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RESUMEN

En este documento se presentan los resultados de la investigacion que tuvo como
objetivo elaborar un plan estratégico para la empresa DELI DONAS en Tulud, Valle
del Cauca para los afios 2023- 2025. Deli Donas es una microempresa tuluefia,
dedicada a la fabricacién y venta de productos de panaderia y pasteleria, con las
donas como producto principal; es una empresa familiar que nace en la ciudad de
Tulua en junio del afio 2009 y, actualmente, adolece de un plan estratégico que le
permita guiar sus actuaciones en el corto, mediano y largo plazo. Para alcanzar los
objetivos inicialmente se realiza un diagnéstico por areas, de la situacion actual de
la empresa, el andlisis de sus problematicas internas principales, los factores que
las ocasionan y sus consecuencias. Seguidamente, se elabora una plataforma
estratégica para la empresa (mision, visidn, objetivos estratégicos, valores
corporativos y politicas). Luego se disefia el plan estratégico basado en el
diagnostico desarrollado anteriormente vy, finalmente, se elabora el plan de acciény
las actividades a llevar a cabo para iniciar la utilizacién del plan estratégico. En la
metodologia se utilizd un tipo de estudio descriptivo con enfoque cualitativo,
considerando la necesidad de establecer estrategias en funcion de un diagndstico
externo e interno efectuado, que condujo a proponer distintos proyectos
estratégicos para la empresa. Se concluye que Deli Donas requiere incorporar una
estrategia basada en el mejoramiento de sus debilidades, en especial lo
concerniente a su local comercial, el fortalecimiento de las competencias de su
personal y la tecnologia para promocionar sus productos.

Palabras clave: plan estratégico, planeacion estratégica, diagnéstico estratégico,
formulacion estratégica.

ABSTRACT

This document presents the results of the research that aimed to develop a strategic
plan for the company DELI DONAS in Tulua, Valle del Cauca for the years 2023-
2025. Deli Donas is a microenterprise from Tulua, dedicated to the manufacture and
sale of bakery and pastry products, with donuts as the main product; is a family
business that was born in the city of Tulua in June 2009 and, currently, lacks a
strategic plan that allows it to guide its actions in the short, medium and long term.
To achieve the objectives, initially a diagnosis is made by areas, of the current
situation of the company, the analysis of its main internal problems, the factors that
cause them and their consequences. Next, a strategic platform for the company is
prepared (mission, vision, strategic objectives, corporate values and policies). Then
the strategic plan is designed based on the diagnosis developed previously and,
finally, the action plan and the activities to be carried out to start using the strategic
plan are prepared. In the methodology, a type of descriptive study with a qualitative



approach was obtained, considering the need to establish strategies based on an
effective external and internal diagnosis, which led to proposing different strategic
projects for the company. It is concluded that Deli Donas requires incorporating a
strategy based on the improvement of its weaknesses, especially with regard to its
commercial premises, the strengthening of its personnel's skills and the technology
to promote its products.

Keywords: strategic plan, strategic planning, strategic diagnosis, strategic
formulation.



INTRODUCCION

Deli Donas es una microempresa Tuluefia, dedicada a la fabricacion y venta de
productos de panaderia y pasteleria, con las donas como producto principal; las
donas son un pan dulce cubierto con azucar pulverizada y relleno o decorado con
diferentes sabores y coberturas de chocolate, es un producto muy reconocido a nivel
mundial, sin embargo, en Colombia existen muy pocas empresas posicionadas que
desarrollen este producto.

Deli Donas es una empresa familiar que nace en la ciudad de Tulua en Junio del
afio 2009, dedicada completamente en un principio a la fabricacion y venta de las
donas en vehiculos (VAN), poco a poco fue expandiéndose y se ubicaron puntos
en ciudades como Cali, Armenia y Buga en donde con el pasar de los afos los
vehiculos han quedado a un lado y en todas las ciudades ya cuentan con locales
comerciales donde han podido también aumentar la oferta de otros productos como
brownies, muffins, rollos de canela y pasteles de hojaldre, los cuales han sido un
éxito. Sin embargo, actualmente Tulua es el Unico punto de administracion,
fabricacion y distribucion diaria de todos los productos.

Segun un analisis realizado a la empresa se pudo encontrar que cuenta con grandes
ventajas en cuanto a calidad de producto, sabores, precios accesibles, variedad de
productos y baja competencia en el sector; sin embargo cuenta con algunas fallas
en cuanto a la administracion debido a que es empirica e informal, por lo tanto se
evidencia que la empresa no cuenta con ningun sistema de informacion financiera,
ni mucho menos un plan de administracién de sus finanzas, lo cual es vital para
conocer su situacion actual, tomar decisiones y dirigir la direccién que se le dan a
los ingresos. De este factor principal derivan otras problematicas que el proyecto
pretende identificar, analizar y crear un plan estratégico que brinde las soluciones y
acciones para el correcto funcionamiento de la empresa, lo cual se vera traducido a
mejores decisiones administrativas que potencien su crecimiento.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La problematica principal de la empresa esta dada por la administracion empirica e
informal de la mayoria de recursos de la empresa. En el estudio realizado se
encuentra que la empresa en los 12 afios que lleva en el mercado nunca ha
registrado informacion sobre sus ventas, gastos, ingresos, costos, inventarios, etc.
El costo de los productos fue realizado por el gerente hace algunos afios y
evidentemente no se han tenido en cuenta los aumentos en los precios de
materiales, materias primas, mano de obra y demas, lo que traduce que, sin un
sistema de costos exacto, no se podran calcular las ganancias y pérdidas que
presente la empresa. Y sin registro de la informacién financiera de la empresa no
se podran tomar decisiones acertadas.

Por otra parte, las donas son un producto de venta diaria, por ende, los ingresos de
efectivo igualmente son diarios y debido a que no se cuenta con inventarios de
materia prima, esta es adquirida al detal diariamente, adicionando falta de registro
algunos productos se agotan y no pueden comercializar correctamente los
productos o se retrasa la produccion.

De igual forma se evidencia que la empresa no cuenta con una plataforma
estratégica, es decir, mision, vision, politicas, valores corporativos, lo que le impide
saber hacia dénde va, cual es su propésito y de qué forma deben funcionar todas
sus areas, para asi permitir direccionar todas las acciones correctamente hacia el
objetivo de la empresa.

Las problematicas mencionadas anteriormente, no impiden el funcionamiento de la
empresa pues sin bien es cierto ha venido operando y creciendo de esta forma
durante 12 afios, sin embargo, si pueden estar retrasando su crecimiento.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

De acuerdo, a las evidencias planteadas anteriormente, se puede observar que
existe un problema relacionado con el tipo administracion de la empresa Deli Donas,
en donde se presentardn varios cuestionamientos sobre algunas areas de la
empresa, pero el principal es:

¢, Como desarrollar un plan de estratégico para la empresa Deli Donas para los afios
2023 - 20257 ubicada en la ciudad de Tulua-Valle?

11



1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e /Tiene la empresa una plataforma estratégica definida? (mision, vision,
objetivos estratégicos, valores corporativos y politicas)

e ¢ Existe un diagnostico de la situacion actual de la empresa de cada area o
un andlisis de sus principales probleméaticas y factores que las ocasionan?

¢ ¢ Cuentala empresa con un plan estratégico basado en el diagnéstico de esta
para dar solucion a las problematicas?

e ¢;La empresa cuenta con un plan de accién y actividades a realizar para el
cumplimiento y utilizacién del plan estratégico?

e ¢ Cuél es el plan operativo?

12



2. JUSTIFICACION

2.1 TEORICA

El proyecto busca poder encontrar las mejores estrategias para empresa Deli Donas
mediante teorias y conceptos de administracion estratégica que permitan realizar
un diagnostico y direccionamiento estratégico para empresa, con el fin de
encaminarla a mejorar su funcionamiento, basados en un enfoque cuantitativo de la
administracion, buscando y utilizando estrategias como la calidad total que
solucionen las problematicas sobre los sistemas de informacion gerencial (SIG) y
asi mismo se perfeccione el funcionamiento de las areas administrativas,
especialmente la financiera, para lo cual se busca adentrar la empresa en los
conceptos y métodos contables correctos para el manejo de los costos, ingresos,
gastos, inventarios, etc. Dentro de este marco tedrico se espera responder a la
importancia y beneficios de la correcta administracién de las areas en las que se
encuentran factores a mejorar y asi mismo desarrollar el principal objetivo del
proyecto, el cual consiste en el desarrollo de un plan estratégico para la empresa
Deli Donas que reestablezca y mejore su administracion.

2.2 PRACTICA

De acuerdo con los objetivos planteados en el proyecto, la investigacién busca
asesorar y dar una informacion clara, de cdmo debe de ejecutarse y desarrollarse
un plan estratégico acorde a la empresa Deli Donas, para la correcta administracion
de la misma en cuanto a factores internos como el manejo de la informacién
financiera e inventarios de materia prima e insumos y que vayan encaminados a la
definicion de la plataforma estratégica de la empresa, y asi mismo dar a conocer los
beneficios y oportunidades de crecimiento que tiene la implementacién del plan
estratégico en funcién de los objetivos de la empresa.

Ademas de lo anterior mencionado, la aplicacion del conocimiento que se ha
obtenido durante el transcurso de la carrera de Administracion de Empresas sera
fundamental para el desarrollo de la investigacion, sin dejar a un lado el
conocimiento que igualmente se obtendra durante su realizacion. También para los
autores es de gran importancia la aplicacibn de teorias dentro del contexto
empresarial, ya que la empresa ha permitido que esta investigacion se ejecute para
su beneficio y crecimiento empresarial.

2.3 METODOLOGICA
Para lograr el cumplimento de los objetivos de estudio se acude principalmente a

un meéetodo de investigacion cualitativo inductivo - deductivo, el cual responde de
manera efectiva a los causales de la problematica tanto desde lo general a lo
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particular como de lo particular a lo general, siendo la administracion informal lo
general y los problemas derivados de la problemética siendo lo particular. Todo esto
mediante una observacion permanente a la empresa Deli Donas para definir dichos
aspectos. De igual forma se implementaran investigaciones, teorias y conceptos
para apoyar el correcto desarrollo del plan como la administracion estratégica que
proponen autores como Fred David, Chiavenato, Thompson, entre otros con el fin
de apoyarla investigacion en técnicas validas dentro del medio en el que la empresa
y las autoras de la investigacion desean desenvolverse.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL
Elaborar un plan estratégico para la empresa DELI DONAS en Tulug, Valle del
Cauca para los afios 2023- 2025.
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
» Realizar el diagnostico por areas, de la situacion actual de la empresa, el
analisis de sus problematicas internas principales, los factores que las

ocasionan y sus consecuencias.

» Elaborar plataforma estratégica para la empresa (mision, vision, objetivos
estratégicos, valores corporativos y politicas)

» Disefar el plan estratégico basado en el diagnostico desarrollado
anteriormente.

» Elaborar el plan de accion y las actividades a llevar a cabo para dar inicio a
la utilizacion del plan estratégico.

15



4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

Los siguientes modelos o teorias expuestas a continuacién se utilizaran como
referente tedrico, ya que son pertinentes para el desarrollo de la investigacion.
Asimismo, se plantearan los conceptos vinculados y provenientes a sus teorias
madres, algunas como: Administracion estratégica, sistemas de informacién
financiera, enfoques cualitativos, entre otros.

Segun el autor David, Fred R. (2013) “La administracion estratégica o planeacion
estratégica se enfoca en integrar la administracion, el marketing, las finanzas y la
contabilidad, la produccién y las operaciones, la investigacion y el desarrollo, y los
sistemas de informacion, para lograr el éxito de una organizacion” por lo cual, define
la importancia de aplicar la planeacion estratégica a la empresa Deli Donas con el
fin de que sus areas se encuentren integradas, especialmente la parte financiera,
contable y los sistemas de informacion a fin de controlar y tomar decisiones
acertadas sobre la produccion y las operaciones que puedan tener frutos para
potencializar las areas como marketing e investigacion y desarrollo, que como lo
expone el autor, permitira lograr el éxito en una organizacion.

Ademas, se plantea el método para lograr la integracion de todas las areas mediante
una planeacién o administracion estratégica, la cual expone el autor David, Fred R.
haciendo referencia a “a formulacion, implementacion y evaluacion de estrategias.
El propdsito de la administracion estratégica es crear y aprovechar oportunidades
nuevas y diferentes para el futuro”, lo que permite afirmar que implementar la
formulaciéon de las estrategias, permitirA que la empresa pueda mejorar su
funcionamiento actual y le permita prepararse para su crecimiento.

De igual forma, antes de definir una estratégica para la empresa, los autores
Thompson, Peteraf, Gamble, Strickland (2012) proponen una serie de preguntas
gue la compaiiia debe de plantearse “¢ Como superar a los competidores? ¢ Como
responder a las cambiantes condiciones econémicas y de mercado, y aprovechar
las oportunidades de crecimiento? ¢(Como manejar cada parte funcional del
negocio?... ¢Como mejorar el desempefio financiero y de mercado de la
compafia?”. Lo que sera una base para las estrategias que deben formularse en la
empresa, que para este caso se debe centrar en el ;como manejar cada parte
funcional del negocio?, las cuales son las areas financieras, contables, sistemas de
informacion y operaciones hallando un método 6ptimo de funcionamiento y que
permita mejorar el desempefio financiero de la compaiia.

Existen diferentes modelos sobre el proceso de la ejecucion de estrategias o sobre
las etapas del proceso de planeacion o administracion estratégica y aunque algunos
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usan diferentes términos o requieren un mayor 0 menor numero de pasos, todos se
basan en el disefio de una plataforma estratégica ( mision, vision, valores), la
realizacion de un diagnostico de la empresa para la formulacidon, ejecuciéon y
evaluacion de estrategias, a continuaciébn se presentan algunos procesos
estratégicos planteados por sus autores.

El proceso de elaboracion y ejecucion de la estrategia demostrado en la figura 1,
muestra una serie de pasos que segun los autores Thompson, Peteraf, Gamble,
Strickland (2012) “En conjunto, constituyen el plan estratégico para enfrentar las
condiciones competitivas de la industria, superar a los rivales, cumplir con los
objetivos y avanzar hacia la vision estratégica. Por lo general, un plan estratégico
incluye un compromiso para asignar recursos al plan y especifica el periodo para
alcanzar las metas (por lo general, de tres a cinco afios)” por lo cual, dentro del plan
estratégico a desarrollar para la empresa Deli Donas, se debe asignar una serie de
recursos, incluyendo financieros, ademas de los periodos en que se pretende
realizar, con el fin de que las empresas tengan una visién sobre el tiempo que le
tomara a la empresa ver los cambios de las estrategias totalmente aplicados a la
compafiia y los requerimientos financieros que requerira para lograr las metas.

Dicho proceso refleja la importancia de en primer lugar definir una mision, vision y
objetivos de la compafiia con el fin de encaminar a la empresa hacia donde quiere
llegar. David, Fred R. (2008) define la identificaciobn de la visién, mision y los
objetivos de la empresa como el punto de partida para llevar a cabo un proceso de
administracion estratégica, pues pueden definir un procedimiento estratégico
especifico a seguir, asi mismo afirma que “Cada organizacion posee una vision,
mision, objetivos y estrategias particulares, aun a pesar de que los elementos que
los componen no se hayan disefiado, redactado o comunicado de manera
consciente” lo cual es el caso de la empresa Deli Donas, en donde no se han
disefiado, redactado o comunicado de manera consiente sin embargo el objetivo es
identificarlos y disefiarlos con base a las metas de la compafia

17



Figura 1: Proceso de elaboracion y ejecucion de la estrategia.

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5

Disenar una
estrategia

para alcanzar Supervisar
Desarrollar los objetivos los avances,

AEeLr Establecer iabn e Ejecutar evaluar E'
estr.?lef-glca. obijetivos y llevar a la la estrategia desempenio
mision compafiia y emprender

y valores alo largo de medidas
la ruta correctivas

establecida

oo

Debe revisarse conforme se necesite con base
en el desempernio real, las condiciones cambiantes,
las nuevas ideas y las oportunidades

I ,

Fuente: (Thompson, A., Peteraf, M., Gamble, J., Strickland, A., 2012)

De igual forma Serna Gémez, Humberto propone un proceso y unas etapas para de
planeacién estratégica (figura 2) en el que, con similitud al anterior, propone un
diagnoéstico estratégico, una definicion del direccionamiento estratégico de la
compafia (mision, vision, objetivos, etc.) en donde en este caso la proyeccion
estratégica, es la formulacidon y eleccion de estrategias, seguido del plan operativo
que busca definir un plan de accién con las actividades a desarrollar para el
cumplimiento de la estrategia que de igual forma finaliza con una monitoria o
evaluacion del funcionamiento de las estrategias.
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Figura 2. Etapas del proceso de planeacion estratégica

0. Definicion del horizonte de tiempo (3 anos)

1. Principios corporativos

2. Diagnostico estratégico
Analisis DOFA. Dénde estamos hoy

3. Direccionamiento estratégico
Vision — Mision — Objetivos estratégicos - Ejes estralégicos
Dénde queremos estar

4. Proyeccion estratégica
Areas estratégicas — Proyectos estratégicos
Cdmo lo vamos a lograr

5. Alineamiento estratégico
Vision compartida — Mapas estratégicos

6. Plan operativo
Estrategias — Planes de accion
Tareas que debemos realizar para alcanzar la vision

7. Monitoria estratégica
Indices de gestion
Cual es el nivel de desempeno organizacional
Cuéles son los logros del proceso

Fuente: Serna Gomez, Humberto. (2008)

El planteamiento del proceso para la administracion estratégica que proponen los
autores Robbins, Stephen p. Y Mary Coulter (2010) (Figura 3), reafirma que el
primer paso para el desarrollo de las estragias es la definicion de la plataforma
estratégica de la compafia y asi mismo la realizacion de los diagndésticos que
arrojen informacion bien sea de oportunidades, amenazas o debilidades que sean
el punto de partida para generar estrategias que se adapten a la empresa y de igual
forma implementarlas y evaluarlas.
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Figura 3. El proceso de la administracion estratégica

Analisis externo:

- » Oportunidades T
* Amenazas
Identificar la mision imol . —
actual de la organizacion, ; i Formulacion mplementacion valuacion
sus objetivos Analisis SWOT de estrategias de estrategias > de resultados
y estrategias.
Analisis interno
L » Fortalezas —

* Debilidades

Fuente: (Robbins, Stephen p. Y Mary Coulter, 2010)

La visién de una organizacion corresponde a los primeros pasos de la planeacion
estratégica, ya que plantea el rumbo de la compafia a largo plazo, que como lo
definen los autores Thompson, A., Peteraf, M., Gamble, J., Strickland, A., (2012) “a
vision estratégica define las aspiraciones de los directivos para la empresa mediante
una panoramica del “lugar a donde vamos” y razones convincentes por las cuales
es sensato para el negocio”. Por lo tanto, si la empresa no define un rumbo y las
metas hacia donde quiere dirigirse, no habra un lugar a donde las estrategias
puedan permitir llegar.

