enfocado a una planeación estratégica, se 

requieren ciertas actividades específicas, que permiten que este tome una 

estructura ideal para cumplir su propósito, como lo son:  

• Búsquedas de referente bibliográficos 

• Estructuración e implementación de las encuestas para la obtención de 

información.  

• Entrevistas con el personal de la empresa que suministre información para 

el diagnóstico. 

• Creación de las matrices, tabulación y análisis de la información  

• Diseñar el plan estratégico 

• Recopilar información y hacer entrega del plan estratégico de la empresa. 

6.3. FUENTES Y TÉCNICAS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN  

Para llevar a cabo una planeación estratégica que se ajuste con las necesidades y 

objetivos de una empresa como PRIMOS PIZZA, es necesario la utilización de 

diversos métodos y técnicas de recolección de información, las cuales son de 

suma utilidad para estructurar el ya mencionado plan estratégico.  

Los instrumentos y métodos a utilizar para la recolección de información necesaria 

para llevar a cabo el proyecto esencialmente son:  

 Entrevistas, las cuales serán aplicadas principalmente a las personas 

pertenecientes a la organización.  
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 Encuestas, que serán el método de recolectar información externa, y permitirá 

identificar desde amenazas, hasta oportunidades que se presenten para la 

organización.  

 Matrices, las cuales permitirán encontrar además de fortalezas y debilidades, 

estrategias para contrarrestar las amenazas y fortalecer las debilidades de la 

empresa.  

 

6.4. POBLACIÓN Y MUESTRA 

La población que se verá involucrada en el estudio son los empleados que hacen 

parte de la nómina de la organización, quienes suministran información directa 

para el desarrollo del diagnóstico que permitirá el desarrollo de una planeación 

estratégica adecuada para la organización. Además de estudiar a los clientes 

quienes cuentan con características y exigencias diversas en cuanto a razones de 

preferencia de producto y fidelización. Se debe tener en cuenta que los clientes 

van desde niños hasta adultos y el mercado donde la empresa desarrolla sus 

actividades comerciales por medio de herramientas de estudio, permitirá conocer 

algunos factores externos que puedan estar afectando las operaciones de la 

organización. 

En cuanto a los empleados, no hay muestra porque se trabajó con toda la 

población. Con los clientes se realizó un sondeo aleatorio a 300 clientes.  

6.5. TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN  

La información captada por los diferentes métodos de recolección de información 

como las encuestas, entrevistas y matrices se verán reflejadas en las ya 

mencionadas matrices y también en gráficos proveídos por el programa EXCEL, el 

cual permitirá analizar con mucha más facilidad la información obtenida a través 

de dichos instrumentos.  

A la información recopilada se da la confidencialidad inherente a este tipo de 

trabajos, se aplicará solo para este estudio y no se compartirá ni se divulgará 

ninguna información personal que pudiera derivarse de ella. 

7. MARCO DE REFERENCIA 

7.1. MARCO TEÓRICO 
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Para diseñar correctamente un plan estratégico hay que tener claro que es un 

planteamiento estratégico, por eso J. Sainz. (2015) dice que, “El pensamiento 

estratégico es como ver una película desde el final, aunque la película todavía no 

existe, ya que uno mismo la deberá crear, y constituye el cimiento para la toma de 

decisiones estratégicas. Sin este cimiento, las acciones serán dispersas e 

inconsistentes a medio y largo plazo, como ocurre en muchas empresas en las 

que la dirección carece de esta competencia”.  

Para obtener un buen planteamiento y una pregunta problema objetiva, hay que 

tener claros diferentes lineamientos, por esto M. Moreno. (2003) menciona que, “El 

solo planteo del problema en una investigación podría reducirse a la pregunta 

elegida por el investigador, pero esto daría una idea demasiado sintética del 

mismo, por esta razón, cuando el investigador presenta su problema al redactar el 

proyecto o el informe de investigación, no solo lo plantea sino que describe la 

génesis del problema, ¿con qué situación problemática se encontró, qué factores 

tomó en cuenta en el análisis, qué descubrió al revisar la literatura y cuál es 

finalmente la pregunta (problema) en la que se centrará la investigación?. 

Un elemento fundamental para la concepción de un plan estratégico es saber que 

es una estrategia, por eso H. Mintzberg, J. Quinn & J. Voyer. (1997) mencionan 

que, “Una estrategia es el patrón o plan que integra las principales metas y 

políticas de una organización, y, a la vez, establece la secuencia coherente de las 

acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner 

orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus diferencias internas, 

lo recursos de una organización, con el fin de lograr una situación viable y original, 

así como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas 

de los oponentes inteligentes”. 

Los beneficios de una buena planeación los refleja en su comentario M. Álvarez. 

(2006), quien dice que, “La planeación incrementa significativamente la posibilidad 

de que gran parte de las actividades y recursos de la organización sean 

transformadas en útiles para el negocio, disminuyendo también con ella el nivel de 

vulnerabilidad. La no planeación conduce al desorden y al desperdicio 

organizacional”. 

Para que el plan estratégico esté enfocado a la consecución de objetivos de la 

empresa es importante precisar algunos postulados de R. Kaplan y D. Norton. 

(2002), quienes mencionan que “el cuadro de mando integral (CMI) proporciona a 

los directivos el equipo de instrumentos que necesitan para navegar hacia un éxito 

competitivo futuro. Hoy en día, las organizaciones están compitiendo en entornos 

complejos y, por lo tanto, es vital que tengan una exacta comprensión de sus 

objetivos y de métodos que han de utilizar para alcanzarlos. El cuadro de mando 

integral traduce la estrategia y la misión de una organización en un amplio 
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conjunto de medidas de la actuación, que proporcionan la estructura necesaria 

para un sistema de gestión y medición estratégica”. 

La consecución de los objetivos del plan estratégico debe ir acompañada con unos 

indicadores que permitan medir el cumplimiento de estos, es por esto que R. 

Kaplan y D. Norton. (2002), enfatizan en que “el cuadro de mando integral debe 

trasformar el objetivo y la estrategia de unidad de negocio en objetivos e 

indicadores tangibles. Los indicadores representan un equilibrio entre los 

indicadores externos para accionistas y clientes y los indicadores internos de los 

procesos críticos de negocios, innovación, formación y crecimiento. Los 

indicadores están equilibrados entre los indicadores de los resultados-los 

resultados de esfuerzos pasados y los inductores que impulsan la actuación 

futura. Y el cuadro de mando está equilibrado entre las medidas objetivas y 

fácilmente cuantificadas de los resultados y las subjetivas en cierto modo críticos, 

inductores de la actuación de los resultados”  

Para el crecimiento y mejorar el posicionamiento de una organización como 

PRIMOS PIZZA importante ser diferente a la competencia, sobre esto habla 

Henderson, B.D, (1989), quien menciona que, “Lo que diferencia a los 

competidores puede ser el precio, la forma de venta, la posibilidad de suministro 

(…), o la cercanía geográfica (…), puesto que las empresas pueden combinar 

estos factores de forma múltiple, existen numerosas posibilidades para cada una 

de ellas de mejorar su propia ventaja ampliando aquello que la haga destacar 

especialmente frente a sus competidores”.  

La importancia de un plan inteligente dentro de un plan estratégico la menciona M. 

Álvarez. (2006), diciendo que, “Hablar de planeación estratégica implica hablar de 

un plan inteligente que le define a la organización los principales pasos a seguir 

para garantizar su crecimiento y desarrollo organizacional en los próximos años.es 

decir, un plan estratégico es a la organización lo que el ADN es a los seres vivos, 

le va diciendo oportunamente que hacer” 

I. Chiavenato. (2011) menciona que, “Los objetivos empresariales se establecen 

en función de la misión y de la visión de las organizaciones. Objetivos son los 

propósitos de la empresa, que tomados en conjunto definen su propia razón de ser 

o de existir. Pueden formularse inicialmente en términos amplios y abstractos, 

como aumentar la franja de participación en el mercado consumidor, aumentar la 

producción con los mismos recursos disponibles, disminuir costos operacionales, 

mantener costos financieros y elevar el índice de liquidez de la empresa.” 

R, Bacca. (2010), menciona el que es y la importancia del cronograma de 

actividades, mencionando que, “El cronograma de actividades es el calendario de 

trabajo que se propone para la realización de la tesis. Consiste en especificar las 

distintas actividades que se realizarán, en orden secuencial y asignado a cada una 
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de ellas en el tiempo previsto para su realización. Deben ponerse con la mayor 

claridad y precisión posibles, para facilitar el cálculo del tiempo que demandará 

cada una”. 

Para realizar una planeación estratégica completa y coherente con las 

necesidades de una empresa, se necesita conocer las fases de la misma, acerca 

de esta nos habla la Fundación Universidad Empresa, quien define en su escrito 

cada una de las fases de la siguiente manera: 

  

“•1º Revisión de la Misión, Visión y Valores. Es conveniente tener bien claros y 

asumidos estos conceptos ya que toda actividad de la organización tendrá su 

origen en una clara definición de los mismos. La Misión acota la razón de ser de 

nuestro negocio o servicio, la Visión define que queremos conseguir a largo plazo, 

parte clave para trazar el camino a través de la Estrategia, y los Valores nos 

definen bajo qué criterios, conductas, principios lo vamos a realizar. 

•2º El análisis del entorno, incluirá un análisis del entorno general, más alejado de 

la organización, y contemplará una dimensión económica, política, sociocultural, 

tecnológica, legal, y el entorno específico, donde analizaremos a los clientes, 

proveedores y en especial la competencia. El análisis del entorno permitirá 

identificar en un futuro que oportunidades y que amenazas tiene la organización. 

•3º El análisis interno, es un diagnóstico de cómo está funcionando la 

organización, y cómo ha funcionado en el pasado inmediato, y nos va a permitir 

identificar las fortalezas y las debilidades. Una magnífica herramienta para llevar a 

cabo ese análisis interno es la Autoevaluación EFQM. 

•4º Análisis DAFO. A partir de los análisis del Entorno e Interno se seleccionan las 

amenazas y oportunidades, así como las fortalezas y debilidades. 

•5º Alternativas Estratégicas. A la vista del análisis DAFO se definirán las 

potenciales alternativas cuyo desarrollo e implantación servirá para reducir las 

amenazas, mejorar las debilidades, potenciar las fortalezas y desarrollar nuevas 

oportunidades para el mercado, al mismo tiempo que potenciarán la consecución 

de los Objetivos Estratégicos.” 

7.2. MARCO LEGAL 

 Constitución política de Colombia  

Artículo 333. La actividad económica y la iniciativa privada son libres, dentro de los 

límites del bien común. Para su ejercicio, nadie podrá exigir permisos previos ni 

requisitos, sin autorización de la ley. 

La libre competencia económica es un derecho de todos que supone 

responsabilidades. 
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La empresa, como base del desarrollo, tiene una función social que implica 

obligaciones. El Estado fortalecerá las organizaciones solidarias y estimulará el 

desarrollo empresarial. 

El Estado, por mandato de la ley, impedirá que se obstruya o se restrinja la 

libertad económica y evitará o controlará cualquier abuso que personas o 

empresas hagan de su posición dominante en el mercado nacional. 

 La ley delimitará el alcance de la libertad económica cuando así lo exijan el interés 

social, el ambiente y el patrimonio cultural de la Nación. Decreto ley 410 de 1971, 

por el cual se expide el Código de Comercio. 

 Decreto Ley 2663 del 5 de agosto de 1950, por el cual se adopta el Código 

Sustantivo del Trabajo y las normas que lo adicionan y complementan 

 Decreto ley 624 de 1989 por el cual se expide el Estatuto Tributario y las normas 

posteriores que lo modifican y complementan. 

 Ley 57 de 1887 por el cual se expide el Código Civil y las normas posteriores que 

lo modifican y complementan 

8. DIAGNÓSTICO 

El tipo de estudio exploratorio, supone la necesidad de profundizar en el 

diagnóstico con el fin de conocer la situación actual de PRIMOS PIZZA y el tipo de 

organización administrativa y operativa. A partir de ello, entrar a formular una 

propuesta de plataforma filosófica institucional, determinar las actividades que 

permitirán la ejecución del plan estratégico y elaborar el plan de acción que guíe la 

ejecución de las estrategias durante el primer año de ejecución. 

Se realizaron 300 encuestas para recibir de los usuarios reales y potenciales 

información relevante sobre aspectos que son básicos en la formulación del plan 

estratégico, con la dirección y el personal interno de la organización se elaboró 

una matriz DOFA y se establecieron las conclusiones: 
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Ubicación por comunas 2 

 

 

 

 

 

 

8.1. INFORMACIÓN ESTADÍSTICA DEL ESTUDIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8.1.1. UBICACIÓN POR COMUNAS 

Este gráfico nos muestra la participación que tiene la empresa PRIMOS PIZZA en 

el mercado payanés, los aspectos más importantes a destacar de este diagrama 

es que en las comunas 1, 2 y 3 la participación es mínima y no hacen parte del 

área de cobertura de primos pizza. Otro aspecto importante que hay que 

mencionar es la información que arrojó sobre la comuna 4, comuna en la cual se 

encuentra ubicado el establecimiento y se manifestó el 34% de la participación de 

mercado de la empresa. Para complementar hay que mencionar que las comunas 
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Edad 3 

5, 6, 7 y 8 representan el 52% de la participación total de la empresa, aspecto que 

se debe tener en cuenta. 

 

 

 

 

8.1.2. EDAD 

De este gráfico la información más importante por destacar es el segmento que se 

encuentra entre los 16 y los 40 años, el cual sería el que más ventas representa 

para la organización. 

 

Tiempo de espera 4 
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8.1.3. TIEMPO DE ESPERA 

El diagrama muestra el 61,3% de la población encuestada coincide en que el 

tiempo prudente para esperar la pizza ordenada oscila entre los 8 y 15 minutos. 

Por otra parte, el porcentaje de personas que estarían dispuestas a esperar entre 

16 y 23 minutos constituyen el 33,7% de la población total encuestada. Por último, 

destacar el bajo porcentaje de personas que estarían dispuestas a esperar el 

pedido más de 23 minutos, siendo tan solo el 5% de las 300 personas 

encuestadas.  

 

 
Satisfacción producto 5 

8.1.4. SATISFACCIÓN PRODUCTO 

Este gráfico nos arroja información sobre la perspectiva que tiene el mercado de la 

calidad de los productos de primos pizza, tan solo el 20% de los encuestados, 

manifestaron estar insatisfechos con la calidad de los productos dándole 

calificaciones de 1, 2 y 3, teniendo que el 3 no es específicamente una mala 

calificación ya que se ubica en el medio de la medida. El porcentaje más 

importante de esta gráfica la obtuvo la calificación de 4 y 5 que juntas suman el 

73% del total de encuestados, lo que nos demuestra que uno de los puntos fuertes 

de la empresa es la calidad de los productos.  
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Satisfacción servicio 6 

8.1.5. SATISFACCIÓN SERVICIO 

Este gráfico nos muestra el grado de aceptación que tiene el mercado sobre la 

calidad del servicio de la empresa, lo que nos evidenció un punto débil de la 

organización ya que la mayoría de los encuestados que representan el 47% no 

están satisfechos con el servicio dándole una calificación de 3 en un rango de 1 a 

5, el 27% le dio una calificación entre 1 y 2 sumando el 75% de los encuestados 

entre las peores calificaciones, tan solo el ¼ de los encuestados manifestaron 

estar satisfechos con el servicio prestado. 
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Sabor reconocido 7 

8.1.6. SABOR RECONOCIDO 

Este diagrama refleja la diversidad de gustos y preferencias de la población 

encuestada frente a los sabores de los productos ofertados por PRIMOS PIZZA, 

además de la buena aceptación de estos. Sin embargo, la imagen permite 

identificar cierto grado de inclinación por sabores como Petete, siendo escogida 

por el 25% de la población encuestada; pollo con champiñones sabor el cual fue 

escogido como favorito por el 24% de la población encuestada; y la pizza de 

maduritos, la cual la escogieron el 22,7% de todos los encuestados.  
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8.1.7. ANÁLISIS DE OPINIONES  

 

 
Opinión Facebook 4 

 

 
Opinión Facebook 5 

Las anteriores opiniones fueron tomadas de la página que maneja primos pizza 

actualmente, evidencia una relación directa con las encuestas realizadas 

anteriormente. El grafico de satisfacción (producto) solo un 20% de los 

encuestados manifestaron estar insatisfechos con el producto, el mayor porcentaje 

está satisfecho con él. Se destaca de manera positiva la calidad del producto uno 

de los principales factores que influyen al éxito de primos pizza, estas opiniones 

brindan soporte y evidencian la aceptación de la calidad del producto de primos 

pizza, este punto fuerte de la empresa debe aprovecharse y explotarse al máximo. 