Por otra parte, la misién plantea los recursos que tiene la empresa para dirigirse a
la vision definida anteriormente, describe como llegard, con qué topo de negocio,
cudles son sus prioridades. El autor David, Fred R. 2013 define la misién de una
compafiia como ““una afirmacion perdurable acerca del propésito que distingue a
una empresa de otras similares. La declaracion de la misién identifica el alcance de
las operaciones de una empresa en términos de producto y mercado”. De este
modo, conocer los alcances de la compafia y su propdésito para lograr llegar a la
mision, permiten lograr una base solida para la generacion de una estrategia, ¢ para
donde vamos? ¢ qué tenemos? ¢,cOmo se va a lograr? Se convierte en informacién
fundamental para encaminar las estrategias y adaptarlas a la empresa.

Si los planteamientos proponen la gran importancia de la planeacion estratégica,
¢ por qué existen compaiiias que no la llevan a cabo? El autor David, Fred R. (2013)
menciona algunas de las razones por las cuales las empresas no llevan a cabo una
planeacion estratégica, “Soluciones de emergencia: Una organizacion puede estar
tan ocupada en resolver crisis y problemas de ultimo momento que no reserva
tiempo para la planeacion” el problema con este punto es que si la empresa no
destina el tiempo para planear las soluciones a los problemas futuros, siempre va a
presentar dificultades para solucionarlas en el Gltimo momento, tiempo que podria
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estar destinando para planear el aumento de sus ingresos, ademas de reducir el
riesgo de que alguna crisis lo lleve a la quiebra.

De igual forma, menciona que “El tiempo que se utiliza en la planeacion es una
inversion...Satisfaccion con el éxito: En especial cuando una compafia tiene éxito,
los individuos pueden pensar que no hay necesidad de planear ya que las cosas
marchan bien. Pero el éxito de hoy no garantiza el éxito de mafiana”. David, Fred
R. (2013)

Es de suma importancia generar estrategias proactivas y no reactivas (dentro de lo
posible), las cuales, segun Thompson, Peteraf, Gamble, Strickland. (2012)
responden a elementos estratégicos ideados y ejecutados de acuerdo a lo
planeado, mientras las estrategias reactivas (0 emergentes) consta de los nuevos
elementos que surgen conforme lo exija el cambio de condiciones.

Las estrategias se dividen segun los niveles jerarquicos de la compafiia, por lo tanto,
para el proyecto de investigacion, se requerird la ejecucidn de estrategias
operativas, debido a las probleméticas que presenta la empresa, basandose en lo
planteado por Thompson, Peteraf, Gamble, Strickland. (2012) donde expresan
como ejemplo “Una planta importante cuya estrategia no logre mejorar el volumen
de produccién, costo unitario y objetivos de calidad socavara el logro de las metas
de ventas y ganancias de la empresa, ademas de que hara estragos en los
esfuerzos estratégicos para construir una imagen de calidad ante los clientes”

Asi mismo definen las estrategias operativas como “las iniciativas y planteamientos
relativamente estrechos para manejar las unidades operativas clave (plantas,
centros de distribucion, centros de compras) y unidades operativas especificas de
importancia estratégica (p. ej., control de calidad, compra de materiales,
administracion de marcas o ventas por internet). Thompson, Peteraf, Gamble,
Strickland. (2012)

Sin embargo, en las pequefias empresas, que no cuentan con niveles jerarquicos,
como es el caso de este proyecto, “unas cuantas personas clave pueden realizar el
proceso de elaboracion y ejecucion de estrategias. Mientras mayores y mas
diversas sean las operaciones de una empresa, tendra mas puntos de iniciativa
estratégica y mas niveles de administracion con una funcién significativa en la
formulacion de la estrategia” Thompson, A., Peteraf, M., Gamble, J., Strickland, A.,
2012)

El plan estratégico que se pretende desarrollar es el proceso para definir las
estrategias que encaminaran a la empresa a donde quiere llegar o a solucionar la
problematica que requiera, como lo define David, Fred R. (2013) “un plan estratégico
es el plan de juego de la empresa... una empresa debe contar con un buen plan
estratégico para competir con éxito. Un plan estratégico es el resultado del dificil
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proceso de elegir entre numerosas buenas alternativas e indica un compromiso con
ciertos mercados, politicas, procedimientos y operaciones especificos.”

“Un aspecto critico en el desarrollo de nuevas estratégicas o en la revision de las ya
existentes es el constante examen de los cambios tanto internos como externos,
que permitirian identificar los vacios entre el desempefio y las metas propuestas”
Serna Gémez, Humberto. (2008) Lo cual refleja la importancia evaluar mediante un
diagndstico estratégico, los vacios en el desempefio de las areas de la empresa,
con el fin de definir un plan estratégico acorde a las fallas o metas que tenga la
compaiiia.

El analisis DOFA es una herramienta que servira para el desarrollo del diagndstico
estratégico pues su utilidad es definir las capacidades, fortalezas y debilidades
internas de la empresa, asi como lo afirma Serna Gédmez, Humberto (2008) sobre
el DOFA “esta disefiado para ayudar al estratega a encontrar mejor acoplamiento
entre las tendencias del medio, las oportunidades, amenazas y las capacidades
internas, fortalezas y debilidades de la empresa. Dicho analisis le permitira formular
estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de las debilidades,
utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas”

Otra herramienta para la definicion de fortalezas y debilidades internas de la
empresa, pero en este caso por areas funcionales es la matriz EFl o La matriz de
evaluacion de factores internos (EFI) la cual “es una sintesis dentro del proceso de
auditoria interna de la administracion estratégica. Esta herramienta para la
formulacién de estrategias sintetiza y evalla las fortalezas y debilidades mas
importantes encontradas en las areas funcionales de una empresa y también
constituye la base para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas.” (David,
Fred R. 2013)

Después de definir la planeacién estratégica y su importancia, se expresa que una
de las principales problematicas y objetivos del presente proyecto es implementar
los sistemas de informacién para la empresa, por lo tanto, el enfoque cuantitativo
de la administracion se expondra como base para la identificacion de la importancia
y las consecuencias de que las compafiias no tengan un sistema de registro de las
actividades de cada area.

Como lo exponen (Robbins, Stephen p. Y Mary Coulter, 2010) “El enfoque
cuantitativo evolucioné de soluciones matematicas y estadisticas desarrolladas para
problemas militares durante la Segunda Guerra Mundial. Una vez concluida la
guerra, muchas de las técnicas utilizadas para problemas militares se aplicaron a
los negocios. Por ejemplo, un grupo de oficiales, apodados los “Whiz Kids” (Chicos
computarizados) se unieron a Ford Motor Company a mediados de la década de
1940 e inmediatamente comenzaron a utilizar métodos estadisticos y modelos
cuantitativos para mejorar la toma de decisiones”. Asi pues, el enfoque cuantitativo
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tiene como fin tener una base de informacion con el fin de ser analizada guiar a las
compafiias en la toma de decisiones.

El enfoque cuantitativo consiste en la aplicacion de las matematicas y estadisticas
a la administracion, con el fin de recolectar y optimizar la informacion mediante
técnicas de simulacién por computadoras y técnicas cuantitativas aplicadas a cada
actividad de la empresa. Ademas de definir el enfoque cuantitativo Robbins,
Stephen p. Y Mary Coulter, 2010 mencionan algunos ejemplos y utilidades de este
enfoque “Por ejemplo, la programacion lineal es una técnica que utilizan los
gerentes para mejorar las decisiones de asignacion de recursos. La planeacion del
trabajo puede ser mas eficiente si resulta del analisis de la programacion de la ruta
critica. El andlisis de la programacion de la ruta critica ayuda a los gerentes a
determinar los niveles 6ptimos de inventario”. Cada una de estas técnicas es un
ejemplo de la importancia de dicho enfoque para mejorar la toma de decisiones
gerenciales, de todas las areas de la administracion.

Las empresas requieren la recolecciéon de informacion externa e interna como
material de andlisis de cada proceso de la empresa que pueda estar teniendo
alguna falla que genere perdidas o, por el contrario, estar desaprovechando alguna
oportunidad de crecimiento, asi mismo es parte vital para el desarrollo de un plan
estratégico pues la informacion definira las estrategias que mejor se adapten a la
empresa, que como lo afirma el autor David, Fred R. 2013 “Las empresas que
recaban, asimilan y evallan con mayor eficacia la informacion externa e interna
estan ganando ventajas competitivas sobre las demas. Contar con un sistema de
informacion gerencial (SIG) eficaz puede ser el factor mas importante que diferencie
a una empresa exitosa de otra que no lo es. El proceso de la administracion
estratégica se ve enormemente facilitado si las empresas cuentan con un sistema
de informacion efectivo.”

Algunas de las problematicas que se presentan y son el objetivo del presente
proyecto son mencionadas por el autor David, Fred R. 2013 en donde afirma que
“Al igual que el inventario y los recursos humanos, ahora se reconoce que la
informacion es un recurso organizacional valioso que se puede controlar y
administrar. Las empresas que implementan estrategias y hacen uso de la mejor
informacion seran las que logren ventajas competitivas en el siglo XXI. Un buen
sistema de informacién permite a las empresas reducir costos. Por ejemplo, los
pedidos en linea de los vendedores a las instalaciones de produccion pueden
reducir el tiempo de pedido de materiales y los costos de inventario.

El autor Ortiz Gomez, A. (2005) expone un proceso global de la gestién empresarial
(figura 4) el cual va encaminado al desarrollo del plan estratégico, pero demostrando
como base principal la administracion del sistema de informacién de la empresa y
como los procesos de planeacion estratégica anteriormente mencionados, incluye
como segundo paso el diagnostico de la gestion empresarial actual de la compafia
y finaliza en un control de desempefio del plan estratégico. Lo que permitira al
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desarrollo del proyecto una correcta realizacion del plan estratégico para la
empresa.

Figura 4. PROCESO GLOBAL DE LA GESTION EMPRESARIAL

[Tdministracién del sistema » Diagnostico integral » Identificacion de
de informacidn de la gestion empresarial los factores clave de éxito
% L 2
Control del desempeiio Formulacion de objetivos
empresarial de valor esfratégicos
I
N LA
Do ~ Formulacién '
del plan estratégico pep . §truteg|us
y politicas
* ¥
Asignacion de fondos - Determinacién Costeo
para la operacion p de las posibilidades P y elaboracion
¥ lo expansin de financiacion de presupuestos

Fuente: Ortiz Gomez, A. (2005)

Dicho proceso se basa en la recopilacion, el procesamiento y el analisis te la
informacion interna y externa, que permitira la formulacién y ejecucion de las
estrategias basadas en decisiones financieras mediante la formulacion de
estratégicas, en donde su autor Ortiz Gomez, A. (2005) apunta que “la gestion
financiera abarca los aspectos globales de la administracion del sistema de
informacion, del planteamiento, del control, del diagnéstico y del desarrollo de las
politicas que impliquen el uso racional de recursos fisicos y monetarios”

Sin embargo, es total responsabilidad de la gerencia, disefiar, establecer y alimentar
los sistemas de informacion para la toma de decisiones, por ende, el plan
estratégico que pretende este proyecto, definira las estrategias mediante las cuales
permita a la gerencia implementar su sistema de informacion financiera, tanto de
ventas, costos e inventarios.

Las empresas no solo requieren que exista un sistema de informacion, este debe
ser real, actualizado, consecuente y adaptado a la empresa ya que como lo
menciona Ortiz Gémez, A. (2005) “Un sistema de informacién descoordinado, la
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desactualizacién de los mismos o la escasa confiabilidad que suscitan entre sus
usuarios, son fuente de desaciertos y causa de decisiones inoportunas. Sistemas
desinformacion deficiente dan lugar a inversiones improductivas que acortan el
dinamismo y el empuje empresarial, al uso ineficiente de recursos en proyectos mal
formulados e infartos financieros relacionados con disponibilidades insuficientes de
efectivo. Por ende, todas las razones antes mencionadas, reflejan que el hecho de
gue la empresa Deli Donas, aun no cuente con un sistema de informacion podria
terminar en que la empresa tome una mala decision financiera y tenga una crisis o
quiebra o que, por el contrario, pueda estar desaprovechando grandes
oportunidades en el mercado.

No Unicamente las ventas, produccion, costos, etc. hacen parte de la funcion de los
sistemas de informacion en las empresas, los inventarios requieren gran parte de la
utilidad de los sistemas sobre todo en las areas de produccién y como material para
la disminucién de los costos pues como lo expresa Ortiz Gomez, A. (2005) “La
programacion apropiada de los pedidos, de las corridas de produccion y de las
existencias de insumos, bienes en proceso y productos terminados debe contribuir
al cumplimiento de los compromisos comerciales y a la minimizacion de los costos
relacionados con la formacién de pedidos, el consumo de los elementos
comprometidos en la produccion y tenencia de los inventarios”

La administracion de la calidad total es una filosofia utilizada como estrategia, que
pretende la mejora continua para cumplir con las necesidades de los clientes y de
la administracion de la empresa, pero para dar lugar a la mejora continua, la calidad
total requiere ser precisa y medible con un fin, segin Robbins, Stephen p. Y Mary
Coulter, 2010 “La mejora continua no es posible sin mediciones precisas, lo que
requiere de técnicas estadisticas que miden cada variable critica de los procesos
de trabajo de la empresa. Estas mediciones se comparan con los estandares para
identificar y corregir problemas”

Este enfoque, pretende la optimizacion de las actividades de la empresa y la
correccién de problemas y servirA como principio para definir las estrategias
necesarias para desarrollar un correcto plan estratégico para la empresa Deli
Donas, que tiene como principal objetivo la optimizacion y correccion de sus
procesos.

4.2 MARCO CONCEPTUAL

Amenazas. Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizaciéon que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo. Serna Gomez,
Humberto. (2008)

Costo, es entendido como el valor de los recursos tanto materiales como
inmateriales utilizados para el desarrollo de cualquier actividad, por ejemplo,
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locales, equipos, materias primas, factor humano, servicios publicos, publicidad, etc.
Bernal Torres, César A.(2007)

Debilidades: Son las actividades o los atributos internos de una organizacion que
inhiben o dificultan el éxito de una empresa. Serna Gomez, Humberto. (2008)

Diagnostico estratégico: Es el analisis de fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como amenazas y oportunidades que enfrenta la institucion. Serna
Gbomez, Humberto. (2008)

Estrategia es un conjunto de objetivos y politicas principales capaces de guiar y
orientar el comportamiento de la empresa a largo plazo. Chiavenato, 1. (2001).