 

 
Opinión 6 

 



37 
 

 
Opinión 7 

 

 
                                                                                  Opinión 8 

 

En relación a la calidad de la calidad del servicio, las opiniones publicadas por las 

personas en la página de Facebook evidencian una deficiencia, la atención es 

demorada en gran porcentaje de los pedidos y no manejan el mismo tiempo de 

servicio para todas las personas, algunas personas manifiestan haber sido 

atendidas de una buena manera y un servicio rápido, mientras que otras dicen 

haber demorado mucho su orden y no solo en el establecimiento, la misma 

situación se presenta con el servicio a domicilio, lo que en los gráficos representan 

un gran porcentaje, situación que expone debilidades y puntos a mejorar por parte 

de la organización.  

8.2. MATRIZ DOFA 

FORTALEZAS 

1. Precios accesibles. 

2. Alta calidad del producto  

3. Instalaciones modernas y acogedoras que brindan el espacio necesario para 

esperar los pedidos cómodamente en un local iluminado con una apariencia muy 

hogareña. 

4. Variedad en los tipos de sabores de pizza. 

5. Experiencia de 10 años en el mercado local. 

6. Buenas relaciones con proveedores. 
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DEBILIDADES 

1. Carencia de políticas laborales. 

2. Informalidad en contratos laborales. 

3. Falta de tecnología moderna. 

4. No hay una estandarización en los tiempos de entrega del producto. 

  

OPORTUNIDADES 

1. Rápido crecimiento del mercado de pizzas. 

2. Variedad en los gustos de los clientes. 

3. Ampliar el mercado por medio de la participación tecnológica. 

4. Posible participación en mercados fuera de la ciudad de Popayán, en 

municipios como Timbío y Piendamó. 

5. Entidades educativas en la localidad que brindan servicios de capacitaciones 

afines con las actividades de la empresa. 

  

AMENAZAS 

1. Continuo crecimiento de la competencia en el mercado. 

2. Aumento en los costos de producción. 

3. Cambios climáticos que dificultan la visita al lugar. 

4. Pérdida de competitividad por cambio y cierre de vías. 

5. Cambios en la economía, como el aumento de la inflación, aumento de 

impuestos, constantes cambios en el IPC. 

 

8.3. ANÁLISIS DE LA MATRIZ DOFA 

(F-O) 

· La alta calidad del producto y la experiencia de más de diez años que se tiene en 

el mercado son factores que deben potenciarse utilizando de una mejor manera 

los medios tecnológicos, de esta forma permitirle a la empresa aumentar su 

mercado. (F2-F5-O3) 

 

· Mantener y aprovechar las buenas relaciones con los proveedores que puedan 

facilitar las posibles negociaciones para la ampliación de la marca fuera de la 

ciudad de Popayán, en municipios como Timbío y Piendamó. (F6-O4) 

 

· A la hora de incursionar en mercados de comidas rápidas fuera de la ciudad de 

Popayán, es de vital importancia conservar en las instalaciones que se 
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construirían en las nuevas localidades las instalaciones modernas y acogedoras, 

por las cuales se caracteriza PRIMOS PIZZA. (O4-F3) 

 

(D-O) 

· Implementar tecnología moderna en el área de producción como hornos y 

amasadoras, para lograr la estandarización en los tiempos de las entregas de los 

productos. (O3-D4)  

 

· Aprovechar las capacitaciones de procesos de producción de pizza que brindan 

instituciones educativas de la localidad, para estandarizar los tiempos de entrega 

de los productos. (O5-D4)  

 

(F-A) 

· Contrarrestar los efectos negativos que produce el continuo crecimiento de la 

competencia en el mercado, por medio de la experiencia adquirida a través de los 

más de diez años de funcionamiento de la organización. (F5-A1) 

 

· Controlar el aumento en los costos de producción, que se generan al producir 

diversos tipos de pizzas con distintos sabores. Esto se puede lograr a través de 

presupuestos e inventarios pronosticados con base en una economía cambiante. 

(A2-F4-A5) 

· Mantener y mejorar las buenas relaciones con los proveedores, para afrontar las 

crisis o cambios económicos con posibilidades de negociar la accesibilidad a las 

materias primas. (F6-A5) 

 

(D-A) 

· Corregir de manera inmediata el problema de la informalidad en contratos 

laborales, para no correr riesgos de una eventual deserción de personal operativo 

hacia la competencia y por consecuencia no contribuir a su continuo crecimiento 

en el mercado. (D2-A1) 

 

· Implementar tecnología moderna en los procesos productivos de la organización 

para no contribuir con el aumento de costos de producción. (D3-A2) 
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9. PLAN DE ACCIÓN O INTERVENCIÓN 

9.1. PLAN ESTRATÉGICO 

9.1.1. OBJETIVOS ESTRATÉGICOS  

 

A. Posicionar la pizzería primos pizza en la ciudad de Popayán: 

• Plan de publicidad y medios (propaganda pantallas, radios, impresos, redes 

sociales, etc.) 

• Fidelización de clientes (cupones, bonos clientes regulares, etc.) 

• Divulgar la simbología institucional. 

• Fortalecer la simbología institucional.  

B. Fortalecer la estructura y funcionamiento administrativo y financiero: 

• Adoptar un sistema contable que permita conocer la rentabilidad de la empresa a 

través de sus ingresos y costos. 

• Formalizar la vinculación de sus colaboradores. 

C. Establecer metas claras de crecimiento en un plazo de cinco años: 

• Plan de producción 

• Evaluación periódica de resultados 

• Ajustes de acciones para lograr el objetivo 

 

9.1.2. LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS  

 

A. Posicionar la pizzería primos pizza en la ciudad de Popayán: 

Plan de publicidad y medios 

Los objetivos que se ha planteado la empresa como meta para el plan de 

publicidad son: la captación y fidelización de los clientes, razón por la cual las 

siguientes actividades desarrolladas en el plan de medios estarán encaminadas 

hacia la consecución de estos dos logros y se verán reflejadas en la base de datos 

de clientes y el aumento de ventas.  

 

Para alcanzar el primer objetivo de fidelización de clientes, se implementará un 

plan de bonos que busca aumentar el número de visitas de los clientes al 

establecimiento. Además, se espera crear relaciones más estrechas con los 

clientes, para lo que se utilizaran las redes sociales con contenido que permita 

generar simpatía y confianza con el cliente. Y por último pretende implementar 

presencia de marca en el servicio que permita sorprender al cliente y reforzar la 

recordación de marca, lo que propiciara alcanzar un mayor porcentaje de 

fidelización. Para centrarse en el segundo objetivo: la captación de clientes, se ha 
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establecido la participación publicitaria en medios digitales e impresos, haciendo 

especial énfasis en los medios donde no había incursionado la empresa (Medios 

digitales), lo que le permitirá llegar a un mayor porcentaje especifico de la 

población. La promoción de los productos y servicios por medio de los medios 

digitales y la captación de clientes; Logra desarrollarse a un bajo costo y de 

manera más efectiva, que estrategias tradicionales.  

 

Tener claras las actividades a realizar para conseguir los objetivos del plan 

publicitario permitirá asignar correctamente los recursos con los que se cuentan 

cada actividad. 

 

Para optimizar los recursos, desarrollo de las actividades y la consecución de las 

metas, los esfuerzos del plan publicitario se centrarán en las comunas 4, 5, 6, 7 y 

8 de la ciudad de Popayán ya que son estos los sectores donde la empresa tiene 

mayor reconocimiento y participación. Aquí se encuentra el mayor flujo de clientes 

y posibles compradores, lo que permite desarrollar actividades que permitirán 

mejorar y promocionar la imagen institucional de la empresa, teniendo la 

seguridad de que si llegaran al público objetivo.  

  

Objetivos económicos del plan de publicidad: 

Con el desarrollo del plan de publicidad y medios se quiere aumentar en un 5% las 

ventas de la empresa semestralmente durante el primer año y alcanzar un 80% en 

la fidelización de los clientes actuales.  