Estrategias de areas funcionales se refieren a las acciones y practicas para
manejar funciones particulares dentro de un negocio, como lyD, produccion, ventas
y marketing, servicios al cliente y finanzas. (Thompson, A., Peteraf, M., Gamble, J.,
Strickland, A., 2012)

Estrategias operativas se refieren a las iniciativas y planteamientos relativamente
estrechos para manejar las unidades operativas clave (plantas, centros de
distribucion, centros de compras) y unidades operativas especificas de importancia
estratégica (p. ej., control de calidad, compra de materiales, administracion de
marcas o ventas por internet). (Thompson, A., Peteraf, M., Gamble, J., Strickland,
A., 2012)

Fortalezas: son las actividades o los atributos internos de una organizacién que
contribuyen y apoyan el logro de los objetivos de una instituciéon. Serna Gomez,
Humberto. (2008)

Mision. Es la formulacion explicita de los propdésitos de la organizacién o de un area
funcional, asi como la identificacion de sus tareas y los actores participantes en el
logro de los objetivos de la organizaciéon. Expresa la razon de ser de su empresa o
area. Es la definicion del negocio en todas sus dimensiones, Involucra al cliente
como parte fundamental del deber ser del negocio. Serna Gémez, Humberto. (2008)

Oportunidades. Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de esta. Si se
aprovechan de forma oportuna y adecuada. Serna Gomez, Humberto. (2008)

Planes son documentos que describen como se lograran los objetivos. Por lo
general incluyen asignaciones de recursos, programas y otras acciones necesarias
para cumplir con los objetivos. Cuando los gerentes planean, desarrollan tanto
objetivos como planes. (Robbins, Stephen p. Y Mary Coulter, 2010)

Plan estratégico expresa la direccion futura de la empresa, su proposito de
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negocios, sus metas de desempefio y su estrategia. (Thompson, A., Peteraf, M.,
Gamble, J., Strickland, A., 2012)

Plan estratégico es el resultado del dificil proceso de elegir entre numerosas
buenas alternativas e indica un compromiso con ciertos mercados, politicas,
procedimientos y operaciones especificos y no con otros cursos de accion “menos
deseables” (David, Fred R. 2013)

Plan de accion de la administracion para aplicar y ejecutar la estrategia elegida
surge de la evaluacion de lo que la empresa tendr4 que hacer para lograr el
desemperio financiero y estratégico deseado. Thompson, A., Peteraf, M., Gamble,
J., Strickland, A., 2012)

Planeacion estratégica operativa ocurre, como su nombre lo indica, a nivel de las
unidades de operacién propiamente dicha, aqui se incluyen areas tales como
contabilidad, servicios de mercadeo, ventas, etc. Las cuales deben formular su plan
estratégico operativo dentro de los lineamientos de los planes estratégicos
funcionales. Serna Gémez, Humberto. (2008)

Principios organizacionales. Son el conjunto de principios, creencias y valores
gue guian e inspiran la vida de una organizacidon o area. Definen lo que es
importante para una organizacion. Son el soporte de la cultura organizacional, su
axiologia corporativa. Son la definicion de la filosofia empresarial. Serna Gémez,
Humberto. (2008)

Vision estratégica describe las aspiraciones de la administracién para el futuro, y
bosqueja el curso estratégico y la direccion de largo plazo de la compafiia.
(Thompson, A., Peteraf, M., Gamble, J., Strickland, A., 2012)

Vision: es la declaracion amplia y suficiente de donde quiere su empresa o area
esté dentro de 3 0 5 afios. No debe expresarse en nimeros, debe ser prometedora
y motivante, de marea que estimule y promueva la pertenencia de todos los
miembros de la organizacion. Serna Gomez, Humberto. (2008)

Valores de una compafiia son las creencias, caracteristicas y normas
conductuales que se esperan de su personal cuando realiza negocios de la
compaiiia y persigue su vision estratégica y su mision. (Thompson, A., Peteraf, M.,
Gamble, J., Strickland, A., 2012)

4.3 MARCO JURIDICO
De acuerdo con la Legislacion Colombiana, se exponen las normas que albergan y

rigen a la empresa “Deli Donas.”, con relacién a la legalidad y requisitos para las
empresas en Colombia y que van de acuerdo al tamafo, actividad y tipo de

27



empresa. De acuerdo a las normativas vigentes en temas de requisitos
documentales, tributarios, sanitarios y laborales.

DECRETO 1879 DE 2008. Articulo 1°. Requisitos documentales exigibles a los
establecimientos de comercio para su aperturay operacion.

DECRETO 1879 DE 2008, Articulo 2°. Requisitos de cumplimiento exigibles a
los establecimientos de comercio para su operacion.

Ley 9 de 1979 en la presente edicion. por la cual se dictan Medidas Sanitarias
EL CONGRESO DE COLOMBIA DECRETA: TITULO V. ALIMENTOS Objeto.
ARTICULO 243.

Articulo 126 del Decreto Ley 019 de 2012, establece que los alimentos que se
fabriquen, envasen o importen para su comercializacion en el territorio nacional,
requerirdn de notificacion sanitaria, permiso sanitario o registro sanitario, segun el
riesgo de estos productos en salud publica, de conformidad con la reglamentacion
que expida el Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Resolucion 2674 de 2013 por el cual se reglamente el articulo 126 del Decreto
Ley 019 de 2012, Titulo I, Articulo I, la presente resolucién tiene por objeto
establecer los requisitos sanitarios que deben cumplir las personas naturales y/o
juridicas que ejercen actividades de fabricacion, procesamiento, preparacion,
envase, almacenamiento, transporte, distribucién y comercializacion de alimentos y
materias primas de alimentos y los requisitos para la notificacion permiso o registro
sanitario de los alimentos, segun e riesgo en salud publica, con el fin de proteger la
vida y la salud de las personas.

Resolucion Namero 2674 de 2013 Titulo 1I CONDICIONES BASICAS DE
HIGIENE EN LA FABRICACION DE ALIMENTOS Articulo 5. Buenas Précticas
de Manufactura. Las actividades de fabricacién, procesamiento, preparacion,
envase, almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de alimentos,
se ceifliran a los principios de las Buenas Practicas de Manufactura contempladas
en la presente resolucion.

Resolucion numero 719 de 2015 por la cual se establece la clasificacién de
alimentos para consumo humano de acuerdo con el riesgo en salud publica.
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-4 Alimento de Mayor Riesgo en Salud Publica.
“*M: Alimento de Riesgo Medic en Salud Pablica.
***B: Alimento de Menor Riesgo en Salud Pablica.

ANEXD TECHICD
CLASIFICACION DE ALIMENTOS PARA COMNSUMO HUMAND DE ACUERDO
COM EL RIESGO EN SALUD PUBLICA
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DECRETO 410 DE 1971 Por el cual se expide el Codigo de Comercio, CAPITULO
Il. DEBERES DE LOS COMERCIANTES.

TITULO IV. DE LOS LIBROS DE COMERCIO CAPITULO I. LIBROS Y PAPELES
DEL COMERCIANTE

RESOLUCION 139 DE NOVIEMBRE 21 DE 2012. Por la cual la Direcciéon de
Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN, adopta la Clasificacion de Actividades
Econdmicas — CIIU revision 4 adaptada para Colombia. SECCION C. INDUSTRIAS
MANUFACTURERAS (DIVISIONES 10 A 33) Division 10. Elaboracion de productos
alimenticios. 108 elaboracién de otros productos alimenticios. 1081 elaboracion de
productos de panaderia.

Decreto 957 del 5 de junio de 2019, capitulo 13 criterios de clasificacion DE LAS
MICRO, PEQUENAS, MEDIANAS Y GRANDES EMPRESAS Seccién 2
Clasificacion del tamafio empresarial 1. Para el sector manufacturero: -
Microempresa. Aquella cuyos ingresos por actividades ordinarias anuales sean
inferiores o iguales a veintitrés mil quinientos sesenta y tres unidades de Valor
Tributario (23.563 UVT)

LEY 2069 DE 2020, por medio del cual se impulsa el emprendimiento en Colombia
ARTICULO 8. CONTABILIDAD SIMPLIFICADA PARA MICROEMPRESAS. El Art.
2 de la Ley 1314 de 2009 quedaréa asi: "ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION.
La presente ley aplica a todas las personas naturales y juridicas que, de acuerdo
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con la normatividad vigente, estén obligadas a llevar contabilidad, asi como a los
contadores publicos, funcionarios y demas personas encargadas de la preparacion
de estados financieros y otra informacion financiera, de su promulgacion
aseguramiento.

LEY 2010 DE 2019 TITULO I. IMPUESTO A LAS VENTAS E IMPUESTO AL
CONSUMO. CAPITULO I. IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS.

LEY 1607 DE 2012 Por la cual se expiden normas en materia tributaria y se dictan otras
disposiciones.

DECRETO 803 DE 2013, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1607 de
2012. CONSIDERANDO:

a) Obligacion de inscribirse en el Registro Unico Tributario RUT, de acuerdo con las
fechas que se sefialen mediante resolucion expedida por la Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales, con fundamento en lo previsto en el paragrafo 1°, articulo 5°
del Decreto numero 2788 de 2004;

b) Prohibicion de cobrar, por los servicios que presten, suma alguna por concepto
del impuesto nacional al consumo de restaurantes y bares. Si lo hicieren, deberan
cumplir integramente con las obligaciones de quienes son responsables de dicho
impuesto, incluyendo la presentacion de la correspondiente declaracion y pago.

c) Prohibicion de presentar declaracién del impuesto nacional al consumo, salvo lo
dispuesto en el literal b) del presente articulo. Si aquella se presentare, no producira
efecto legal alguno conforme con lo previsto en el articulo 594-2 del Estatuto
Tributario.

d) Obligacién de expedir factura o documento equivalente, con el cumplimiento de
los requisitos legalmente establecidos para los obligados a expedirla.

e) Obligacion de presentar anualmente la declaracién simplificada de ingresos para
el régimen simplificado del impuesto nacional al consumo, por sus ingresos
relacionados con la prestacién del servicio de restaurantes y bares, en el formulario
que para el efecto defina la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales. Los
vencimientos para la presentacion de dicha declaracion, se definen de acuerdo al
ultimo digito del NIT, que conste en el Certificado del Registro Unico Tributario
(RUT), sin tener en cuenta el digito de verificacion, y seran los siguientes:

LEY 14 DE 1983 CAPITULO Il IMPUESTO DE INDUSTRIA Y COMERCIO
ARTICULO 32.- El Impuesto de Industria y Comercio recaera, en cuanto a materia
imponible, sobre todas las actividades comerciales, industriales y de servicio
gue ejerzan o realicen en las respectivas jurisdicciones municipales, directa o
indirectamente, por personas naturales, juridicas o por sociedades de hecho, ya sea
gue se cumplan en forma permanente u ocasional, en inmuebles determinados, con
establecimientos de comercio o sin ellos.

DECRETO 2663 DE 1950, Cédigo sustantivo del trabajo. ARTICULO 1. OBJETO.
La finalidad primordial de este Codigo es la de lograr la justicia en las relaciones

31



que surgen entre {empleadores} y trabajadores, dentro de un espiritu de
coordinacion econdmica y equilibrio social.

4.4 MARCO ESPACIAL

La investigacion tuvo lugar en Colombia, departamento del Valle del cauca,
exactamente en la ciudad de Tulua, debido a que alli se encuentra el punto principal
de la empresa Deli Donas, ubicada en la carrera 26#332-47 Barrio Alvernia, donde
es el unico punto de fabricacion y distribucion de todos los productos a las ciudades
de Armenia, Cali y Buga.

Por lo tanto, siendo Tulua el punto principal, permitira realizar una investigacion y
observacion directa a todas las actividades de la empresa y la administracion de
todos los recursos que la comprenden, lo que facilitar la evidencia y diagnéstico de
la misma, como también, mayor asertividad al momento de disefiar el plan de
estrategias que mejor puedan adaptarse a la empresa.
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5. MARCO METODOLOGICO
5.1 TIPO DE ESTUDIO

El presente proyecto de investigacion se llevo a cabo a través del tipo de estudio
descriptivo, el cual es pertinente ya que este tipo de estudio estd enfocado en
caracterizar, explicar comportamientos o sefiales de conducta del fenédmeno a
investigar. Que como lo menciona el autor Bernal, Cesar A. (2010) citando al autor
Salkind (1998) “Se considera como investigacién descriptiva aquella en que, como
afirma Salkind (1998), “se resefian las caracteristicas o rasgos de la situacion o
fendémeno objeto de estudio” Por lo tanto, en el proyecto se realizara una descripcion
caracterizando lo rasgos de la situacion actual de la empresa Deli Donas y las
problematicas que esta presente.

En este caso, la investigacion descriptiva se soportara principalmente en técnicas
como la observacion y la revisidon documental.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

Deductivo: Segun Bernal, Cesar A. (2010) “Este método de razonamiento consiste
en tomar conclusiones generales para obtener explicaciones particulares. El método
se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de
aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos
particulares.” Este método resulta pertinente para la investigacion porque pretende
analizar los principios, conceptos y enfoques administrativas para obtener
explicaciones particulares sobre las situaciones presentadas en la empresa Deli
Donas.

De igual forma el estudio hace parte del método cualitativo, en donde se cualificara
y describira las situaciones de la empresa a partir de rasgos determinantes en cada
una de ellas.

5.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

Entrevista: Segun Bernal, Cesar A. (2010) “la entrevista es una técnica que
consiste en recoger informacién mediante un proceso directo de comunicacion entre
entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual el entrevistado responde a cuestiones,
previamente disefiadas en funcion de las dimensiones que se pretenden estudiar,
planteadas por el entrevistador”. Por medio de esta técnica, se pretende realizar
una entrevista al gerente y propietario de la empresa a fin de conocer
detalladamente la historia de la empresa y como ha sido su funcionamiento a lo
largo de los afios y asi mismo entender los motivos de dicha administracion. Sin
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embargo, sera una entrevista no estructurada, en donde se tendra flexibilidad en
cuanto a duracion, preguntas a realizar y orden.

Observacion: En esta técnica se conocera de forma directa, el objeto de estudio
en este caso la empresa Deli Donas, para luego describir y analizar las situaciones
presentadas, se les permitira a los desarrolladores del proyecto la continua
visualizacion de los procesos dentro de la empresa y su administracion, por lo tanto,
esta serd una observacion participante, en donde se podran hacer preguntas y todo
lo que pueda ser considerado informacion valiosa para la investigacion.
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6. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

6.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA
6.1.1 Historia Deli Donas Panaderia y Pasteleria.

Deli Donas es una empresa familiar, fundada en junio del 2009 en la ciudad de
Tulua, comenzo vendiendo como Unico producto las donas, en carritos (van) que se
desplazaban por el centro o en la clinica san francisco, posteriormente afiadieron
otro vehiculo que hacia diariamente un recorrido por pueblos cercanos como
Andalucia, Roldanillo, Zarzal y Calima los fines de semana, después se adquirio
otro vehiculo para la venta en la ciudad de Buga. De esta misma forma se abrié
mercado en la ciudad de Cali, enviando las donas diariamente desde Tulua, para
su venta (también en vehiculos) hacia Cali. Con el pasar de los afios, se vio la
necesidad de empezar a abrir puntos de venta fijos (locales) para aprovechar la
oportunidad de vender otros productos, bebidas, ademas de la comodidad para los
clientes, higiene, etc. Este cambio también fue dado porque la venta en los
vehiculos empez6 a tener problemas con transito y espacio publico, lo cual complico
las ventas. El primer local comercial, fue en Tulua en junio 2017 frente a la clinica
san francisco. Posteriormente en Buga el 18 de enero de 2018, también se adquirié
un local por las mismas razones, el local esta ubicado detras de la basilica.

Desde que la empresa fue creada, solo ha existido punto de fabricacién en Tulua,
las donas son despachadas diariamente en buses hacia las ciudades donde se
comercializa, actualmente se fabrican donas para Tulua, Buga, Cali y Armenia. En
Cali y Armenia la venta aun es en vehiculos y aun no se cuenta con locales
comerciales.

6.1.2 Productos

Actualmente los productos que se fabrican son: Donas, Brownies, Rollos de canela,
muffins de banano con chips de chocolate, pasteles de hojaldre de pollo y de jamon
y queso.

Sabores de donas: fresa, mora, chantilli, chocolate, arequipe, chocolate con
chantilli, chocolate con chispas, maracuya. Cabe resaltar que la empresa también
produce todos sus rellenos.

En un principio las donas las fabric6 siempre el creador y propietario Fabio

Hernando Gordillo. Posteriormente se contrato una persona como panadero para la
fabricacion de las donas.
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6.1.3 Estructura organizacional

Para Robbins (2004) con la estructura organizacional es posible definir la forma
como las empresas se agrupan y coordinan de una manera formal para el desarrollo
de las tareas correspondientes a su naturaleza productiva, a partir de 6 elementos
clave como son:

- Especializacion laboral: permite identificar las tareas en las cuales es posible
dividir los trabajos que se realizan en una empresa.

- Las areas empresariales: corresponde a las bases en que se agrupan los
trabajos.

- Las lineas de mando: contribuye a conocer a quienes se deben reportar
individuos y grupos.

- El control: da respuesta respecto al nimero de trabajadores que pueden ser
dirigidos por un gerente de una forma eficiente y eficaz.

- Lacentralizacion o descentralizacidn: permite establecer quién tiene la autoridad
para tomar decisiones.

- Formalizacion de la estructura: establece las reglas y normas que rigen a
empleados y administradores.

Por su parte, Franklin (2009) afirma que el correcto funcionamiento de las empresas
requiere de un marco de actuacion, constituido por su estructura organizacional, la
cual se entiende como una division ordenada y sistematica de todas las unidades
de trabajo que se encuentran orientadas a cumplir con su objeto para lo cual fueron
creadas.

La forma mas sencilla de representar la estructura organizacional es a través del
organigrama, el cual permite establecer la jerarquia y la forma cémo se
interrelacionan las areas empresariales, por lo tanto, es entendible que pueden
existir diferentes criterios y enfoques para su preparacion (Franklin, 2009).

A pesar de esto, el aspecto principal respecto a la forma como una empresa decida
conformarse esta asociada al hecho de que entre la estrategia y la estructura
organizacional existe una relacion directa, conformando una unidad, lo que significa
gue debe existir coherencia entre el enfoque estratégico y su estructura, dado que
esta al ser la forma de agruparse y coordinar las actividades, incide directamente
en el cumplimiento de la estrategia, por lo tanto, si se logra alinear las estrategias
con la estructura es posible generar ventajas competitivas para diferenciarse en un
sector econdémico (Franklin, 2009).
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De acuerdo con lo anterior, el punto de partida, para comprender si una estructura
organizacional esta alineada y acorde con la estrategia de la empresa, es necesario
un diagnastico, el cual, segun Hellriegel et al. (2004) es un proceso que implica un
analisis que permite conocer la situacién de una organizacion con el propésito de
identificar los problemas existentes y las areas en donde se pueden encontrar
oportunidades de mejora, teniendo en cuenta que la importancia de la estructura de
la organizacion radica en su influencia respecto al comportamiento de las personas
y los grupos que hacen parte de ella, dado que su propésito es definir los parametros
y procedimientos para que se pueda alcanzar los objetivos (Lusthaus, 2002).

Existen diferentes tipos de organizacion entre las que estan (Publicaciones Vertice,
2007):

- La organizacion lineal: ese tipo de organizacion méas sencillo basada en el
principio de la unidad de mando, en donde su caracteristica principal es la
autoridad Unica que se basa en la jerarquia, los canales formales de
comunicacion, la centralizacion de las decisiones y su forma piramidal.

- La organizaciéon funcional: corresponde a un tipo basado en el principio de
especializacion, cuyas caracteristicas son la autoridad dividida las lineas
directas de comunicacion, las decisiones que se toman de forma descentralizada
y el enfoque orientado a la especializacion.

- La organizacion linea — staff: de organizacion combina la lineal con la funcional,
sin embargo predominan las caracteristicas lineales, dado que se presentan
organos de linea encargados de la ejecucién y érganos de staff que tienen como
propadsito la asesoria o la prestacion de un servicio especializado.

En lo referente a la empresa en estudio, actualmente cuenta con 3 trabajadores:

1 panadero (encargado de fabricar las donas y los otros productos) Tiempo
completo.

1 operario para relleno (encargado de decorar, rellenar, empacar y alistar las donas
gue se despachan diariamente a todas las ciudades y adicionalmente realiza la labor
de producir los rellenos de las donas) Medio tiempo.

1 conductor (encargado de despachar las donas en los buses diariamente hacia
cada ciudad, viajar a Cali y armenia, entregar y recoger materias primas, etc.) medio
tiempo.

6.1.4 Administracion de la empresa

Sobre la administracion, la empresa no es una sociedad, no ha cambiado de duefio,
sus creadores y propietarios son Fabio H. Gordillo y Olga Maya su esposa.
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Legalmente, solo estd a nombre de Olga Maya. Su actividad comercial es la
produccion y venta de productos de panaderia y pasteleria.

Cada local y ciudad tiene su propia administracion, es decir, las donas son vendidas
a un precio al por mayor a la administradora de Cali, al de Armenia, al de Tulud, al
de Buga, y cualquier otro pedido adicional que resulte al por mayor.

Por lo tanto, la empresa funciona como productora. La comercializacion, los salarios
de los vendedores de locales, etc., todo eso estd en manos de cada administracion.

La administracion que siempre se le ha dado a los ingresos y gastos de la empresa
siempre ha sido muy empirica, no cuentan con sistemas de informacién, no hay un
registro de ventas diario, ni mensual, no hay un sistema de costeo establecido, todos
los ingresos son “dinero de bolsillo” y de este se toma para pagar nominas, materias
primas, etc.

6.2 DIAGNOSTICO INTERNO

Para efectos de realizar el andlisis interno se aplico una entrevista al propietario de
la empresa DELI DONAS en Tulua, a partir del cuestionario que se presenta en el
Anexo A.

6.2.1 Factor gerencia

Con relacion al factor gerencial, sus funciones estan a cargo del propietario quien
tiene como premisa cuidar la imagen corporativa, aspecto que se aborda desde dos
elementos: la atencion al cliente y la calidad de los productos. Estos dos elementos
son complementarios desde la vision gerencial, considerando que la buena atencion
a los clientes parte del presupuesto de entregar productos de calidad, para lo cual
es fundamental encender el servicio de una forma amplia, en donde es necesario
tener espacios limpios y ordenados, buscando reducir los inconvenientes con los
clientes dado que se considera que la publicidad voz a voz es la mas importante.

Sin embargo, dado que la empresa tiene una base gerencial empirica, no se cuenta
con metas y objetivos definidos, se generan ideas que no son documentadas y
tampoco gestionadas, por lo tanto, no hay una definicion del rumbo hacia donde se
dirija la empresa.

No obstante, desde el empirismo, se ha construido una estrategia general para
competir, la cual gira en torno a la calidad, producir y vender todos los dias un
producto fresco, con ingredientes de calidad, con sabores deliciosos, donde el
cliente siempre quiera volver.

Respecto al direccionamiento estratégico, es importante reconocer que la empresa

no posee una declaracion de misién y vision definida, por ende, tampoco es
conocida ni visible para los empleados. Adicionalmente, no se cuenta con planes de
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contingencia que permitan hacer frente a los cambios que se presentan en el
entorno, razén por la cual es una organizacion reactiva, que intenta solucionar los
problemas conforme van sucediendo.

Esta estrategia reactiva ha permitido que a lo largo de los afios la empresa ha
respondido bien frente a los cambios que enfrenta el entorno, cualquiera que sea,
sin embargo, los cambios siempre han estado impulsados por algun problema o
crisis, no por un plan de contingencia. Como se menciond la empresa va
respondiendo conforme aparecen los cambios. Un ejemplo es la pandemia, en
donde aun la empresa no manejaba domicilios ni atencion virtual y tuvo que
empezar a hacerlo, sin embargo, el hecho de que la produccion de la empresa sea
Unicamente en Tulua, dificulta la flexibilidad para responder a los cambios que se
presenten en otras ciudades, pues si dado el caso, no se puede transportar el
producto, es imposible comercializar en las otras ciudades donde se tiene mercado.
Pero en el resto de las situaciones se considera que la empresa si tiene flexibilidad
para responder a los cambios del medio.

Por otra parte, respecto a los mecanismos en la gerencia para ofrecer una
comunicacién gerencial abierta y clara, es importante entender que al ser una
empresa pequefa, la comunicacion gerencial es directa con todos los integrantes
de la empresa. Sin embargo, no genera espacio para el dialogo y la generacion de
nuevas ideas en la empresa, comunmente no se tienen reuniones en donde se
dialogue sobre el crecimiento de la empresa, nuevas alternativas, opciones,
inversiones, quejas de los empleados, etc. Simplemente si el gerente piensa en
algo, se ejecuta o0 no de acuerdo con su criterio.

6.2.2 Factor organizacion

Con relacion al factor organizacion, la empresa no cuenta con un organigrama
formal ni descrito, simplemente los trabajadores saben quién esta a cargo y quién
toma las decisiones para seguir las indicaciones.

No obstante, existe un nivel de responsabilidad y autoridad que se presenta con
claridad, dado que Unicamente hay un administrador en Cali y Armenia, mientras
gue el resto de los empleados siguen las érdenes del propietario.

La empresa no cuenta con un manual de funciones donde especifique las
responsabilidades y actividades de cada puesto de trabajo, simplemente fueron
determinadas por el gerente al momento de la contratacion y cada quién conoce sus
deberes y actividades, mas no estan establecidas en un manual. Tampoco posee
una definicibn de procesos por escrito, Unicamente el gerente y la persona que
realiza el proceso conoce los procesos y los ejecuta.
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Por su parte, actualmente no se aplica alguna metodologia para la elaboracion e
implementacion de planes estratégicos. Ademas, la empresa solo tiene un directivo,
gue cuando no esta, se consultan con la persona encargada, mas no existe una
rotacion.

Respecto al liderazgo, esta definido tnicamente por el propietario de la empresa, el
resto del personal Unicamente cumple sus labores como se lo indican.

6.2.3 Factor talento humano

En cuanto al factor talento humano, se encontré que la empresa no tiene un proceso
establecido para la seleccién del personal, simplemente se busca una hoja de vida
acorde al puesto y se selecciona de acuerdo con las habilidades que tenga para las
labores y durante unos dias se le explica el proceso, las actividades, etc.

Tampoco existen mecanismos de evaluacion del nivel académico del personal de la
empresa, segun el propietario de la empresa, en el momento no se ha requerido
algun nivel académico especifico, pues las labores son Unicamente de ventas y
panaderia y el perfil se inclina mas en la experiencia y en la habilidad para realizar
las labores, mas que en el nivel académico.

Al respecto, fue posible establecer que no existen mecanismos para la medicion de
la experiencia técnica del personal de la empresa, el gerente en el momento de la
contratacion evallta como realiza las actividades y sobre esta toma las decisiones
de contratacion.

Con relacion a la estabilidad laboral al interior de la empresa, es importante advertir
que es muy poca la rotacion de personal, adicional a que son muy pocos puestos
de trabajo y el personal que labora lleva muchos afios en la organizacion. En esto
ha influido que el nivel de remuneracion de los empleados con relacion a la
competencia es bueno y justo, la empresa no conoce los salarios de la competencia,
sin embargo, si se compara con algunas panaderias puede ser igual o un poco
mejor, pero siempre dentro de lo justo.

Finalmente, respecto a la gestidén del talento humano, en la empresa no existe un
presupuesto para programas de capacitacion, se tiene en cuenta que el personal
simplemente realice bien las actividades que se le asigna y nunca se han tenido
capacitaciones sobre panaderia o atencion al cliente.
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6.2.4 Factor capacidad tecnoldgica

Teniendo en cuenta que los productos que se ofrecen son de excelente calidad, se
califica la actividad técnica y de servicio, muy buena, que por el momento funciona
correctamente. La empresa tiene la capacidad de innovar, en productos, procesos,
publicidad, etc. Pero no se cuenta con un presupuesto para ello, ni alguien que
piense en este aspecto.

En cuanto al servicio al cliente el gerente propietario considera que la tecnologia no
aporta mayores beneficios, dado que se tiene un contacto directo con los
consumidores. Sin embargo, la empresa podria ser mas eficiente con tecnologia en
procesos de fabricacion.

Por su parte, se busca tener todos los productos listos y utensilios que permitan
prepararlos de manera rapida (los que lo requieran) para que el cliente esté
satisfecho con la prestacién del servicio.

La empresa no procesa ningun tipo de informacién ya que la produccion y ventas
no son archivadas dia a dia, simplemente se produce lo que se requiera para el
siguiente dia, de acuerdo a los pedidos, por lo tanto, por el momento no se utiliza
ningun equipo para el procesamiento de la informacion de la empresa. No se maneja
ningun software y el mantenimiento de los equipos de produccion y utensilios se
efectla en el momento que se requiera o presente alguna falla.

6.2.5 Factor financiero

La empresa tiene acceso a capital cuando lo requiere, los ingresos y egresos estan
a cargo del propietario y gerente de la empresa y él es el que toma la decision de
cuando y como utilizarlo por ende tiene acceso siempre a él, el capital no esta
definido, pero en el momento que se requiera, se accede a los ingresos o algun
crédito.

También es importante que la empresa posee habilidad para competir con precios,
al respecto, dichos precios con respecto a la calidad son muy buenos, puede que
sean mas altos que el que manejan los competidores, pero la calidad que ofrecen
no es tan buena, pero si se compara con una empresa grande como Dunkin’ Donuts,
los precios compiten bien (son mas econdmicas) y estan al mismo nivel de calidad
(dicho por los clientes).

Respecto a la estabilidad de costos en la empresa, los precios de algunas materias

primas cambian con frecuencia y el costo que determina el gerente se mantiene, no
se tiene un método exacto para la determinacion de los costos de la empresa.
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Ademas, la empresa no cuenta con direccionamiento en los planes de inversion,
estos no existen, las inversiones se realizan también de manera reactiva, ante
alguna necesidad que se presente, el gerente decide si invertir o comprar el bien.
Tampoco se establece un presupuesto para la inversiéon. Por lo tanto, la empresa
no cuenta planes financieros ni planes de inversion.

Con relacion a los gastos administrativos respecto a las ventas de la empresa, se
desconoce su proporcion, el gerente no tiene conocimiento pues el dinero que entra
a la empresa es “dinero de bolsillo” y en cuanto se requiere un gasto o costo,
simplemente lo utiliza. El gerente manifiesta que las ventas cubren los gastos y
costos y le genera una utilidad, pero no tiene ningun registro de ninguna informacién
financiera.

Entre materia prima y costos laborales se encuentran los costos mas altos de la
empresa, pues los salarios tienen un gran peso en el costo. Sin embargo, se
desconoce el comportamiento de la utilidad neta de la empresa en el Gltimo afo,
dado que no se tiene informacion registrada.

6.2.6 Factor produccion e inventarios

Las instalaciones de la empresa se encuentran bien localizadas, sin embargo, la
distribucion y disefio es a criterio el gerente, como él lo crea y como funcione mejor.
No existe un manejo de inventarios. Lo que se va agotando se compra o se fabrica.

No existen actividades de medicidén de los procesos. La empresa no tiene registro
de costos de administracion y no cuenta con métodos para realizar un prondstico
de demanda. Tampoco se esta familiarizado o capacitandose con el tema.

La empresa no cuenta con planes operativos y no se gestionan inventarios, ni de
materias primas, ni de producto fabricado, ni de utensilios. Por ende, el gerente solo
observa cuando hacen falta cosas para comprarlos diariamente para la produccion.

6.2.7 Factor competitividad

En Tulua y Buga la competencia es poca, por ende, los productos de la calidad de
la empresa son practicamente exclusivos. En las ciudades como Cali y Armenia
donde se encuentran otras grandes marcas, la empresa se encuentra compitiendo
en calidad y precios, mas no son exclusivos porque existe competencia y una
competencia que lleva muchisimos afios en el mercado, de calidad y
reconocimiento.

No existen métodos de prondsticos de mercadeo, tampoco se ha determinado de
ninguna forma la participacion de la empresa en el mercado. Sin embargo, se
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considera que existen barreras de entrada, como aquellas asociadas a la
experiencia y el conocimiento del negocio. Por ejemplo, el conocimiento sobre la
receta correcta de las donas, pues la férmula y los procedimientos son claves para
un producto de calidad, asi mismo como la maquinaria que se utiliza, siempre debe
ser mandada a hacer pues en Colombia no se consigue facil ni es econémica. De
igual forma algunos productos exclusivos de proveedores hacen dificil llegar a la
calidad de un producto como el de la empresa, ejemplo la azUcar pulverizada, en
donde se ha encontrado una formula Unica que hace que al azUcar no se derrita
facilmente encima de las donas. Asi mismo como los rellenos que son fabricados
por la misma empresa, por ende, son receta Unica. Estos factores dificultan la
entrada de nuevos competidores que pretendan un producto de igual o mejor
calidad.

Por otra parte, los proveedores no tienen mucha fuerza sobre el mercado pues
existen muchos proveedores de las materias primas que se utilizan y todos compiten
al mismo precio.

La empresa cuenta con un muy buen servicio al cliente, rapidez, atencion y
amabilidad, siempre se busca que el cliente esté satisfecho con los productos que
compra. De igual forma hay algunas posibles mejoras en cuanto a la atencién por
medio de WhatsApp o llamadas para domicilios pues en algunos casos los
empleados no estan tan capacitados para manejar las tecnologias y no responden
de una forma correcta, sin embargo, el servicio al cliente por estos medios no es
deficiente, también es bueno, pero caben algunas mejoras.

La empresa se lanz6 al mercado en junio del 2009 por lo tanto lleva casi 13 afios de
experiencia. Producto de ello se tiene una buena capacidad de negociacion con los
proveedores, pues se ha tenido fidelidad con la mayoria desde hace muchos afios,
por ende, existen algunos descuentos en los precios y le permiten a la empresa
tener crédito en sus facturas.

6.2.8 Matriz EFI

A partir del analisis de las anteriores variables asociadas a cada area empresarial
es posible sintetizar los resultados en la matriz EFI (evaluacion de factores internos),
la cual permite determinar la relaciébn entre fortalezas y debilidades. Para la
calificacion de esta matriz se tuvo en consideracion las siguientes escalas, de
acuerdo con David (2003):

Fortaleza mayor: 4
Fortaleza menor: 3
Debilidad mayor: 1
Debilidad menor: 2
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Tabla 1. Matriz EFI

ventas de la empresa.

FACTORES DETERMINANTES PESO CALIFICACION | PESO PONDERADO
Fortalezas

1 Adecuad_o manejo de la imagen 0.0150 4 0.06
corporativa
Se cuenta con mecanismos de

2 | evaluacion del nivel académico del 0,0150 3 0,05
personal de la empresa

3 Hay pregupqgsto para programas 0,0300 4 0,12
de capacitacion

4 | No se compite con precios 0,0200 4 0,08

5 FIeX|p|I|dad para respondera]os 0,0150 4 0.06
cambios que presenta el medio.

6 | Comunicacion abierta y clara. 0,0150 4 0,06

7 Espacm_lpara el dlglogo y la 0,0150 4 0.06
generacion de nuevas ideas.
Presencia de barreras de entrada

8 | en el mercado de nuevos productos 0,0180 3 0,05
0 competidores
Claridad en la definicion de los

9 niveles de responsabilidad vy 0,0200 4 0,08
autoridad.

10 Estabilidad de utllldfe\d_ neta~ de la 0.0100 4 0.04
empresa durante el Ultimo afio

11 Rotacion de las directivas en la 0.0250 4 0.10
empresa

12 | Personal con liderazgo visible 0,0250 4 0,10
Mecanismos para la medicién de la

13 | experiencia técnica del personal de 0,0100 4 0,04
la empresa
Nivel de remuneracion de los

14 |empleados con relaciébn a la 0,0250 4 0,10
competencia.