 

Estos objetivos serán medidos a mes a mes para poder mantener un control 

permanente de los resultados de las estrategias, que permitan mantener o realizar 

los cambios pertinentes para la consecución de objetivos y efectividad de la 

inversión. La medición se realizará mensualmente en una junta de revisión de 

metas de mercadeo. 

 

Establecer los criterios: 

El manual de identidad corporativa (logo, valores, colores e imagen institucional de 

la empresa) ya está establecido. El manual dicta las limitaciones visuales y 

estéticas, para que a partir de estas se desarrolle e implemente cualquier tipo de 

publicidad que se vaya a utilizar en el plan de medios. Las estrategias deben 

establecerse desde un comienzo en conjunto con las directivas de la empresa, lo 

que permitirá que las estrategias sean creadas de acuerdo a los valores y 

principios que caracterizan a la organización, ahí se marcan límites y se definen 

las actividades a desarrollar con las comunidades, eventos que permitirán 
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alcanzar mayor reconocimiento de la empresa (ciclo paseos, congresos 

gastronómicos, artesanías). 

 

Participación de medios: 

Teniendo en cuenta la información recogida sobre la edad y otras características 

de los clientes se podrán identificar cuáles son los medios más eficientes para 

llegar al mercado objetivo, posteriormente se deberán implementar actividades 

que le permita llegar de manera más eficiente a los clientes actuales y a los 

potenciales como lo son la promoción de los productos, del servicio y del 

establecimiento por medio de redes sociales, se debe tener en cuenta que la 

empresa actualmente solo cuenta con perfiles en Facebook e Instagram, los 

cuales no han sido trabajados de una manera adecuada y no representa mayor 

participación por parte de la organización y de los clientes. Teniendo en cuenta la 

interacción actual con los clientes por medio de estas redes se podrá analizar el 

cambio que tendrán estos aspectos después de implementar el plan publicitario.  

 

Mantener información sobre los medios con los que se quiere interactuar, permitirá 

mantener claros los objetivos e identificar cual es la participación actual, viendo si 

se está desarrollando adecuadamente el plan de medios. 

 

MEDIO INTERACCION ACTUAL DE LA EMPRESA 

DIARIA SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL SEMESTRAL ANUAL 

FACEBOOK    X   

INSTAGRAM    X   

TWITER - - - - -  

IMPRESOS - - - - -  

VALLAS - - - - -  

DESEMPEÑO 

DIARIO No se realizaron publicaciones diarias durante ninguna semana del año, no se 

promociono ni se interactuó permanentemente en ningún periodo semanal del 

año.  

SEMANAL No hay interacción ni publicaciones destacadas en ningún periodo semanal del 

año, exceptuando el mes de febrero del 2017 y el mes de mayo del 2018 

únicamente en Facebook.  

MENSUAL No hay participación periódica mensual 

TRIMESTRAL No hay participación periódica trimestral 

SEMESTRAL No hay participación periódica semestral 

ANUAL En el año 2017 se actualizo el logo y el menú en la información en la página de 

Facebook, se suspendió la interacción de la organización hasta mayo del 2018 
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para invitar a seguir la página de Instagram de la empresa y para actualizar el 

logo nuevamente 

OBSERVACIONES 

LA CTUALIDAD DE LA EMPRESA EN CUANTO A PARTICIPACION DE MEDIOS MUESTRA :  

Participación intermitente en Facebook, poca interacción con las opiniones de los clientes que 

dejan sus clientes en la página, y no existe aún una imagen que los clientes puedan reconocer 

debido a los cambios periódicos del logo.  

Interacción actual de la empresa 1 

 

MEDIO INTERACCION DE LOS CLIENTES  

DIARIA SEMANAL MENSUAL TRIMESTRAL SEMESTRAL ANUAL 

FACEBOOK X X X    

INSTAGRAM - - - - - - 

TWITER - - - - - - 

IMPRESOS - - - - - - 

VALLAS - - - - - - 

DESEMPEÑO 

DIARIO En algunas semanas del mes de mayo del 2018 los clientes estuvieron 

interactuando con la página de Facebook de la empresa, eso debido en gran 

parte por las publicaciones de la empresa. Lo mismo se repitió en junio del 2017.  

SEMANAL Las opiniones fueron algo que se repitieron semanalmente, este periodo de 

tiempo presente varias opiniones frente a la calidad del producto y del servicio, 

no hubo novedades en interacciones ya que no hubo contenido por parte de la 

empresa. 

MENSUAL Algunas reacciones frente al contenido de la página y los seguidores 

periódicamente cada mes aumentaban en la página de Facebook.  

TRIMESTRAL No hubo interacción periódica trimestral 

SEMESTRAL No hubo interacción periódica semestral 

ANUAL No hubo interacción periódica anual 

OBSERVACIONES 

 La actividad de los clientes en las páginas de la empresa se activa cuando la empresa pública algún 

contenido y es bien recibida, solo del 1% al 2% de los seguidores de la página reaccionan al 

contenido de la empresa, aunque son reacciones positivas por lo general es un porcentaje muy 

bajo.  

Interacción de los clientes 2 

El anterior formato permite conocer cuál es la participación que tiene primos pizza 

actualmente en algunos medios digitales y algunos físicos, esto brindara 

información sobre el impacto que está teniendo dicha publicidad. Tener este tipo 
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de información permitirá actuar utilizando dichos medios, buscando una mayor 

interacción que se ajuste adecuadamente al presupuesto. Estas actividades se 

podrán evaluar y modificar periódicamente para la consecución de las metas.  

  

Acciones de canal o complementarias: 

Se realizarán actividades complementarias al servicio y atención al cliente con el 

fin de promocionar los productos y fortalecer la imagen institucional. 

 

 

Canal de servicio directo: 

El papel más importante de este punto la deberán desarrollar los colaboradores, 

ya que son ellos quienes por medio de palabras amables excelente presentación 

personal con distinciones de la organización y buen trato al cliente se harán cargo 

de mejorar este punto de contacto directo entre la empresa y el cliente. 

Se deberá capacitar al personal, brindándoles el conocimiento necesario para 

lograr lo que la empresa quiere alcanzar por medio de ellos.  

 

Canales dispositivos móviles: 

Dentro de este punto se puede estudiar la posibilidad de desarrollar una aplicación 

diseñada específicamente para la empresa, la cual permita realizar pedidos, 

compartir experiencias sobre el producto y el servicio, además de realizar pedidos 

a domicilio sin necesidad de hacer una llamada telefónica, el desarrollo de esta 

aplicación deberá ajustarse al presupuesto de el plan de medios y sería viable la 

aplicación para la organización.  

 

Presupuesto: 

La empresa elaborará un presupuesto anual para adelantar el plan publicitario y 

garantizará las partidas necesarias para su ejecución. 

La mayor publicidad y a lo que siempre ha apuntado la empresa es voz a voz de 

los clientes, lo que nunca generó un presupuesto a tener en cuenta para la 

contabilidad de la empresa. Debido a que actualmente la organización le apunta a 

tener una mayor participación en redes sociales el presupuesto va ser de un 

salario mínimo mensual vigente para el encargado de la publicidad mientras este 

labore para la empresa con un contrato de prestación de servicios, quien obtendrá 

esta responsabilidad, la que antes no se contaba dentro de sus funciones, además 

de 2 millones de pesos para impresos a eso se debe sumar el valor del desarrollo 

de la aplicación de primos pizza para móviles.  

 

Fidelización de clientes: 
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Sistema de puntos: 

La empresa quiere mantener la mayoría de sus clientes y aumentar la visita de 

estos mismos y para lograrlo quiere implementar un plan de sistema de puntos por 

compras para que se le compense al comprador cada vez que compre sus 

productos. Este plan consiste en marcar en una tabla cada visita del cliente al 

establecimiento, lo cual al final de cada visita el comprador sumará puntos en su 

cuenta, esto permitirá que después de 5 visitas el cliente pueda reclamar su bono 

para la siguiente compra, el primer bono tendrá el valor del 25% se repetirá el 

proceso para el segundo bono que tendrá el valor del 50% el tercero por el 75% y 

el cuarto por el 90% siendo este el último y se reiniciará el proceso con el cliente 

desde cero. 

 

 

Formato de sistema de puntos para los clientes. 