15 Habilidad técnica y de servicio de la 0.0300 4 012
empresa.

16 | Capacidad de innovacion. 0,0300 4 0,12
Efectividad en la prestacion del

17 | servicio al cliente a través de la 0,0350 3 0,11
tecnologia.

18 Tecnologl_a} para darle_ erX|b|I|_dad a 0.0150 4 0.06
la prestacion del servicio al cliente.
Niveles adecuados de los gastos

19 | administrativos respecto a las 0,0100 3 0,03
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FACTORES DETERMINANTES PESO CALIFICACION | PESO PONDERADO
20 Peso adecuado del costo laboral en 0.0180 3 0.05
la empresa
Instalaciones de la empresa
21 | correctamente localizadas y 0,0300 4 0,12
disefiadas
Costos de administracion
22 | adecuados respecto a las ventas 0,0200 3 0,06
de la empresa
23 Apllcat_thdad de los planes 0,0200 3 0.06
operativos
24 | Gestion de los inventarios 0,0180 3 0,05
o5 Participacion de la empresa en el 0,0300 3 0.09
mercado
26 Fortaleza de la empresa frente a los 0,0300 4 0.12
proveedores
27 | Servicio al cliente de la empresa 0,0300 4 0,12
o8 Afos en el mercado y experiencia 0,0300 4 0.12
de la empresa
Total Fortalezas 0,604
Debilidades
1 Ausgnma _ de planes de 0.0250 1 0,03
contingencia
2 | No se cuenta con un organigrama 0,0100 0,01
3 | No poseen manual de funciones 0,0300 0,06
4 No se tle_ne_ un manual de procesos 00350 1 0.04
y procedimientos por escrito.
5 No se _c,uent_a con procesos para la 0.0300 1 0,03
seleccidn e induccién del personal
6 Metas y objetivos definidos pero 0.0250 1 0,03
No escritos
7 | Estrategia general para competir 0,0300 1 0,03
8 Decl_aracpn_de misién y vision por 0.0150 5 0,03
escrito y visible.
No hay metodologia para la
9 | elaboracién e implementacion de 0,0250 2 0,05
planes estratégicos.
10 Manejo de inventarios de forma 0.0200 1 0.02
manual
11 Accesq a capital financiero cuando 0.0200 1 0,02
lo requiere
12 Estabilidad de costos en la 0.0250 1 0,03

empresa.
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FACTORES DETERMINANTES PESO CALIFICACION | PESO PONDERADO

Poca calidad y exclusividad de los
13| productos con relacion a la 0,0250 2 0,05
competencia

No se cuenta con métodos para

14 | realizar el pronéstico de Ila 0,0120 2 0,02
demanda

15 No se tiene un plan de prestacién 0,0190 5 0,04
del servicio

16 Poco personal contratado en la 0.0250 1 0,03
empresa
No hay participacion de los

17 diferentes niveles de la 0,0250 1 0,03

organizacién en la elaboracion de
los planes estratégicos.

Total Debilidades 0,3960

TOTAL 1,000 2,75
Fuente: elaboraciéon de las autoras, 2022

La valoracion de la matriz EFI en 2,75 permite concluir que las fortalezas son mas
importantes que las debilidades encontradas en la empresa. Se destaca el
adecuado manejo de la imagen corporativa, la capacitacion que brinda la marca al
personal del servicio técnico, la comunicacion abierta desde la gerencia, la habilidad
técnica del recurso humano, la correcta localizacion de las instalaciones de la
empresa, el servicio al cliente, asi como los afios en el mercado y experiencia
acumulada por parte de la organizacion.

Entre las debilidades estan la ausencia de planes de contingencia, la falta de
manuales de procesos y procedimientos, no contar con metas y objetivos definidos
por escrito tampoco una estrategia general para competir.

6.3 ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO
6.3.1 Entorno social

e Tasa de desempleo: el desempleo en Colombia disminuyé en el afio 2021 con
referencia al 2020 (DANE, 2021) (ver gréfico 1).

Segun la informacion del grafico 1 Colombia presentaba una tasa de desempleo
relativamente estable entre el periodo 2016 a 2019 entre el 9.8% y el 10.5%, sin
embargo para el afio 2020 el desempleo creci6 a una tasa del 16.1%, lo cual estuvo
asociado a la crisis economica derivada de la pandemia por el COVID-19. Segun
Amaya (2021), los sectores que contribuyeron mas al desempleo fueron el comercio
y reparacion de vehiculos; actividades artisticas, entretenimiento, recreacion y otras
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actividades de servicios. También se puede observar que luego de la fase mas
critica de la pandemia, la tasa de desempleo disminuyé nuevamente en el 2021.

Grafico 1. Tasa de desempleo en Colombia, 2016-2021
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Fuente: DANE, 2021.

Lo anterior se debe aqui las restricciones a la movilidad en el pais fueron
disminuyendo, ademas la reapertura de empresas ayudé a que la tasa de
desempleo al final del 2021 disminuyera (Banco de la Republica, 2021).

e Salario minimo: esta variable hace referencia al valor minimo de remuneracién
qgue un empleador tiene que pagar a sus empleados durante un determinado
tiempo y su proposito es que los trabajadores obtengan remuneraciones
adecuadas (Organizacion Internacional del Trabajo, 2021).

Como se observa en el grafico 2 la tasa de variacion del salario minimo legal en
Colombia ha sido menor en el periodo2016 a 2021 lo que significa que dado el
comportamiento de la inflacion, el poder de compra de los trabajadores puede estar
disminuyendo, no obstante para los empleadores puede significar unas cargas
laborales relativamente menores.
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Grafico 2. Crecimiento del salario minimo legal en Colombia, 2016-2021
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e Necesidades basicas insatisfechas

Una importante variable del entorno social corresponde el indicador NBI el cual hace
referencia a las necesidades béasicas insatisfechas que es una medida alternativa
de la pobreza. Para el caso del Valle del Cauca este indicador ha disminuido para
el 2018 al 6.18% luego de que en el 2000 se registrara un valor del 15.7% (ver
grafico 3). es importante tener en cuenta que el NBI nacional para el 2018 fue de
14.13% (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), 2020), lo
qgue significa que en este departamento la condicion de pobreza, segun dicho
indicador, es menor.

Grafico 3. NBI. Valle del Cauca, 2000-2018.
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e Pobreza monetariay pobreza monetaria extrema:

La linea de pobreza representa un valor monetario en el cual se consideran dos
componentes: el costo de adquirir una canasta basica de alimentos y el costo de los
demas bienes y servicios, expresado sobre la base de la relacion entre el gasto total
y el gasto en alimentos (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica,
2021).

Segun datos del DANE el porcentaje de personas en condicion de pobreza
monetaria del Valle del Cauca ha sido inferior a los registrados para el total nacional,
en el grafico cuatro se puede apreciar que para el afio 2020 el porcentaje de
personas con este tipo de pobreza aumentd no solo en el departamento sino
también en todo el pais, sin embargo la proporciéon de cambio en los porcentajes de
poblacién en esta condicion de pobreza fue mayor para el Valle del Cauca lo que
puede significar que la crisis econémica por la pandemia del COVID-19 tuvo
mayores efectos en este departamento (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica, 2021).

Grafico 4. Pobreza monetaria. Valle del Cauca y Colombia, 2012-2020.
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Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (2021)

Por su parte, la pobreza monetaria extrema que también habia sido inferior para el
Valle del Cauca con relacién al total nacional entre los afios 2012 y 2020, convergio
hacia los niveles del pais tal como se observa en el grafico 5.
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Grafico 5. Pobreza monetaria extrema. Valle del Cauca y Colombia, 2012-2020.
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En el caso de Tulu& la pobreza medida por el NBI fue de 4.65% en el 2018 segun
el Censo Nacional de Poblacion y Vivienda (2018) (Dane, 2018) (ver Gréfico 6), un
indicador inferior al nacional y departamental que resulta positivo para la ciudad y
las empresas que alli desarrollan sus actividades productivas, dado que sus
indicadores de pobreza son inferiores al resto nacional. Sin embargo, presenta altos
niveles de informalidad del 80.4% (ver tabla 2).

Grafico 6. Necesidades Basicas Insatisfechas. Tulua, 2018.
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Fuente: Censo Nacional de Poblacién y Vivienda, 2018
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Tabla 2. Privaciones por variable. Tulua, 2018

TULUA
Privaciones por variable Centros
Total |Cabeceras| pobladosy

rural disperso
Analfabetismo 7.5 6.3 14.0
Bajo logro educativo 44.6 41.0 64.6
Barreras a servicios para cuidado de la primera infancia 14 1.2 2.0
Barreras de acceso a servicios de salud 2.9 2.8 3.5
Tasa de dependencia 25.7 25.5 27.2
Hacinamiento critico 4.1 4.3 3.1
Inadecuada eliminacién de excretas 14 0.5 6.3
Inasistencia escolar 2.6 24 4.1
Material inadecuado de paredes exteriores 0.9 0.6 3.0
Material inadecuado de pisos 0.9 0.5 3.2
Rezago escolar 115 10.9 14.8
Sin acceso a fuente de agua mejorada 2.1 0.5 11.2
Sin aseguramiento en salud 13.9 14.1 12.8
Trabajo infantil 0.7 0.6 1.6
Trabajo informal 80.4 79.2 87.2

Fuente: Censo Nacional de Poblacién y Vivienda, 2018

6.3.2 Entorno econémico

e Producto interno bruto (PIB): la economia colombiana presento entre los afios
2016 y 2019 cierta estabilidad segun la tasa de crecimiento del PIB, incluso
experimento una leve mejoria pasando de 1.8% en el 2017 a 3.3% en el 2019,
sin embargo, por efectos de la crisis econdmica debido a la pandemia del
COVID-19 se registro un decrecimiento de -6.8% en el afio 2020 producto de los
confinamientos y las restricciones a la movilidad de la poblacion (Dane, 2022).

La caida el PIB en el afio 2020 fue la mas grande desde el afio 1975 (Salazar, 2021),
también hubo una disminucion histérica en el consumo final de los hogares, siendo
la contraccion mas importante en materia de disminucion del gasto del consumo
final de los hogares, -5,8% contra un -3,2% que se vio a finales de los noventa

(Salazar, 2021, parr. 5).

Los sectores que mas contribuyeron a la contraccion fueron los de construccion
(27,7%); explotacion de minas y canteras (-15,7%); y comercio, transporte,
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alojamiento y servicios de comida (-15,1%), que, sumados, aportaron -5,9 puntos
porcentuales a la caida, es decir, un 85,3% (Salazar, 2021, parr. 7).

No obstante se present6 un rebote en el afio 2021 con una tasa de crecimiento de
10.6% gracias a sectores como el comercio, transporte, alojamiento y servicios de
comida, la industria manufacturera (Torrado, 2022)

Grafico 7. Producto Interno Bruto de Colombia, 2016-2021
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Fuente: DANE, 2021.

¢ Inflacion: con relacion a la tendencia de los precios en Colombia, en el grafico
8 puede observarse que la variacion anual registrada desde el afio 2016 fue
reduccionista, pasando de unos niveles de inflacion de 5.75% a 1.61% en el afio
2020 (Dane, 2021).

Una inflacion baja es positiva para la economia, dado que promueve el uso eficiente
de los recursos productivos, disminuye la incertidumbre e incentiva la inversion
(Banco de la Republica, 2021) sin embargo, en el caso especifico del afio 2020 la
situacion estd mas cerca a representar una deflacién, entendida como una
tendencia persistente del nivel general de precios a la baja asociada a una reduccion
del ritmo de la actividad econémica (Portafolio, 2021).
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Grafico 8. Tasa de inflaciéon en Colombia, 2016-2021
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Fuente: Dane, 2021

Por lo tanto, la cifra de inflacion de 1,61% en el 2020 estd mas asociado a la caida
del ritmo de la actividad econémica dado que la pandemia del COVID-19 representd
“una fuerte caida de la actividad econémica, ya que la demanda de los hogares esta
deprimida porque disminuyeron los ingresos, razon por la cual para que la inflacion
regrese al rango meta es necesario que haya una mejoria en la actividad
econdémica, que posiblemente ocurrira con la reactivacion este afo.” (Portafolio,
2021, parr. 8)

Adicionalmente, para el 2021 el nivel de general de precios crecié nuevamente
hasta el 5.62%, muy cercano a los niveles registrados en el 2016, lo cual representa
un retroceso en el control de esta importante variable econémica. Esta situacion ha
sido producto del crecimiento de los precios de los alimentos y bebidas no
alcohdlicas que fue cercana al 20% en el 2021, con productos como la papa, la
carne de res, entre otros (Torrado, 2022).

e Tasa de interés: En lo que respecta a las tasas de interés en Colombia, segun
los datos registrados en el grafico 9, la tendencia ha sido reduccionista en el
periodo 2016 — 2021(Banco de la Republica, 2021).

Las causas de esta tendencia hacia la baja de las tasas de interés en Colombia en
el periodo2016 a 2019 estuvieron asociadas a la necesidad de estimular el consumo
de los hogares y desestimular el ahorro como una forma de generar crecimiento
econdmico a partir de dicho consumo (Marulanda & Mejia, 2019).
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De forma analoga, pero con una coyuntura distinta, en el 2020 y frente a la pandemia
generada por el covid-19, el Banco de la Republica decidié reducir en 50 puntos
basicos las tasas de interés de referencia para Colombia lo cual tuvo como
consecuencia la reduccion de las tasas de interés de colocacion, cuyo propoésito era
impulsar la actividad econdmica en el contexto de la pandemia (Amaya, 2020).

Grafico 9. Tasa de interés en Colombia, 2016-2021
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e Tasa representativa del mercado: la TRM para Colombia ha presentado un
movimiento hacia la depreciacion del peso frente al délar desde el 2017 a 2021,
(Banco de la Republica, 2021).

Esto representa un periodo en el cual se pasé de 3051 pesos x dolar a 3743.1 pesos
x dolar entre el 2016 y 2021. Las causas de este comportamiento son diversas, sin
embargo, uno de los principales factores que ha incidido en esta situacion ha sido
el precio del petrdleo, considerando que la caida de los precios a nivel mundial
afecté considerablemente a Colombia por la fuerte dependencia que tiene su
economia de las exportaciones de este producto, por lo tanto, a reducirse sus
precios también lo hacen los ingresos provenientes de las exportaciones y esto hace
gue se genere la depreciacion de la moneda frente al dolar. Otras causas estan
referidas a las tensiones comerciales entre China y Estados Unidos, el mayor
endeudamiento del Gobierno y las empresas por el choqgue petrolero, actuando en
contra de las expectativas de los inversionistas extranjeros (Guevara, 2019).
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Grafico 10. Tasa representativa del mercado para Colombia, 2016-2021
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e Balanza comercial: el balance comercial de Colombia, entendido como la
diferencia entre el valor de las exportaciones y el de las importaciones, ha sido
negativo durante el periodo 2016-2020 (Banco de la Republica, 2021).

Grafico 11. Balanza comercial de Colombia, Millones de USD corrientes 2016-2020
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La variacion de la Balanza comercial se ha debido a que se ha producido un
descenso de las importaciones al igual que ha ocurrido con las exportaciones (ver
gréfico 12).

Gréfico 12. Exportaciones e importaciones de Colombia, 2016-2020

= (Crédito (exportaciones) Débito (importaciones)

90.000,00 83.392,51 83.951,29
80.000,00 73.018,28

67.253,12 69.758,10 69.666,32
70.000,00 62.276,42 62.265,46
60.000,00 54'471,21/ \81,97
50.000,00
40.000,00
30.000,00
20.000,00
10.000,00

2016 (r) 2017 (r) 2018 (p) 2019 (p) 2020 (pr)

r: revisado, p: provisional, pr: preliminar
Fuente: Banco de la Republica, 2021

e Balance fiscal: En el gréfico 13 se presenta la evolucion del déficit fiscal como
porcentaje del PIB en Colombia, para los afios 2016-2021. Este indicador
muestra que el balance fiscal ha sido deficitario durante todo este periodo,
principalmente para los afios 2020 y 2021, como consecuencia de las ayudas
que el Gobierno tuvo que destinar para atender la emergencia economica
generada por la pandemia del COVID-19 (Banco de la Republica, 2021).

A pesar de que el déficit fiscal se ha ampliado sobre la base de un propdésito con un
contenido altamente social, lo cierto es que representa una amenaza para la
estabilidad macroecondémica del pais en el mediano y largo plazo, considerando que
a futuro es fundamental diseflar una reforma tributaria para corregir que estos
déficits, lo que puede representar una mayor carga impositiva para las personas y
las empresas.
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Grafico 13. Balance fiscal como porcentaje del PIB. 2016-2021*
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Fuente: Banco de la Republica (2021)

6.3.3 Entorno politico

e Politica de apoyo a las pymes en Colombia: El apoyo en Colombia a las
pymes es una politica de Estado delineado por la Ley Mipyme, o Ley 590 de
2000 y modificada por la Ley 905 de 2004.

La Ley MIPYME establece unos mecanismos e instrumentos que permiten apoyar
y facilitar el acceso a la tecnologia, el mercado laboral calificado, la financiacion y
las fuentes de informacion para incrementar la competitividad de las pymes. Su
objetivo es establecer un marco juridico para la fijacién de politicas y programas
tendientes a promocionar la creacion, fortalecimiento y desarrollo de la micro,
pequefia y mediana empresa (Congreso de Colombia, 2004).

Entre los principales aspectos de esta politica estan los siguientes:

Acceso a mercados financieros: la ley promueve el acceso a los mercados
financieros especialmente al crédito a través de diferentes lineas y condiciones
especiales relacionadas con las garantias que buscan generar empleo (Congreso
de Colombia, 2004).