Visita numero 1 2 3 4 5 Bono25% 1 2 3 4 5 Bono50% 

Cliente 1           Bono25%           Bono50% 

Cliente 2           Bono25%           Bono50% 

Cliente 3           Bono25%           Bono50% 

Puntos para los clientes 3 

Visita numero 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bono75% 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bono90% 

Cliente 1                   Bono75%                   Bono90% 

Cliente 2                   Bono75%                   Bono90% 
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Cliente 3                   Bono75%                   Bono90% 

Punto para los clientes 4 

Sorprender al cliente: 

Las redes sociales brindan la oportunidad de recoger información sobre los 

clientes, esta información se utilizará para crear un perfil ficticio de los posibles 

clientes. Esto nos permitirá saber con qué tipo de música ambientar el lugar, que 

programación poner en la tv de los restaurantes y demás detalles que pueden 

hacer la experiencia del usuario durante el servicio más agradable, lo que por 

consecuencia permitirá aumentar la calidad del servicio. La empresa actualmente 

cuenta con algunos juegos de mesa los cuales se prestan a los clientes como 

pasatiempo, mientras ellos esperan su orden. Estos juegos están algo 

deteriorados por el tiempo y el uso, pero son usados con frecuencia por los 

clientes, razón por la cual se realizará el cambio de los juegos por unos nuevos, el 

“Parques” y el “Domino” se seguirán usando ya que son de agrado para los 

clientes, pero se implementarán algunos juegos modernos, didácticos y aptos para 

toda la familia como el “Jenga” o “Adivina quién”.  

  

Crear relaciones: 

Estimular la interacción con la clientela, generar confianza y simpatía con el 

cliente. Estas dos metas se quieren lograr apoyándonos en los canales y paginas 

virtuales. 

Para generar confianza y crear simpatía con el cliente se quiere hacer de las redes 

sociales un canal eficiente de quejas, reclamos, opiniones y comentarios, el cual 

sea respondido oportunamente por parte de la organización y resuelva cualquier 

tipo de duda o comentario de los clientes.  

Para estimular la interacción con la clientela se creará un medio de descuentos 

por publicaciones, el cual consiste en:  

 

 La empresa compartirá cada lunes contenido con el logo o producto de la 

empresa, el cual ofrecerá algún tipo de descuento para los clientes 

dependiendo de la manera en que el haya participado. 
(Cualquier cliente puede acceder a estos descuentos ya que esta estrategia fomenta 

la voz a voz entre clientes, estrategia inicial de la empresa.)  

 Se ofrecerá un descuento del 5% a todos los clientes que en el día que la 

empresa haya hecho la publicación la hayan compartido en sus historias de 

Instagram o Facebook.  
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 Para los clientes que hayan compartido la publicación de la empresa en su 

muro de Facebook de manera permanente se descontara un 10% del valor 

de su compra  

 Si el cliente comparte el contenido en sus historias de Facebook, Instagram 

y en su muro de Facebook, de manera permanente se le descontará un 

15% del valor de su compra.  

 

Divulgar y fortalecer la simbología institucional: 

La simbología con la que cuenta la empresa fue implementada hace poco tiempo, 

y no concuerda con la simbología que se implementó en la página de Facebook de 

la empresa, son totalmente diferentes. El nuevo logo y los colores actuales de la 

empresa solo han sido implementados en la entrada del establecimiento de las 

américas, esto debe modificarse e implementarse en las redes sociales que va a 

empezar a manejar la empresa además de implementarse en los menús, tarjetas y 

cualquier tipo de propaganda que implemente la organización. La imagen de una 

empresa familiar debe ser compartida en todos los medios posibles, además de 

los medios de comunicación y redes sociales se puede divulgar la simbología en 

actos culturales o actividades locales, siempre teniendo el cuidado de que este 

tipo de actividades donde se promocionará la empresa sea adecuado para la 

familia. Ubicar el logo de la empresa en un acto que no sea adecuado para niños o 

adultos puede perjudicar la imagen institucional por lo que esto debe tenerse muy 

en cuenta. 

 

1. Publicar y actualizar la simbología en redes sociales en las cuales se tenga 

participación. 

2.  Implementar Manual de identidad corporativa en utensilios y dentro de las 

instalaciones. (Local, uniformes, empaques, Manteles, servilletas, etc...) 

4. Divulgar el logo de la empresa en eventos sociales y culturales aptos para un 

público familiar (participar en ciclo vías, congresos gastronómicos, procesiones de 

semana santa) 
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Ilustración 9 

Simbología usada en las cartas de PRIMOS PIZZA 

 

 

 
Ilustración 10 

Simbología actual de PRIMOS PIZZA 
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OBJETIVO, META E INDICADOR 

OBJETIVOS METAS INDICADORES 

Posicionar la pizzería 

primos pizza en la ciudad 

de Popayán 

 Aumentar el número de clientes 

en un 5% en el primer semestre 

 # de clientes del periodo n* 

5% 

 Mantener el 80 % del mercado 

actual  

 Mantener 4 de las 5 comunas 

cercanas al establecimiento. 

(⅘ = 80%)  

  

 

B. Fortalecer la estructura y funcionamiento administrativo y financiero: 

implementación de un sistema contable: 

La empresa actualmente no lleva un sistema contable que le facilite tener siempre 

a la mano información sobre sus costos y gastos diarios, que le permita saber en 

qué está invirtiendo los recursos y que actividades le están generando más 

ingresos o egresos a la organización, además de no contar con registros y 

manejos precisos de nóminas e inventarios. Por esto la importancia de estudiar las 

exigencias de su contabilidad e implementar un sistema que le cumpla con todas 

ellas. De esta forma conociendo todas las variables mencionadas anteriormente 

se debe implementar un sistema contable que suministre información, la cual a su 

vez facilita la toma de decisiones. Este sistema no necesita manejar información 

financiera externa ya que no está buscando inversores actualmente, lo que se 

debe manejar es la contabilidad de costos, ingresos, nómina, inventarios y la 

actividad financiera en general, la cual se verá plasmada en los libros contables.  

 

Presupuesto:  

Para la implementación de un sistema contable que cumpla con todas las 

exigencias que la organización requiere, se necesita una inversión de $1.700.000, 

incluyendo el valor del mantenimiento de los primeros 6 meses.  

 

OBJETIVO, META E INDICADOR 

OBJETIVOS METAS INDICADORES 

Fortalecer la estructura y 

funcionamiento 

administrativo y financiero 

 

 

 Implementar un software 

contable para mejorar la gestión 

de la información  

 1/1= 100% .  

 Formalizar los contratos 

laborales con el 100% de los 

colaboradores de la empresa, a 

 20/20= 100%  
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término de un año. 

 

Formalización de contratos laborales 

Los colaboradores de PRIMOS PIZZA actualmente no cuentan con contratos 

laborales, que les permitan tener una estabilidad laboral, ya que la contratación 

que se ejerce actualmente en la organización es de palabra.  

Para fortalecer la estructura administrativa de la organización es esencial que los 

colaboradores estén vinculados a la empresa por medio de un contrato firmado 

por escrito, donde se mencionen todas las condiciones mínimas necesarias para 

que ambas partes se sientan satisfechas. Dentro de las exigencias de los 

contratos se deben encontrar puntos como:  

1. Fecha en la que inicia el contrato y su fecha de caducidad para determinar si es un 

contrato temporal o en su efecto a término fijo.  

2. La función o cargo en el que se va a desempeñar la persona a contratar.  

3.  La duración y distribución de la jornada ordinaria de trabajo 

4. La cuantía del salario base inicial y de los complementos salariales  

5. La periodicidad de pago del salario. 

6. Duración de las vacaciones  

 

Lo anteriormente mencionado se debe llevar a cabo a término de un año y debe 

ser supervisado por un abogado especialista en derecho laboral, para tener la 

certeza que se están cumplimiento todos los lineamientos y protocolos que exige 

la ley colombiana; por lo tanto, los veinte colaboradores que actualmente laboran 

en PRIMOS PIZZA quedarían vinculados de manera oficial a la organización en el 

transcurso de este tiempo estipulado. 

 

OBJETIVO, META E INDICADOR 

OBJETIVOS METAS INDICADORES 

Establecer metas claras de 

crecimiento en un plazo de 

cinco años| 

 Aumentar las ventas en un 5% 

en un plazo de 4 meses.  