El Fondo Nacional de Garantias: este fondo es una entidad por medio de la cual
el Gobierno pretende facilitar el acceso al crédito para las pymes, accediendo a
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través de un intermediario financiero ante el cual se hace la solicitud del crédito
(Fondo Nacional de Garantias, 2019).

Garantias empresariales: la linea de garantia empresarial es un producto del FNG
por medio del cual se respaldan las obligaciones contra ellas por las pymes y que
tienen como destino financiar capital de trabajo, realizar inversiones en activos fijos,
la capitalizaciéon empresarial, el apoyo a la innovaciéon y el desarrollo tecnoldgico,
asi como también estimular la creacion de empresas (Fondo Nacional de Garantias,
2019).

6.3.4 Entorno demografico y cultural

Con relacion al entorno demografico se toma como base la situacion de Tulua,
municipio en el cual la poblacion clasificada por grupo etario presenta una mayor
concentracion en los adultos mayores de 30 afios con un 53.3% sobre el total, es
decir 116650 personas. El segundo grupo etario en importancia es el de los
adolescentes entre los 10 y 19 afios que concentran el 16.5% de la poblacién, o
sea, 35998 personas, seguido de los jévenes entre los 20 y 29 afios con el 15.4%
del total que equivale a 33689 personas (Ver tabla 3).

Tabla 3. Poblacién de Tulua segun grupo etario. Proyectada 2019-2020.

2019 2020 % part.
CLASIFICACION EDAD Hombres | Mujeres Total Hombres | Mujeres Total

Primera Infancia 0a4 8.031 7.671 15.702 8.056 7.689 15.745 7,2%

Segunda Infancia 5a9 8.481 8.209 16.690 8.507 8.223 16.730 7,6%
Adolescencia — 10219

Pubertad 18.227 17.847 36.074 18.198 17.800 35.998 16,5%

Jovenes 20a29 16.368 17.027 33.395 16.513 17.176 33.689 15,4%
Adultos Mayor de

30 51.293 62.824 | 114117 52.415 64.235| 116.650 53,3%

TOTAL POBLACION 102.400 | 113578 | 215978 103.689 | 115.123| 218.812| 100,0%

Fuente: Terridata, 2020

Estratificacion de la poblacion:

Respecto a la clasificacion de la poblacion de Tulua segun estrato socioeconomico,
puede observarse gque los mas representativos para el afio 2020 fueron el estrato 2
y 3 los cuales concentraron el 32.7% y 35.9% del total de la poblacion
respectivamente (ver tabla 4).
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Tabla 4. Poblacién de Tulua segun estrato. 2015-2020.

Estrato 2015 2016 2017 2018 2019 2020 | % part.
1 4,963 4,990 5,018 5,074 5,122 5163| 2.90%
2 55,959 56,271 56,584 57,209 | 57,754 | 58,216| 32.70%
3 61,435 61,778 62,122 62,807 | 63,406| 63,913| 35.90%
4 21,562 21,683 21,803 22,044 | 22,254 22,432| 12.60%
5 15,059 15,143 15,228 15,396 | 15,542 | 15,667 | 8.80%
6 685 688 692 700 706 712| 0.40%
Otros 11,637 11,702 11,767 11,897| 12,010| 12,106| 6.80%
Total poblacién urbana | 171,128 | 172,084| 173,041 174951 | 176619 | 178030 |100.00%

Nota: la poblacion clasificada como Otros, corresponde a la que se encuentra en predios sin definir
en cuanto su estratificacion.

Fuente: Dane, 2021

Grafico 14. Composicion de la poblacion urbana de Tulua segun estrato. 2020

Fuente: Dane, 2021
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Infraestructura de servicios publicos:

Tulua presenta un importante indice de cobertura de los servicios publicos, en lo
gue respecta al servicio de acueducto su cobertura es de mas del 100%, superior al
Valle del Cauca que presenta un 95.4% y a Colombia con el 86.4%; la cobertura de

59



alcantarillado en el 2019 también es superior al 100%, mientras que la continuidad
del servicio es del 99.4%, asi como la tasa de tratamiento de aguas residuales con
el 100% (ver grafico 15), aspectos asociados la situacion de la pobreza de este
importante municipio, la cual, como se apreciaba con anterioridad, es inferior a la
gue se presenta a nivel nacional.

Gréfico 15. Indicadores de acueducto y alcantarillado
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Fuente: Alcaldia Municipal de Tulua (2020)

e Aspectos culturales en Tulua: El municipio de Tulua ha estado influenciado
por tendencias progresistas sobre la cual se han impuesto modelos de ciudad
gue fomentaron el desarrollo agropecuario, sobre la base de una infraestructura
urbana moderna y una ciudad comoda para sus habitantes (Arias, 2020).

Actualmente, Tulud es una ciudad con un destacado crecimiento basado en la
actividad comercial y, como ciudad intermedia, presenta importantes estructuras y
un entorno favorable para el sano esparcimiento de la poblacion (Sites, 2018).

Ademas, es una ciudad que atrae a personas de diferentes lugares del
departamento gracias a las manifestaciones culturales que generan oportunidades
para el segmento empresarial y que dinamizan la poblacién a través de diferentes
eventos que le otorgan atractivo y flujo de personas, como el encuentro de
estudiantinas “Héctor Cedefo”, que se realiza cada afio en homenaje al compositor
Héctor Cedefio quien tenia la habilidad de tocar varios instrumentos de cuerda, el
evento cuenta con la participacion de estudiantinas de diferentes lugares de
Colombia que interpretan sus melodias, la carrera patrocinada por Fenalco
alrededor del rio Tulud, la feria que es uno de los mayores atractivos de la ciudad y
una de las ferias de mayor trascendencia en Colombia, el Festival del mate y el
guarapo y la musica autéctona organizado por la Universidad del Valle en el cual se
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enfatiza en la cultura indigena sus costumbres, habitos, alimentos, el festival del rio
Tulua para crear conciencia y concientizar a las personas de este recurso hidrico
tan importante y el Festival regional de cometas Club Rotarac Tulua entre otros
(Sites, 2018).

e Casadel consumidor: En Tulua esta la primera Casa Local del Consumidor de
Bienes y Servicios, con el propésito de defender los derechos e intereses de los
consumidores frente a los posibles abusos y engafios de los proveedores de los
servicios domiciliarios, salud, bienes, entre otros, buscando atender, asesorary
validar todos los requerimientos de los 700 mil ciudadanos del centro y norte del
Valle, dado que Tulua es un eje comercial de la region, y asi mismo, se busca
garantizar los derechos de los consumidores, logrando mitigar la tramitologia
desde la Secretaria de Gobierno y generando mayor celeridad en los procesos
de respuesta (Alcaldia de Tulua, 2020).

6.3.5 Entorno ambiental

e Objetivos de desarrollo sostenible: la Sostenibilidad se trata de un concepto
que pretende movilizar la responsabilidad colectiva para hacer frente al conjunto
de graves problemas y desafios a los que se enfrenta la humanidad, apostando
por la cooperacion y la defensa del interés general (Organizacién de Estados
Iberoamericanos - OEI, 2016). Este concepto surge por via negativa, como
resultado de los analisis de la situacion del mundo, que puede describirse como
insostenible que amenaza el futuro de la humanidad (Macedo, 2005).

En este orden de ideas, es importante tener como referencia los objetivos de
desarrollo sostenible de la ONU que enuncian los 17 objetivos en materia de
sostenibilidad (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo - PNUD, 2015)

Para el presente trabajo de investigacion es de interés principalmente el objetivo 12
“Consumo responsable y produccion. Garantizar las pautas de consumo y de
produccion sostenibles”. Para lograr crecimiento econémico y desarrollo sostenible,
es urgente reducir la huella ecolégica mediante un cambio en los métodos de
produccion y consumo de bienes y recursos (Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo - PNUD, 2015).

La gestion eficiente de los recursos naturales compartidos y la forma en que se
eliminan los desechos tdxicos y los contaminantes son vitales para lograr este
objetivo. También es importante instar a las industrias, los negocios y los
consumidores a reciclar y reducir los desechos, como asimismo apoyar a los paises
en desarrollo a avanzar hacia patrones sostenibles de consumo para 2030
(Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo - PNUD, 2015).
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e Laeconomiacircular: Ante la evidente problematica relacionada con el elevado
riesgo ambiental asociado al consumo y la necesidad de reducir dicho riesgo, la
economia circular surge como una interesante alternativa que ha cobrado interés
en los ultimos afios. El concepto se caracteriza como aquella economia que es
restaurativa y regenerativa a proposito y que trata de que los productos,
componentes y materias primas mantengan su utilidad y valor méximos en todo
momento, tratando de desvincular el desarrollo econémico global del consumo
de recursos finitos (Ellen Macarthur Foundation, 2018).

Este concepto se antepone a la economia lineal actual, basada en «tomar, hacer,
desechar» se basa en grandes cantidades de materias y energia baratas y de facil
acceso, ha sido el elemento fundamental del desarrollo industrial y ha generado un
nivel de crecimiento sin precedentes, sin embargo, supone riesgos de la cadena de
suministro, lo cual lleva a repensar el uso de las materias y la energia (Ellen
Macarthur Foundation, 2018).

6.3.6 Entorno tecnoldgico

e El comercio electronico: una de las caracteristicas del entorno tecnolégico
actual se encuentra representada en el comercio electronico, factor que ofrece
oportunidades para el crecimiento y expansion del sector empresarial a través
de las tecnologias de la informacion (Sarasa, 2018).

En este ambito se destaca el e-commerce como uno de los canales de venta con
mayor crecimiento en los Ultimos afios con cifras cercanas al 17% anual, en donde
Colombia es uno de los paises con mejores perspectivas para las ventas por medios
digitales de la region. Segun datos de Statista, se estima que Colombia fue el 4to
pais en ventas a través de e-commerce en Latinoamérica en el 2019 (Blacksip,
2020) dado que cada vez mas los consumidores utilizan esos canales gracias a la
facilidad, comodidad y mayor oferta de productos, comprando a través de multiples
dispositivos, para todas las categorias (Blacksip, 2017). El e-commerce En
Colombia durante el afio 2020 mostro una tendencia creciente influenciada por el
efecto de la pandemia y la cuarentena obligatoria (ver grafico 16)
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Grafico 16. Numero de transacciones digitales anuales en Colombia
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Fuente: BLACKSIP. Reporte de industria: el E-commerce en Colombia 2020

e Medios de pago: el comportamiento de la participacion de los medios de pago
durante el 2020 en comparacion de 2019 se encuentra que el cambio mas
grande se dio en la disminucién de la participacion del Pago en efectivo, que fue
compensada por el incremento en PSE. Esto probablemente impulsado por la
pandemia, ya que es la participacion mas baja en medios de pago en efectivo
reportado en los ultimos afios (Blacksip, 2020) (ver gréafico 17).

Grafico 17. Medios de pago, 2019-2020
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e Factores que impulsan la compra online: existen factores que impulsan la
compra online como el surgimiento de nuevos modelos de negocio digitales que
incluyen estrategias de click-and-collect, direct-to-consumer y suscripcion
automética; el aumento en la conectividad y en la poblacién de internautas; y la
transformacién de las transacciones digitales con nuevas formas de pago y de
dinero digital (Blacksip, 2017). Los aspectos que contribuyen a impulsar la
compra a través de canales digitales son:

- Variedad y seguridad en los medios de pago:
- Evitar contacto fisico y aglomeraciones

- Evitar desplazamientos largos

- Alternativa para casi todas las marcas retalil

e Barreras de compra online: también existen algunas barreras que pueden
impedir el mayor crecimiento de las ventas online:

- Tiempos de despachos + lapsos de entrega
- Al menos 1 producto no encontrado (+40% tran.)
- Seguridad, complejidad y atencion al cliente.

6.4 ANALISIS DEL SECTOR

Para el andlisis del sector econémico de Deli Donas se utiliza como herramienta
metodoldgica las fuerzas competitivas de Michael Porter (Porter, 2008), aplicado al
segmento de las pastelerias.

6.4.1 Amenaza de competidores potenciales

Barreras de entrada: Las barreras de entrada para el ingreso a la actividad del
sector de las pastelerias son pocas, debido a que se trata de una produccion que
no requiere grandes inversiones a nivel fisico u operativo. Incluso, el producto puede
ser fabricado por microempresas en estructura familiar y convertirse asi en
competencia directa para la empresa.

Inversion requerida: El nivel de inversion requerido es bajo, este factor no
constituye una limitante para los competidores. Por este motivo, el ingreso al sector
de las pastelerias es relativamente facil.

Diferenciacién del producto: La diferenciacion del producto es baja, a pesar de
gue el sector de las pastelerias da posibilidades para innovar en presentaciones y
sabores, que a través de férmulas culinarias pueden llegar a constituir importantes
diferenciaciones del producto, sin embargo, en principio existe mucha similitud entre
los productos finales.
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Identificacion de marca: En el mercado existe diferenciacion de marca, teniendo
en cuenta que los consumidores tienen un abanico de posibilidades para el
consumo del producto, destacandose la competencia de Pasteles La Locura, como
la pionera en este tipo de productos en el segmento de los pasteles en hojaldra y
Dunkin Donuts en las donas.

Acceso a los insumos: En el sector de pastelerias hay un facil acceso a los
InsumMos y materias primas, con productos ofrecidos por empresas grandes a nivel
nacional que tienen capacidad de abastecimiento del mercado, en consecuencia no
constituye una limitante para la entrada de nuevos competidores.

En conclusion, no existen otros factores que impidan o limiten la entrada de nuevos
competidores al sector de las pastelerias.

6.4.2 Rivalidad entre competidores existentes

Crecimiento de laindustria: en la ciudad de Tulua el crecimiento de la industria se
evidencia en el numero de competidores y las tendencias del sector a nivel nacional.
“La evolucion de la industria panadera ha sido tan notoria y veloz como la de la
gastronomia, su transformacion ha estado enmarcada en la creatividad y ha sido
impulsada por el cambio de hébitos del consumidor. El Instituto Colombiano de
Panaderia y Pasteleria ha desarrollado un estudio sobre las tendencias, su
comportamiento en el pais y los retos que deben asumir las mas de 25 mil
panaderias que existen en Colombia, sin incluir los negocios de los sectores
hotelero, de restaurantes y catering (HoReCa), que incluyen productos asociados.”
(Latinpymes, 2021)

El principal competidor es Productos Alimenticios La Locura en el segmento de los
pasteles en hojaldre, la cual inicié en el afio 1983, es decir, tiene 31 afios de creada.
Actualmente esta entre las 300 empresas mas exitosas e importantes del Valle del
Cauca (segun el ranking realizado en el 2011 por el periodico El Pais),
destacandose por generar empleo, desarrollo y bienestar para miles de
colombianos. En el segmento de las donas el principal competidor o méas reconocido
es Dunkin Donuts .

La diferenciacion del producto: la diferenciacion esta relacionada con las
presentaciones del producto y los sabores, que pueden incluir las salsas.
Igualmente, la calidad del servicio es fundamental para que el cliente diferencie
entre uno u otro competidor. En resumen, la diferenciacién del producto es poca,
porque existe similitud en los productos finales.

Costos de cambio: los clientes directos que son los consumidores finales no
asumen costos en el cambio de proveedor o empresa que ofrezca los productos en
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hojaldra, debido a que los precios estan regulados por el mercado, por lo tanto, la
rivalidad entre los competidores es mas fuerte.

Concentracion de competidores: en el sector de las pastelerias, el mercado esta
concentrado en los principales competidores, donde se destaca productos
alimenticios La Locura, como lider del sector.

Barreras de salida: no existen barreras de salida que limiten la toma de decisiones
en caso de que el negocio deje de ser productivo, salir del mercado no representa
mayores pérdidas, debido a la baja inversion requerida.

6.4.3 Amenaza de productos sustitutos

La amenaza de productos sustitutos en el sector de las pastelerias es alta, debido
a que en este caso la sustitucion seria por comidas rapidas, como son los perros
calientes, hamburguesas, suizas, pinchos, salchipapas entre otros. Este es un
mercado ampliamente saturado porque se pueden encontrar variedad de productos
a gusto de los clientes, rapidos y agiles con nutrientes necesarios, su facilidad de
adquirirlos los hace igual de llamativos.

6.4.4 Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacién de los clientes esta definido por el volumen de compra, el
grado de dependencia de los canales de distribucién y/o la sensibilidad del cliente
al precio.

Volumen de compras del cliente: Con relacién al volumen de compras del cliente
individual, no existe poder de negociacion porque sus volimenes de consumo son
bajos y debe aceptar las condiciones y precios establecidos por la empresa que
provee el producto. Sin embargo, en el segmento de clientes institucionales, puede
existir un mayor poder de negociacion de los compradores, porque debido a la alta
competencia en el mercado el cliente puede verse atraido por otras empresas.

Canales de distribucion: respecto a los canales de distribucion, el cliente
encuentra los productos en diferentes lugares distribuidos en la ciudad, por lo tanto
las empresas competidoras deben tener estrategias para lograr llegar a los clientes
de una mejor forma, en este sentido, ellos tienen poder de negociacion porque
encuentran no solo variedad de marcas, sino facil acceso a los productos.

Sensibilidad al precio: debido a que los productos son muy similares en el

mercado, existe una relativa uniformidad en los precios finales, ademas, estos
suelen ser bajos, por lo tanto, si una empresa incrementa sus precios, lo que se
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espera es que el cliente sea sensible y decida comprar en otros lugares, es decir,
es sensible al precio.