 Promedio de datos históricos 

de ventas * 5% 

 Dar apertura a 1 nueva sede 

de 2 pronosticadas en un 

término de 5 años. 

 ½= 50% 
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PLAN DE PRODUCCIÓN 

  

Un plan de producción es una herramienta muy útil para una organización, en 

especial si esta se relaciona con la producción de alimentos como pasa en el caso 

de PRIMOS PIZZA. 

El plan de producción permitirá señalar detalladamente como es el proceso de 

preparación de la pizza, y sobre todo va a ayudar a identificar los recursos 

humanos y materiales que son necesarios para producir.  

Es importante resaltar que lo previamente mencionado del plan de producción es 

una de las bases fundamentales para que la organización consiga sus objetivos de 

crecimiento.  

Objetivo general: Aumentar un 5 % la producción en un plazo de 4 meses 

Descripción del producto 

 

La empresa de comidas rápidas “Primos Pizza” ofrece pizza casera con 

ingredientes de alta calidad y diversificación de sabores, que es preparada en el 

momento que el cliente realiza la orden, asegurando de esta manera que el 

producto se encuentre fresco cuando el cliente reciba su pedido.  

 

PRODUCTO DESCRIPCIÓN PRESENTACIÓN 

PIZZA PRIMOS Esta pizza es preparada principalmente 

con una masa lisa horneada a base de 

harina de trigo preparada de forma 

circular, cubierta de distintos 

ingredientes dependiendo del sabor que 

escoja el cliente 
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 BEBIDAS  Gaseosas, jugos Hit, jugos naturales. 

  

JUGOS 

NATURALES 

Jugos preparados con futa natural, el 

cual se prepara a base de agua o leche 

dependiendo del pedido del cliente 

endulzado y cernido después de ser 

licuados.  

 

Descripción del producto 5 

Proceso de producción 

ETAPAS DEL PROCESO DE PRODUCCIÓN 

ETAPA ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 

1. RECEPCION DE LAS 

MATERIAS 

PRIMAS  

  

  

RECEPCIÓN DE LA 

MATERIA PRIMA EN LAS 

INSTALACIONES 

Se factura valor de la materia prima 

y se revisa cada unidad recibida.se 

cuentan si las unidades recibidas 

cuentan con las especificaciones 

requeridas (peso, unidades, tipo 

etc.) 

CLASIFICACIÓN DE LA 

MATERIA PRIMA 

Las verduras, las carnes granos y 

harinas tienen una forma diferente 

de almacenamiento por lo que se 

clasifica cada materia recibida 

según sus necesidades de 

conservación y cuidado. 
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ALMACENAMIENTO Después de clasificado el insumo 

se debe colocar en su respectivo 

lugar, ya sea refrigeración para las 

carnes, un lugar sin sol ni frío para 

las harinas, y se ubica en cada 

área cada materia que entra al 

establecimiento. 

2. PRODUCCIÓN 

  

  

  

  

PREPARAR Y PRECOCER 

LA MASA 

La mezcla de harina se realiza en 

las mañanas y se pre cose, esta se 

tiene lista y en sus respectivos 

moldes antes de abrir las puertas 

del establecimiento, se puede 

conservar por varias horas en 

excelente estado. 

DESCONGELAR 

INGREDIENTES 

Antes de recibir el pedido las 

carnes se descongelan para no 

tener problemas de cocción 

cuando se reciba la orden.  

PICAR Y SAZONAR 

INGREDIENTES 

Hay ingredientes como el tomate, 

salami o algunas verduras que 

necesitan ser tratadas antes de 

hornear por lo que se pican y se 

sazonan para estar en óptimas 

condiciones antes de recibida la 

orden. 

SELECCIÓN DE 

INGREDIENTES PARA 

CADA ORDEN, 

PREPARACIÓN FINAL Y 

HORNEAR 

Una vez se reciba la orden, se 

seleccionan los ingredientes 

necesarios para la pizza requerida, 

se procede con su preparación, se 

hornea y se pone en un plato listo 

para su presentación.  

3.SERVICIO Y 

ENTREGA DEL 

PRODUCTO 

  

  

PRESENTAR EL 

PRODUCTO 

ADECUADAMENTE 

Antes de salir de la cocina la pizza 

debe ser puesta en su respectivo 

plato, el plato previamente lavado y 

secado. se incluye en el plato la 

servilleta y el cubierto si es 

requerido por el cliente. 
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RECEPCIÓN DE LA 

MESERA DE CADA PLATO 

Cuando el pedido haya sido 

terminado, se llama al mesero que 

haya atendido la orden para ser 

entregado al cliente de una manera 

cordial.  

ENTREGA FINAL AL 

CLIENTE 

Se envía el pedido de la cocina a la 

mesa del cliente asegurándose 

antes de entregarlo que el pedido a 

entregar sea el correcto.  

Proceso de producción 6 

 

 Materias primas 

 

REQUERIMIENTOS DE INSUMOS 

NOMBRE CLASIFICACIÓN UNIDADES PRECIO 

UNITARIO 

PRECIO 

TOTAL 

DESCRIPCIÓN 

GAS  Metro cubico  48 $2.300 $110.400   M^3 

ENERGÍA  Kilo vatio 268  $560,9 $150.322  Kwh 

AGUA Metro cubico  281  $570  $160.170  M^3 

SERVILLE

TAS 

 CAJA 

/PAQUETE 

 2 $40.000  $80.000 Paquete 200 

unidades 

PALILLOS  CAJA   1 $38.700   $38.700 Caja con 

palillos de 

madera por 

1000 unidades 

PAPEL H PAQUETE  2  $18.9000  $37800  Paquete de 

papel higiénico 

con 16 

unidades cada 

uno 
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TOALLAS  UNIDADES  4  $10.000 $40.000  Toallas 

absorbentes de 

tela para baños 

Materia prima 7 

 

Capacidad de producción estimada  

 

PRODUCTO PRODUCCIÓN 

DIA SEMANA MES AÑO 

PIZZA  32 192  832   10.144 

JUGOS NATURALES 

(AGUA) 

2 12 52 538 

JUGOS 

NATURALES(LECHE) 

4 24 104 1.076 

PRODUCCIÓN TOTAL 38   228 988   11.758 

Capacidad de producción estimada 8 

ESPECIFICACIONES DE MATERIAS PRIMAS 

NOMBRE CLASIFICACIÓN UNIDADES PRECIO UNIT. PRECIO TOTAL 

HARINA 

DE TRIGO 

BULTO 2  $87.000  $162000 
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PASTA 

DE 

TOMATE 

BOLSA  3  $40.0000  120000 

QUESO UNIDADES/KILO  8  $23.400  187200 

SALAMI  PAQUETE        

POLLO KILO 20   $10.000 200000  

CARNE KILO  15  $16.000  240000 

CORDER

O 

KILO  5  $45.000  225000 

PEPPERO

NI 

KILO        

TOMATE BULTO  1 $115.000   115000 

CHAMPIÑ

ONES 

KILO  10 $9.500  95000  

PLÁTANO 

MADURO 

RACIMO  2  $30.000  60000 

MAIZ KILO 10 $7.000 70000 

Especificaciones de materia prima 9 
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Equipo 

 

EQUIPO 

NOMBRE CLASIFIC

ACIÓN 

UNIDA

DES 

PRECIO/ 

UNIDAD 

PRECIO 

TOTAL 

DESCRIPCIÓN 

HORNO 

PIZZERO 

PIEZA  1   $1700.000 $1700.000  Exterior de acero 

inoxidable 304. 

Interior chapa enlozada 

DD N° 18 

Base con ladrillos termo 

refractarios 

Manija de acero 

inoxidable y mango de 

madera. 

Poseen quemadores 

con mando individual y 

perilla de bronce, para 

un menor consumo 

Estructura de hierro 

ángulo soldado 

  

MESA DE 

PREPARA

CIÓN 

 PIEZA 1   $706.700  $706.700 Mesa de acero 

inoxidable 

 

MICROON

DAS 

 PIEZA  1 $209.900  $209.900 Descongelador manual 

y automático, potencia 

hasta 1400W, sensor de 

cocina, interior 

redondeado. 