6.4.5 Poder de negociacion de los proveedores

La fuerza competitiva del poder de negociacion de los proveedores, donde el grado
de concentracion, el impacto del coste de los proveedores en el coste total del
producto y/o las caracteristicas especificas del producto, son algunos de los
principales factores que determinan la rentabilidad de un sector.

Costos al cambiar de proveedor: No hay lugar a costos al cambiar de proveedor.
Es relativamente amplio el nUmero de proveedores que ofrecen los insumos y
materias primas que se requieren en el proceso de produccién, entre estos la
competencia es fuerte y se compite a través de precios.

Grado de concentracion de proveedores: Las empresas facilmente puede
encontrar un nuevo proveedor en caso de presentarse inconvenientes con el que
se tiene, sin que se ocasione con ello situaciones que alteren el normal desarrollo
del proceso de produccion.

Impacto del costo de los proveedores en el costo total del producto: el costo
de los insumos y materias primas es elevado con relacion al costo total del producto,
motivo por el cual las relaciones entre las empresas competidoras y los proveedores
es fundamental. El poder de negociacién de los proveedores es medio porque, a
pesar de que son empresas grandes que imponen las condiciones del mercado, la
existencia de un gran nimero de ellas reduce su poder y su amenaza de integracion
hacia delante es baja.

En la figura 1 se ilustra la matriz de Porter para el sector de las pastelerias de Tulua,
segun los anteriores analisis desarrollados en este apartado.
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Figura 1. Matriz de Porter para el sector de las pastelerias de Tulua.

COMPETIDORES POTENCIALES
Existen pocas barreras de entrada al
mercado.

El nivel de inversién requerido es bajo.
Facilidad en el acceso a los insumos.
La Unica barrera de entrada es la
formula y el procedimiento.

PROVEEDORES
No existen costos al
cambiar de proveedor.
Alta concentracion de
proveedores.
Baja diferenciacion de
insumos y materias
primas.
Poca amenaza de
integracion hacia delante
de los proveedores.

—®| La calidad es el Gnico

|

COMPETIDORES EN
EL SECTOR

N2

RIVALIDAD ENTRE
LOS COMPETIDORES
EXISTENTES
Poca competencia

directa.

factor diferenciador
Bajos costos al cambiar
de proveedor para el
cliente.

Inexistencia de barreras
de salida.

COMPRADORES

Bajo poder de negociacion
de clientes individuales por
bajos volumenes de
compras.

Facilidad de encontrar
canales de distribucion
Sensibilidad al incremento
de precios.

SUSTITUTOS
Alta amenaza de productos sustitutos, la
pasteleria y los postres son un mercado
saturado, existe variedad y precios
bajos.

Fuente: elaboracién de las autoras

6.5 MATRIZ EFE

A partir del analisis de las anteriores variables asociadas a cada tipo de entorno
externo es posible sintetizar los resultados en la matriz EFE (evaluacion de factores
externos), la cual permite determinar si el entorno genera mas oportunidades o en

su defecto amenazas.
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Para la calificacion de esta matriz se tuvo en consideracion las siguientes escalas,
de acuerdo con David (2003):

Oportunidad mayor: 4
Oportunidad menor: 3
Amenaza mayor: 1
Amenaza menor: 2

Dado que para cada entorno las variables fueron evaluadas en una escala de 1 a
10, de acuerdo con la siguiente relacion se asignan las calificaciones:

Tabla 5. Tabla de calificaciones

Amenazas Oportunidades

MAYOR Menor | Menor MAYOR

Escala 1 2 3 14]5|6]7]18])9 10
Calificacion Matriz EFE 1 15 2 3 3.5 4

Fuente: elaboracion propia, 2022

En la tabla 6 se explica la forma como incide cada variable de la matriz EFE en la
empresa y su actividad, segun el diagnéstico efectuado en este apartado. Es
importante tener en cuenta que este grupo de variables incluidas en cada entorno
constituyen factores que escapan al control directo por parte de la empresa, es
decir, se presentan en el ambiente externo al generar oportunidades y amenazas
gue deben ser reconocidas para ser aprovechadas o mitigadas respectivamente.

Tabla 6. Incidencia de las variables del entorno a la empresa objeto de estudio

entre el periodo 2016 a
2019 entre el 9.8% vy el
10.5%, sin embargo para
el afio 2020 el desempleo
creci6 a una tasa del
16.1%,

ENTORNO VARIABLE DESCRIPCION INCIDENCIA EN LA
EMPRESA
SOCIAL Tasa de desempleo | Colombia presentaba una | El desempleo es un factor
tasa de desempleo | que genera amenazas
relativamente estable | parala empresa porque se

disminuye la capacidad de
compra de la poblacion, lo
cual puede afectar el
volumen de ventas.

Salario minimo

La tasa de variacion del
salario minimo legal en

Colombia ha sido menor

El comportamiento de la
tasa de variacion del
salario minimo en el
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ENTORNO

VARIABLE

DESCRIPCION

INCIDENCIA EN LA
EMPRESA

en el periodo 2016 a 2021
lo que significa que dado
el comportamiento de la

inflacién, el poder de
compra de los
trabajadores puede estar
disminuyendo, no
obstante para los
empleadores puede
significar unas cargas
laborales relativamente
menores.

periodo referenciado
genera oportunidades
menores para la empresa
en la medida que las
ventas crezcan por encima
de la tasa de crecimiento
de los salarios minimos.

Necesidades
basicas
insatisfechas

Para el caso del Valle del
Cauca este indicador ha
disminuido para el 2018 al
6.18% luego de que en el
2000 se registrara un
valor del 15.7%

La disminucién del
porcentaje de la poblacién
con necesidades basicas

insatisfechas es
importante para la
empresa en la medida que
representa mayores

posibilidades de consumo
por parte de la poblacién

que logra salir de la

pobreza.
Pobreza monetaria | La pobreza monetaria | Esta  variable  genera
y pobreza | extrema que también | amenazas para la
monetaria extrema | habia sido inferior para el | empresa porque lo
Valle del Cauca con | aumentar el porcentaje de
relacion al total nacional | poblaciobn con pobreza
entre los afios 2012 y | monetaria se reduce el

2020, convergid hacia los
niveles del pais.

namero de personas con
posibilidades de consumir
los productos y servicios
ofrecidos.

NBI Tulua En el caso de Tulua la | EI mejoramiento de las
pobreza medida por el | condiciones sociales de la
NBI fue de 4.65% en el | poblacion de Tulua genera
2018 un indicador inferior | oportunidades de
al nacional y | consumo de los distintos
departamental. bienes y servicios

ofrecidos por la empresa.
Informalidad en | Tulua presenta altos | la informalidad es una
Tulua niveles de informalidad | variable  que genera
del 80.4%. amenazas especialmente
en el sector del comercio
de Tulug, afectando las

ventas de la empresa.

ECONOMICO PIB Se presento un rebote en | El repunte del crecimiento

el aflo 2021 con una tasa
de crecimiento de 10.6%
gracias a sectores como
el comercio, transporte,

econémico en el pais
genera oportunidades para
las empresas en general.
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ENTORNO VARIABLE DESCRIPCION INCIDENCIA EN LA
EMPRESA
alojamiento y servicios de
comida, la  industria
manufacturera
Inflacion Para el 2021 el nivel de | EI crecimiento de los

general de precios crecid

precios genera amenazas

nuevamente hasta el | para la empresa al
5.62%, muy cercano a los | encarecer los diferentes
niveles registrados en el | productos y  materias
2016, lo cual representa | primas.
un retroceso en el control
de esta importante
variable econémica

Tasa de interés Reduccion de lastasas de | Cuando las tasas de

interés de colocacion,
cuyo propasito era
impulsar la  actividad

econdémica en el contexto
de la pandemia

interés  disminuyen se
estimula el crédito y las
posibilidades de financiar
tecnologia para la
empresa asi como para
capital de trabajo.

Tasa representativa
del mercado

La TRM para Colombia ha
presentado un
movimiento  hacia la
depreciacién del peso
frente al délar desde el
2017 a 2021

Las materias primas de
origen importado la
depreciaciébn del peso
frente al dolar encarece los
productos y puede afectar
las ventas de la empresa.

Balanza comercial

El balance comercial de
Colombia, entendido
como la diferencia entre el
valor de las exportaciones
y el de las importaciones,
ha sido negativo durante
el periodo 2016-2020

El desbalance comercial
del pais es un factor que
puede afectar el valor del
peso frente al ddlar,
encareciendo los
productos como es el caso
de importados.

Balance fiscal

El balance fiscal ha sido
deficitario durante todo
este periodo,
principalmente para los
afios 2020 y 2021

El déficit fiscal es una
amenaza para las
empresas  porque  se
incrementa el riesgo de
gue se fijen nuevos

impuestos afectando los
fluyjos de caja de la
organizacion.

POLITICO

Politica de apoyo a
las pymes en
Colombia

Su objetivo es establecer
un marco juridico para la
fijacibn de politicas y
programas tendientes a
promocionar la creacion,
fortalecimiento y
desarrollo de la micro,
pequefia y mediana
empresa.

Dado que la empresa en
estudio es una pyme, esta
politica de apoyo genera
importantes oportunidades
para su gestion.

Acceso a mercados
financieros

La ley promueve el
acceso a los mercados

Las posibilidades que
brinda la ley al promover el
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ENTORNO VARIABLE DESCRIPCION INCIDENCIA EN LA
EMPRESA
financieros acceso a financiacion
especialmente al crédito a | bancaria es una
través de diferentes | importante oportunidad
lineas y condiciones | para la empresa en el
especiales. animo de fortalecer su
estructura tecnoldgica
para la prestacion de sus
servicios, especialmente

en lo referente al servicio
de comercializacion.

Fondo Nacional de
Garantias

Este fondo es una entidad
por medio de la cual el

Para la empresa es
importante la existencia de

Gobierno pretende | este fondo para poder
facilitar el acceso al | acceder a recursos
crédito para las pymes, | financieros.
accediendo através de un
intermediario financiero.

Garantias La linea de garantia |Para la empresa es

empresariales

empresarial es un
producto del FNG por
medio del cual se
respaldan las

obligaciones contra ellas

por las pymes y que
tienen como  destino
financiar capital de
trabajo, realizar
inversiones en activos
fijos, la capitalizacion
empresarial.

importante la existencia de
este fondo para poder
acceder a recursos
financieros.

DEMOGRAFICO
Y CULTURAL

Poblacion

Tulué es un municipio con
un importante crecimiento
de su poblacion.

El crecimiento poblacional
es un factor que favorece
la actividad comercial de la
empresa, considerando
gue se estimula la compra
de alimentos.

Estratificaciéon de la
poblacion

Tulua es un municipio que
concentra su poblacion en
los estratos 2y 3

Esta concentracion
poblacional genera
oportunidades para la

empresa dado que es la
poblacibn  con  mayor
tenencia en el consumo de
alimentos.

Infraestructura de
servicios publicos

Tulua presenta un
importante  indice  de
cobertura de los servicios
publicos.

La buena condicién de la
infraestructura de servicios
publicos  favorece la
actividad economica de la
empresa, especialmente
por la disponibilidad de
es0s  servicios para el
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ENTORNO

VARIABLE

DESCRIPCION

INCIDENCIA EN LA
EMPRESA

desarrollo del servicio de
comercializacion.

Aspectos culturales

Tulud es
con un

Actualmente,
una ciudad
destacado  crecimiento
basado en la actividad
comercial y, como ciudad
intermedia, presenta
importantes estructuras y
un entorno favorable para
el sano esparcimiento de
la poblacion.

Este factor cultural genera
dinamica poblacional y
comercial que puede
estimular las ventas de la
empresa, al tener un
mayor flujo de personas
gue se transportan en
motocicleta.

Casa del | En Tulua esta la primera | La existencia de sus
consumidor Casa Local del | mecanismos para
Consumidor de Bienes y | defender los intereses de
Servicios, con el propésito | los consumidores es un
de defender los derechos | factor que genera
e intereses de los | oportunidades para el
consumidores mejoramiento del servicio
ofrecido por la empresa a
los clientes.

AMBIENTAL Objetivos de | Para el presente trabajo | Este factor genera
desarrollo de investigacion es de | oportunidades de
sostenible interés principalmente el | mejoramiento a la gestion

objetivo 12 “Consumo | de la empresa en la
responsable y | medida que obliga a contar
produccion.  Garantizar | con procesos sostenibles.
las pautas de consumo y
de produccion
sostenibles”
La economia | Este concepto se | Se convierte en un
circular antepone a la economia | elemento que genera
lineal actual, basada en | oportunidades de mejora
«tomar, hacer, desechar» | incluyendo estrategias de
se basa en grandes | manejo ambiental que
cantidades de materias y | constituyen practicas
energia baratas y de facil | socialmente responsables
acceso. por parte de la empresa.
TECNOLOGICO | El comercio | Una de las caracteristicas | Esta  variable  genera

electrénico

del entorno tecnologico
actual se  encuentra
representada en el

comercio electrénico,
factor que ofrece
oportunidades para el

crecimiento y expansion
del sector empresarial a
través de las tecnologias
de la informacién.

importantes oportunidades
para la empresa dado que
le permite tener
alternativas para ofrecer
sus productos y servicios,
buscando incrementar sus
ventas y llegar a otro tipo
de mercados geogréficos.

Medios de pago

El cambio méas grande se
dio en la disminucion de la

Para la empresa es
fundamental aprovechar la
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ENTORNO VARIABLE

DESCRIPCION

INCIDENCIA EN LA
EMPRESA

participacion del Pago en

oportunidad que generan

y la transformacion de las
transacciones  digitales
con nuevas formas de

efectivo, que fue | los nuevos medios de pago
compensada por el | para estimular las ventas
incremento en PSE. en linea.
Factores que | EI  aumento en la | El impulso de la compra
impulsan la compra | conectividad y en la | online es una oportunidad
online poblacion de internautas; | que la empresa debe

aprovechar para
incrementar sus ventas vy
ofrecer alternativas a los

pago y de dinero digital. consumidores que se
encuentran ubicados en
otras regiones

geograficas.

Fuente: elaboracion propia, 2022

En la tabla 7 se presentan las asignaciones a las calificaciones de la matriz EFE,
segun el diagnostico efectuado en este apartado. Ademas, se integran algunas
variables del analisis del sector especifico.

Tabla 7. Matriz EFE

PESO PESO

CALIFICACION | 5 s\ et Do

FACTORES DETERMINANTES

Porcentaje | Valor

OPORTUNIDADES

Poblacion de Tulua: la poblacion
clasificada por grupo etario presenta
una mayor concentracion en los
adultos mayores de 30 afios con un
53.3% sobre el total, es decir 116650
personas.

Estratificacion de la poblacién:
Respecto a la clasificaciébn de la
poblacién de Tulua segun estrato
socioeconémico, los mas
representativos para el afio 2020
fueron el estrato 2 y 3 los cuales
concentraron el 32.7% y 35.9% del
total de la poblacién respectivamente
Infraestructura de servicios publicos:
Tulua presenta un importante indice
de cobertura de los servicios

publicos, en lo que respecta al

4,00%| 0,04 3,5 0,14

3,00%| 0,03 3 0,09

3,50% 0,04 3 0,11
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FACTORES DETERMINANTES

PESO

Porcentaje

Valor

CALIFICACION

PESO
PONDERADO

servicio de acueducto su cobertura es
de més del 100%, superior al Valle
del Cauca que presenta un 95.4%y a
Colombia con el 86.4%

Aspectos culturales: Tulua es una
ciudad que atrae a personas de
diferentes lugares del departamento
gracias a las manifestaciones
culturales que generan oportunidades
para el segmento empresarial y que
dinamizan la poblacién a través de
diferentes eventos que le otorgan
atractivo y flujo de personas.

4,00%

0,04

3,5

0,14

Casa del consumidor: En Tuluéd esta
la primera Casa Local del
Consumidor de Bienes y Servicios,
con el propésito de defender los
derechos e intereses de los
consumidores frente a los posibles
abusos y engafios de los proveedores
de los servicios domiciliarios, salud,
bienes, entre otros, buscando
atender, asesorar y validar todos los
requerimientos de los 700 mil
ciudadanos del centro y norte del
Valle

2,50%

0,03

0,08

Tasas de interés: las tasas de interés
en Colombia han venido
experimentando un descenso desde
el afio 2016 a 2020, donde las causas
han sido similares, incluso en este
ultimo afo 2020.

2,00%

0,02

3,5

0,07

Salario minimo: la tasa de variacion
del salario minimo legal en Colombia
ha sido menor en el periodo2016 a
2021 lo que significa que dado el
comportamiento de la inflacién, el
poder de compra de los trabajadores
puede estar disminuyendo, no
obstante para los empleadores puede
significar unas cargas laborales
relativamente menores.

2,00%

0,02

0,06

Necesidades Basicas Insatisfechas:
En el caso del Valle del Cauca, el
indicador NBI se ha reducido
drasticamente desde el afio 2000 a

2,50%

0,03

0,08
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FACTORES DETERMINANTES

PESO

Porcentaje

Valor

CALIFICACION

PESO
PONDERADO

2018 pasando de 15.7% a 6.18%
respectivamente.

NBI de Tulua: En el caso de Tulua la
pobreza medida por el NBI fue de
4.65% en el 2018 un indicador inferior
al nacional y departamental que
resulta positivo para la ciudad y las
empresas que alli desarrollan sus
actividades productivas, dado que sus
indicadores de pobreza son inferiores
al resto nacional.