REFRIGER

ADOR  

 PIEZA  1 $999.900   $999.900 Refrigerante R600a, 

con sistema de 

enfriamiento, estante de 
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vidrio templado, 

lámpara interior led, 

bandejas de vidrio 

templado, 

dispensadores e hielo y 

agua, capacidad de 

601lt. 

BATIDORA   PIEZA  1 $199.900   $199.900 600watts de potencia 

vaso de vidrio de 1,26 

litros, sistema 

multifunción. 

 

RECIPIENT

ES 

 DOCENA  1   $350000 $350.000  Recipientes en teflón, y 

acero inoxidable.  

 

ESPÁTULA

S 

 DOCENA  1 $180.000  $180.000  Espátulas en acero 

inoxidable y aluminio.  

 

AMASADO

RA 

 PIEZA  1 $650.000   $650.000 Posee rejilla de acero 

inoxidable con corte 

automático de energía. 

Tablero de comando con 

indicadores lumínicos 

Batea y brazo espiral en 

acero inoxidable 

Sistema de transmisión 

a cadena y correa 

Posee dos velocidades 

 

 

BANDEJAS 

 PIEZA DOCEN

A 

$480.000  $480.000  Piezas de acero 

inoxidable  

PRENSA 

PARA 

PIZZA  

 PIEZA  1  $2.500.000 $2500.000  Prensa manual con 

plato superior con 

calefacción  

 BAJILLA  DOCENA 2  $60.000 $120.000  Vajilla en cerámica  

Equipo 10 
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C. Establecer metas claras de crecimiento en un plazo de cinco años.  

 

Apertura de una nueva sede  

El crecimiento integral de una organización como PRIMOS PIZZA, requiere de 

metas claras en un plazo definido, como en este caso es de cinco años.  

Una de las metas que pretende alcanzar PRIMOS PIZZA es la de dar apertura a 

una nueva sede en el transcurso de los 5 años siguientes al de la implementación 

del plan estratégico propuesto.  

Para lograr la apertura de una nueva sede es importante valorar ciertos pasos 

relevantes para que la estrategia de apertura de una nueva sede funcione 

correctamente.  

 

 Seleccionar la ciudad y la ubicación dentro de esta 

Es importante que la localidad en la que se va a instalar la nueva sede de 

PRIMOS PIZZA, cuente con una base de clientes potenciales, para lo cual es 

prudente aplicar un estudio de mercado, el cual va a ayudar a aprobar o en su 

defecto a desestimar la idea de la apertura de la nueva sede en el sitio estudiado.  

 

 Organización del negocio  

Es de suma importancia prever costos de producción, logísticos, de personal, 

impuestos, etc.  

 

El personal prioritariamente debe ser de la localidad en la que se va a ubicar el 

nuevo establecimiento, sin embargo, deben contar con la particularidad que 

PRIMOS PIZZA imprime en todos sus colaboradores, que son los valores 

institucionales. 

 

Mejorar los equipos de producción  

La mejora continua siempre es un factor determinante para que una empresa 

crezca, es por este motivo que PRIMOS PIZZA tiene pronosticado trabajar 

fuertemente en pro de evolucionar. Y para eso es necesario que cuente con 

equipos de última tecnología, para que todas las familias que les guste disfrutar 

del delicioso sabor de la pizza, PRIMOS PIZZA sea siempre la primera opción.  
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Los hornos son equipos fundamentales en la preparación de la pizza, por este 

motivo el Bakerstone O-ahxxx-o-000 es un equipo que, gracias a todas sus 

propiedades de última tecnología, contribuirá a que las pizzas tarden menos 

tiempo en quedar en un excelente punto de cocción.  

 

Los refrigeradores juegan un papel de suma importancia en las empresas de 

producción de alimentos, por esto es importante contar con maquinaria con 

tecnología de punta, y un Refrigerador Vertical Industrial 2 Puertas 140cm es 

propio para almacenar en grandes cantidades productos que necesiten ser 

refrigerados, de igual forma este equipo contribuirá a que la compra de materias 

primas se haga al por mayor, logrando así una buena disminución en los costos de 

producción.  

 

Capacitación del personal de primos pizza 

La capacitación del personal es otro de los factores que permiten una mejora 

continua, y por lo tanto un crecimiento de la organización en el mercado pizzero de 

la región. 

PRIMOS PIZZA recurrirá a diversos tipos de capacitaciones, como lo son en los 

procesos productivos, atención al cliente y todos aquellos que permitan el 

desarrollo de las habilidades y aptitudes de los colaboradores.  

Para capacitar al personal de la empresa se requiere establecer convenios con 

entidades especializadas en los temas a capacitar como lo pueden llegar a ser el 

SENA, COMFACAUCA y otras entidades que ofrezcan las capacitaciones 

requeridas.  

 

Plan de acción 

Para la consecución de los objetivos planteados en el plan estratégico se elaboró 

un plan de acción con cronograma establecido para el año 2019, con miras a que, 

de acuerdo con su ejecución, se ajuste para los años siguientes.  

A continuación, se presenta la presenta el cronograma, las casillas sin fechas 

corresponden a actividades de las vigencias posteriores. 
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Año 2019 

  

Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 

OBJETIVO ACTIVIDADES Semanas  Semanas  Semanas Semanas  

Posicionar la Pizzería 

Primos Pizza  

en la ciudad de Popayán 

Creación y actualización de redes sociales                                                                                                  

Recolección de información                                                                                                  

Análisis de información de                                                                                                  

Publicar y promocionar productos por redes sociales                                                                                                  

Capacitar personal                                                                                                  

Implementar base de datos                                                                                                  

Implementar sistema de puntos por compras                                                                                                  

Ambientar establecimiento (Música)                                                                                                 

Cambiar y actualizar juegos de mesa                                                                                                  

Crear medio de descuentos                                                                                                  

Rediseñar empaques                                                                                                 

Implementar logos                                                                                                 

Publicidad en eventos sociales y culturales                                                                                                 

Fortalecer la estructura y 

funcionamiento 

 administrativo y 

financiero 

Cotizar el valor del sistema contable                                                                                                  

Implementar sistema contable                                                                                                  

Cotizar honorarios de abogado (Derecho laboral)                                                                                                 

Formalizar contratos laborales                                                                                                  

Establecer metas claras de 

crecimiento 

en un plazo de cinco años  

Realizar estudio de mercado                                                                                                  

Contratar personal (Nueva sede)                                                                                                 

Dar apertura a una nueva sede                                                                                                  

Adquirir nuevos equipos de producción                                                                                                  

Capacitar el personal operativo                                                                                                  

Plan de acción 11
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10. CONCLUSIONES  

 Diagnosticar la situación actual de PRIMOS PIZZA, para conocer el tipo de 

organización administrativa y operativamente. 

El presente escrito pretende responder al cuestionamiento sobre cuáles son las 

necesidades y objetivos que influyen en la empresa PRIMOS PIZZA para proponer 

un plan estratégico acorde con su situación y su visión; y para esto se hace 

necesario que dentro de la investigación se identifiquen a través de elementos de 

diagnósticos, las necesidades de la organización las cuales desencadenan la 

visualización y la postulación de objetivos a cumplir.  

Por lo mencionado anteriormente que se puede concluir que conociendo la 

organización en el ámbito administrativo y operativo se van a conocer fortalezas 

como el reconocimiento en el mercado de comidas rápidas y debilidades como la 

inexistencia de un plan estratégico que direccione la empresa, que le permita 

fortalecerse, manteniendo una visión de crecimiento y de mejora continua para 

brindar lo mejor de sus productos y atención a las familias Caucanas.  

 Formular la plataforma filosófica institucional. 

Una vez se conocieron las fortalezas y debilidades de la organización, se procedió 

a la formulación de la plataforma filosófica compuesta por misión, visión y valores, 

con el fin de crear un sentido de pertenencia fuerte por parte de los colaboradores 

y por supuesto, de los clientes hacia la empresa, generando un bienestar 

colectivo.  

 Determinar las actividades que permitirán la ejecución del plan estratégico. 

Es destacable el logro de establecer las actividades necesarias para llevar a cabo 

el plan estratégico propuesto, este tomará forma en función de los resultados de 

crecimiento y de satisfacción para todas las personas que se ven relacionadas 

directamente con la organización, como lo son clientes y colaboradores.  

 Elaborar el plan de acción que guíe la ejecución de las estrategias durante el 

primer año de ejecución.  

El trabajo realizado permitió conocer puntos fuertes de la organización que se 

deben monitorear para llegar a la mejora continua, de igual manera demuestra 

falencias que deben ser corregidas para lograr un crecimiento integral de la 

organización.  
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11. RECOMENDACIONES 

 

A continuación, mencionamos puntos relevantes que se deben tener en cuenta 

para lograr el éxito en la implementación del plan estratégico propuesto en este 

documento: 

 

 La falta de respuesta y preparación de la organización frente a los cambios 

externos que ha enfrentado y el poco crecimiento económico en los últimos 

años evidencian la necesidad de un plan estratégico que fortalezca la 

organización. 

 La poca formalización en los aspectos legales de la empresa, la falta de 

apropiación de los colaboradores con la razón de ser de la empresa y las 

deficiencias que tienen en el manejo de la contabilidad de la empresa 

hacen que la organización se encuentre en un punto de comodidad donde 

el crecimiento de la empresa no es una prioridad ahora y los posibles 

obstáculos y amenazas representen un mayor peligro para la organización.  

 Es necesario el fortalecimiento organizacional de la empresa, que le 

permita mantenerse vigente en un mercado altamente competitivo, y que 

responda oportunamente a los gustos y preferencias de los clientes, que 

cambian constantemente. Las empresas que no se encuentren preparadas 

corren el riesgo de desaparecer  

 Fue necesaria la creación de una plataforma filosófica acorde a la 

organización herramienta con la que no contaban anterior mente, por lo que 

es indispensable la interiorización de la misma en todos los niveles de la 

organización.  

 La consecución de las metas planteadas, se harán más difíciles de alcanzar 

si la organización no corrige las deficiencias que presenta actualmente.  Es 

de vital importancia desarrollar acciones que les permita superar las 

deficiencias actuales, evaluar y ajustar las metas a futuro, sin exponer el 

funcionamiento de la empresa.  

 La empresa debe optimizar sus recursos, a la hora de hacer publicidad los 

canales más utilizados y que más impacto pueden tener para llegar al 

público son las redes sociales. Es este el motivo por el cual una empresa 

de comidas como en este caso lo es “PRIMOS PIZZA” debe enfatizar en la 

propaganda a través de redes sociales.  

 Para lograr que los plazos para alcanzar las metas no se extiendan se debe 

mantener un control sobre cada operación realizada, el logro del plan 

estratégico se deberá en gran parte al cumplimiento oportuno de cada 

actividad del plan de acción, es por esto que revisar el cumplimiento de el 
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plan de acción es de vital importancia, esto permitirá conocer el progreso y 

el logro de las metas y si existen deficiencias permitirá saber cuándo 

corregir o mejorar actividades. 

 

  



65 
 

12. BIBLIOGRAFÍA 

 NORTON David, KAPLAN Robert. Cuadro de mando integral. 2002. 

Barcelona. Harvard Business School Press. 305p.  

 COOK Thomas, REICHARDT Charles. Métodos cualitativos y cuantitativos 

en investigación cualitativa. 2005. Madrid. Ed Morata. 226p.  

 SAMPIERI Roberto. Metodología de la investigación. 2013. México DF. Ed 

McGraw-Hill. 201p.  

 GRAJALES Tevni. “Tipos de investigación”. 15 noviembre de 2017. 

Disponible en: (http://tgrajales.net/investipos.pdf) 

 SAINZ José. El plan estratégico en la práctica. (2015). Madrid, España. 

ESIC EDITORIAL. 349p. 

 MORENO María. Introducción a la metodología de la investigación 

educativa. (2003). México D.F. Editorial Progreso. 127p. 

 MINTZBERG Henry, QUINN James, VOYER John. EL PROCESO 

ESTRATÉGICO. conceptos, contextos y casos. (1997). Naucalpan de 

Juárez, México. Prentice Hall Hispanoamericana, S.A. 641p. 

 ÁLVAREZ Martin. Manual de planeación estratégica. (2006). México D.F. 

Panorama editorial. 87p. 

 CHIAVENATO Idalberto. “Administración, proceso administrativo. (2011). 

Bogotá. McGraw-Hill Interamericana. 403p.  

 BACCA Renzo. Introducción teórica y práctica a la investigación histórica. 

(2010). Medellín: Univ. Nacional de Colombia. 263p. 

 

 

 

 

 

 

 

  

http://tgrajales.net/investipos.pdf


66 
 

13. ANEXOS  

A este documento que muestra la elaboración de un plan estratégico para la 

empresa PRIMOS PIZZA también se anexa el formato de encuesta que se aplicó 

con el fin de recoger información de comportamiento del público hacia el producto 

y hacia la empresa. Además de ser un soporte de los diagramas de diagnóstico 

los cuales fueron debidamente analizados.  

 

13.1. ENCUESTA PRIMOS PIZZA 

La presente encuesta se realiza con el fin de conocer el grado de aceptación del 

cliente frente al producto y la atención. 

De antemano gracias por su tiempo. 

 

Barrio de residencia ____________________________________________ 

 

Marque con una X  

Edad 16-20____ 21-30____ 31-40____ 41-50____ 51-60____ 

 

Marque con una X  

1- ¿Que rango de tiempo estaría dispuesto usted a esperar por la pizza que 

ordeñó? 

a) 8-15 Minutos _____ 

b) 16-23 Minutos _____ 

c) Mas de 23 minutos _____ 

 

2- De 1 a 5 califique que tan satisfecho se siente con los productos ofrecidos por 

PRIMOS PIZZA. (Siendo 5 la calificación de mayor satisfacción y 1 la de peor 

satisfacción).  

a) 1____ b) 2____ c) 3____ d) 4____ e) 5____ 
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3- De 1 a 5 califique que tan satisfecho se siente con la atención brindada en las 

instalaciones de PRIMOS PIZZA. (Siendo 5 la calificación de mayor satisfacción y 

1 la de peor satisfacción).  

a) 1____ b) 2____ c) 3____ d) 4____ e) 5____ 

4- ¿Cuál es el sabor que más le gusta y reconoce de PRIMOS PIZZA? 

a) Petete____ b) Pollo con champiñones c) Maduritos____ d) Zamba____ 

e) Vegetariana____ f) Otro ¿Cuál?_________________________ 

Anexo 1 

 

Con la necesidad de conocer información histórica y de funcionamiento de la 

organización, también se diseñó un formato de preguntas para ser aplicado al 

administrador de la entidad, por eso para soportar gran parte de la información 

organizacional se anexa a continuación un formato de entrevista.  

 

13.2. FORMATO DE RECOLECCION DE INFORMACION PARA LA CREACION 

DE LA PLATAFORMA FILOSOFICA DE LA EMPRESA ¨PRIMOS PIZZA¨. 

El presente formato se realiza con el fin de recolectar informar necesaria para el desarrollo de la 

práctica empresarial, previamente mencionada por estudiantes de la Institución Universitaria 

Colegio Mayor del Cauca, en las entrevistas realizadas al administrador de la organización. Además 

de ser un instrumento necesario para construir conjuntamente la plataforma filosófica de la 

empresa.  

1- Por favor mencione la historia de la empresa “PRIMOS PIZZA”. (Reseña histórica, fechas de 

apertura, acontecimientos presentados en los tiempos de operación afrontados por la 

organización, modificaciones que se hayan realizado en el establecimiento…etc.) 

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

2- Realice una descripción de la organización. (A qué tipo de sociedad pertenece “PRIMOS 

PIZZA”, anónima, limitada, comandita, etc… características de la empresa como el número de 

socios, número de empleados, quien responde por las responsabilidades y deberes de la 

empresa)  

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________ 

 

3- Describa la estructura organizacional de la empresa “PRIMOS PIZZA”. (Áreas y cargos que 

existen en la organización)  

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________ 

 

4- Mencione la misión de la empresa “PRIMOS PIZZA”.  

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________ 

 

5- Mencione la visión de la empresa “PRIMOS PIZZA”. 

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________ 

 

 

6- Mencione los valores que imperan en la empresa “PRIMOS PIZZA”.  

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________ 

 

Nota: Si el espacio para contestar es muy reducido utilice las páginas en blanco que fueron 

anexadas al formato. En caso que el espacio para contestar sea apropiado, por favor escribir 

dentro de los límites del documento.  

Gracias por su atención y colaboración.  

Anexo 2 

 

 

 