2,50%

0,03

0,08

10

Politica de apoyo a las pymes en
Colombia: La Ley MIPYME establece
unos mecanismos e instrumentos que
permiten apoyar y facilitar el acceso a
la tecnologia, el mercado laboral
calificado, la financiacion y las
fuentes de informacion para
incrementar la competitividad de las
pymes.

3,00%

0,03

3,5

0,11

11

Acceso a mercados financieros: la ley
promueve el acceso a los mercados
financieros especialmente al crédito a
través de diferentes lineas y
condiciones especiales relacionadas
con las garantias que buscan generar
empleo.

3,80%

0,04

0,15

12

El Fondo Nacional de Garantias: es
una entidad por medio de la cual el
Gobierno pretende facilitar el acceso
al crédito para las pymes, accediendo
a través de un intermediario
financiero ante el cual se hace la
solicitud del crédito.

3,50%

0,04

3,5

0,12

13

Garantias empresariales: la linea de
garantia empresarial es un producto
del FNG por medio del cual se
respaldan las obligaciones contra
ellas por las pymes y que tienen
como destino financiar capital de
trabajo, realizar inversiones en
activos fijos, la capitalizacion
empresarial, el apoyo a la innovacién
y el desarrollo tecnolégico, asi como
también estimular la creacion de
empresas

3,00%

0,03

0,09
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FACTORES DETERMINANTES

PESO

Porcentaje | Valor

CALIFICACION

PESO
PONDERADO

14

El comercio electrénico: una de las
caracteristicas del entorno
tecnologico actual se encuentra
representada en el comercio
electrénico, factor que ofrece
oportunidades para el crecimiento y
expansion del sector empresarial a
través de las tecnologias de la
informacion

4,50%

0,05

3,5

0,16

15

Medios de pago: el comportamiento
de la participacion de los medios de
pago durante el 2020 en comparacion
de 2019, se encuentra que el cambio
mas grande se dio en la disminucién
de la participacion del Pago en
efectivo, que fue compensada por el
incremento en PSE.

4,50%

0,05

3,5

0,16

16

Factores que impulsan la compra
online: existen factores que impulsan
la compra online como el surgimiento
de nuevos modelos de negocio
digitales que incluyen estrategias de
click-and-collect, direct-to-consumer y
suscripcion automatica; el aumento
en la conectividad y en la poblacion
de internautas; y la transformacién de
las transacciones digitales con
nuevas formas de pago y de dinero
digital

4,00%

0,04

0,12

17

Importante crecimiento de la industria

4,50%

0,05

0,18

18

Pocas barreras de salida de la
actividad

3,00%

0,03

0,09

19

Diversidad en los canales de
distribucion

3,50%

0,04

0,11

20

Facilidad para encontrar proveedores

4,00%

0,04

0,14

Total Oportunidades

67,30%

0,673

AMENAZAS

Inflacion: los precios en Colombia han
tenido una tendencia hacia el
aumento en el 2021 ubicandose en
5.62% y rompiendo asi con un largo
periodo de descenso.

4,00%

0,04

0,04
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FACTORES DETERMINANTES

PESO

Porcentaje

Valor

CALIFICACION

PESO
PONDERADO

TRM: la TRM para Colombia ha
presentado un movimiento alcista
desde el 2016 a 2021. Esto representa
un periodo de fuerte depreciacion del
peso frente al dolar, pasando de 3051
pesos x ddlar a 3743.1pesos x ddlar
entre el 2016 y 2021 lo que encarece
las importaciones.

3,00%

0,03

0,06

Balanza comercial: el balance
comercial de Colombia, entendido
como la diferencia entre el valor de las
exportaciones 'y el de las
importaciones, ha sido negativo
durante el periodo 2016-2020.

2,00%

0,02

0,04

Balance fiscal: en términos generales,
durante el periodo referenciado, el
gobierno nacional present6 una
situacion de déficit fiscal, el cual se
amplié principalmente en el afio 2021
llegando al -8.6% del PIB, lo que indica
que los ingresos tributarios son
inferiores a los gastos publicos
(inversién y sostenimiento del Estado)

2,50%

0,03

0,05

Tasa de desempleo: los sectores que
contribuyeron mas al desempleo
fueron el comercio y reparaciéon de
vehiculos; actividades artisticas,
entretenimiento, recreacién y otras
actividades de servicios. También se
puede observar que luego de la fase
mas critica de la pandemia, la tasa de
desempleo disminuyé nuevamente en
el 2021.

2,50%

0,03

0,05

Pobreza monetaria y  pobreza
monetaria extrema: En 2020, el 42,5%
de la proporcién de cambio en los
porcentajes de poblacion en esta
condicion de pobreza fue mayor para
el Valle del Cauca lo que puede
significar que la crisis econémica por
la pandemia del COVID-19 tuvo
mayores efectos en este
departamento.

2,00%

0,02

0,04

Informalidad: Tulua presenta altos
niveles de informalidad del 80.4%

3,50%

0,04

0,04

Barreras de compra online: también
existen algunas barreras que pueden

3,00%

0,03

0,03
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PESO PESO
CALIFICACION
FACTORES DETERMINANTES PONDERADO
Porcentaje | Valor
impedir el mayor crecimiento de las
ventas online
9 | Pocas barreras de entrada al sector 4,00% 0,04 1 0,04
10 | Dificultad para diferenciar el producto 3,50% 0,04 2 0,07
11 | Marcas posicionadas en el mercado 3,50% 0,04 1 0,04
12 | Alta amenaza de productos sustitutos 4,00% 0,04 1 0,04
Total amenazas 37,50% | 0,375 1
TOTAL 104,80% 1 2,78

Fuente: elaboracion propia a partir de analisis de entornos, 2022

De acuerdo con esta valoracion, en una escala de 1 a 4, la matriz EFE arroja una
calificacion de 2.78, lo que sugiere una mayor cercania a 4 y representa una mayor
fuerza de las oportunidades respecto a las amenazas. Como se dijo en la matriz
integrada, dichas oportunidades se derivan del entorno demografico, ambiental,
politico y tecnoldgico.
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7. PLATAFORMA ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA

Con base al diagnéstico interno y externo, se disefia el plan estratégico para la
empresa Deli Donas de Tulu&. Para ello se hace uso de la matriz DOFA, herramienta
gue permitird derivar las estrategias requeridas.

En la tabla 8 se resumen la matriz que permite la identificacion de las amenazas y
oportunidades que se presentan en el analisis externo, asi como las fortalezas y
debilidades provenientes de la evaluacién interna, lo que permite establecer
estrategias en el marco de la matriz DOFA, las cuales se orientan hacia el
incremento de las ventas y la rentabilidad de la empresa en estudio.

Tabla 8. Matriz DOFA para Deli Donas

DOFA
DELI DONAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Poblacion de Tulua

Inflacién

Infraestructura de servicios publicos

Balance fiscal

Aspectos culturales de Tuluay la
region

Tasa de desempleo

Acceso a mercados financieros

Informalidad

Comercio electronico

Barreras de compra online

Medios de pago

Pobreza monetaria y extrema

Importante crecimiento de la industria

Pocas barreras de entrada al sector

Pocas barreras de salida de la
actividad

Dificultad para diferenciar el producto

Diversidad en los canales de
distribucién

Marcas posicionadas en el mercado

Facilidad para encontrar proveedores

Alta amenaza de productos sustitutos

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

Cuidado de la imagen corporativa

Existencia de la declaracion de la
mision

Comunicacion gerencial abierta 'y
clara

Claridad en las funciones del
personal y responsabilidad

Estabilidad laboral

Habilidad técnica y de servicio

Capacidad de innovacién en
productos

Efectividad y flexibilidad en la
prestacion del servicio

Trayectoria de la empresa en el
mercado

- Incrementar la demanda de la
empresa a partir del
aprovechamiento de las
ventajas de la localizacion de la
empresa ubicada en un
municipio altamente poblado de
la region, para acceder a una
mayor demanda.

- Disefiar promociones con
descuentos de productos en
distintas épocas del afio.

- Disefiar campafias
promocionales a través de la
internet por parte de la empresa.

- Aumentar el flujo de visitas a las
redes sociales a través de
divulgar la imagen corporativa de
la empresa asociada a la
experiencia de esta

- Disefiar procesos de gestion del
talento humano para incentivar
la innovacion para la
diferenciacién del producto

Lograr acuerdos de
asociatividad a partir del
liderazgo basados en la
experiencia para enfrentar la
competencia en el mercado.
Formular un presupuesto anual
para el plan de capacitacion de
los empleados de la empresa,
direccionados hacia el servicio
al cliente y mejoramiento de la
productividad.

- Disefiar un manual de cargos y
funciones a partir de la claridad
en las funciones del personal y
responsabilidad.

Instalaciones localizadas en barrio
popular
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DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

Poco espacio para el didlogo y - Crear un manual de imagen - Crear una base de datos con los
generacion de ideas corporativa para la empresa. clientes para gestionarlos y

No existe un organigrama formal - Reorientar la vision, metas y fidelizarlos.

Ausencia de metodologia para objetivos de la empresa, - Mejorar la negociacién con
planeacién estratégica direccionadas hacia la proveedores para obtener

No hay evaluacion del nivel fidelizacion del cliente y la descuentos y evitar incrementos
académico prestacién de un excelente de precios.

Falta un programa de capacitacion servicio. _ - Ampliar la base de datos de
Dificultades para acceder a capital |- Actualizar los equipos y proveedores.

cuando se requiere tecnologia de la empresa para

Pocas posibilidades para competir aprovechar el comercio

con precios electr.o.nlco.

Fluctuacién de los costos de - Adquirir un software que

permitan gestionar los
inventarios y construir una base
de datos con los clientes.

- Capacitar al personal de la
empresa especialmente en la
parte administrativa, planeacion
y mercadeo.

- Crear un manual de procesos y
procedimientos, para
estandarizar la produccion y
lograr diferenciar el producto.

produccion

Inexistencia de planes de inversion
No hay planeacién financiera
Ausencia de procesos de
produccion

No hay gestién de inventarios

No existen pronésticos del
mercado

Fuente: elaboracion de las autoras segun resultados de diagnéstico interno y externo

7.1 ESTRATEGIAS FO

- Incrementar la demanda de la empresa a partir del aprovechamiento de las
ventajas de la localizacion de la empresa ubicada en un municipio
altamente poblado de la regién, para acceder a una mayor demanda.

Una importante estrategia para Deli Donas es el aprovechamiento de la localizacion
de laempresa ubicada en un municipio con alta poblacion de la region para acceder
a un mayor mercado, debido ademas a que el estrato predominante es el 3, que
constituye una poblacion con poder de compra.

- Disefar promociones con descuentos de productos en distintas épocas
del afo.

La empresa Deli Donas tiene como fortaleza la capacidad de innovacién en
productos en presentaciones, sabores y salsas, por lo cual es importante diseiar
promociones para lanzamientos de nuevos productos en distintas épocas del afio,
aprovechando asi la oportunidad que se presenta por parte de los consumidores
gue toman sus decisiones de compra basados en la diferenciacioén del producto, en
un mercado en el cual dicha diferenciacion es dificultosa.
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- Diseflar campafias promocionales a través de la internet por parte de la
empresa.

El uso del internet y en general de las nuevas tecnologias de la informacion, redes
sociales constituye ideas nuevas que pueden funcionar positivamente para la
empresa en el mediano y largo plazo, como estrategia promocional de Deli Donas,
aprovechando la oportunidad del comercio electrénico y la conectividad. Esta
estrategia se debe fortalecer en el tiempo, porque requiere de la adecuacion y
capacitacion tecnoldgica por parte de los directivos y empleados de la empresa.

- Aumentar el flujo de visitas a las redes sociales a través de divulgar la
imagen corporativa de la empresa asociada a la experiencia de esta

La empresa Deli Donas tiene dentro de sus grandes fortalezas la experiencia, por
el numero de afios en el mercado, lo que le brinda grandes ventajas asociadas al
conocimiento del negocio y la clientela. Esta fortaleza es importante aprovecharla
asociandola a la imagen corporativa, la cual debe disefarse y divulgarse teniendo
como fundamento la experiencia de la empresa en el mercado.

- Disefar procesos de gestiéon del talento humano para incentivar la
innovacién para la diferenciacién del producto

Para que la empresa adquiera la cultura de la innovacion, béasica para la
diferenciacion del producto, es necesario disefiar procesos de gestion del talento
humano, de tal forma que se logre incentivar al personal para que innoven en
productos y servicios.

7.2 ESTRATEGIAS DO
- Crear un manual de imagen corporativa para la empresa.

Una de las oportunidades de Deli Donas es la diferenciacion del producto a partir
del servicio, para lo cual es fundamental el aprovechamiento de la imagen
corporativa, dado que sin ella se perjudica el reconocimiento de la empresa en el
mercado Yy limita las posibilidades de aprovechar las ventajas de la localizacion y
experiencia de la misma; debido a esto una importante estrategia es la creacion de
un manual de imagen corporativa para la empresa, donde se identifique un logotipo
y un eslogan, ademas el manejo de la imagen en diferentes elementos publicitarios,
como aviso, uniformes, papeleria comercial, publicidad, entre otros, lo que permitira
mejorar la presencia de la empresa y la recordacion en los consumidores,
generando diferenciacion respecto a la competencia.
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- Reorientar la vision, metas y objetivos de la empresa, direccionadas hacia
la fidelizacion del cliente y la prestacion de un excelente servicio.

A pesar de contar con una mision, la falta de definicion de la vision, metas y objetivos
de la empresa le resta direccionamiento a la misma, por lo tanto, estos elementos y
valores deben ser creados teniendo en cuenta la fidelizacién del cliente que se
requiere para el mejoramiento de las ventas y también, la prestacion de un excelente
servicio al cliente, como estrategias para que las ventas crezcan y la empresa sea
mas rentable.

- Actualizar los equipos y tecnologia de la empresa para aprovechar el
comercio electrénico.

Deli Donas posee en la actualidad una deficiencia en su tecnologia y equipos que
debe ser corregida a través de las posibilidades que tenga la empresa para acceder
a capital financiero; la actualizacion tecnologica es muy importante para impulsar el
aprovechamiento de las nuevas tecnologias de la informacién y las posibilidades
gue ofrece el comercio electronico en la actualidad para las empresas comerciales.

- Dotar a la empresa de software para el manejo de inventarios y base de
datos de clientes.

Uno de los elementos mas importantes para la fidelizacion de los clientes, tiene que
ver con el seguimiento postventas que pueda realizar la empresa a los
consumidores. La disponibilidad de un software para el manejo de bases de datos
y los inventarios permite hacer seguimiento a clientes y a partir de esto, manejar los
inventarios segun las necesidades y preferencias de los consumidores.

- Capacitar al personal de la empresa especialmente en la parte
administrativa, planeacion y mercadeo.

Se requiere capacitar a directivos y empleados de Deli Donas para poder lograr el
éxito en la aplicacién y desarrollo de las metas y objetivos de la empresa; sin
embargo, es necesario en primer lugar que los propios directivos se capaciten
fundamentalmente en temas de planeacion estratégica, gerencia y mercadeo, que
son las areas implicadas en las estrategias disefiadas para la empresa.
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- Crear un manual de procesos y procedimientos, para estandarizar la
produccion y lograr diferenciar el producto

La empresa requiere estandarizar sus productos, a través de la creacion de un
manual de procesos y procedimientos que le permita controlar la calidad del
producto final, ser eficiente e incorporar innovaciones futuras a través de la
diferenciacion al producto.

7.3 ESTRATEGIAS FA

- Lograr acuerdos de asociatividad a partir del liderazgo basados en la
experiencia para enfrentar la competencia en el mercado.

La experiencia de la empresa Deli Donas debe servir para liderar en el mercado
procesos de asociatividad que le permita a la empresa enfrentar la competencia en
el mercado que caracteriza al sector de pasteles actualmente; en estos procesos,
la empresa debe buscar apoyo institucional en entidades como la Camara de
Comercio de Tulua, para poder beneficiarse de los diferentes programas que
ofrecen, en materia de capacitaciones y asociatividad.

- Formular un presupuesto anual para el plan de capacitacion de los
empleados de la empresa, direccionados hacia el servicio al cliente y
mejoramiento de la productividad

Es importante disefiar un plan de capacitacién continuo para los empleados de la
empresa Deli Donas, principalmente en servicio al cliente y mejoramiento de la
productividad, de tal forma que se logren incrementos en la eficiencia y eficacia al
momento del proceso de produccién, ventas y postventas; esto requiere
adicionalmente el disefio anual del presupuesto que le permita a la empresa llevar
a cabo el plan de capacitacion.

- Disefiar un manual de cargos y funciones a partir de la claridad en las
funciones del personal y responsabilidad.

A pesar de que la empresa Deli Donas tiene claridad en las funciones del personal
y responsabilidad, es necesario plasmarlo en un manual de cargos y funciones, que
permita en el futuro a la empresa crecer en numero de empleados y replicar este
manual para su capacitacién y enganche laboral.
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7.4 ESTRATEGIAS DA

- Crear una base de datos con los clientes para gestionarlos y fidelizarlos.

La actual coyuntura de la economia en general y del sector de pasteles en particular,
presentan un escenario de alta competencia en las ventas que requiere estrategias
para mitigar su impacto; la fidelizacion de los clientes es un elemento de gran
importancia para cubrirse en el futuro de amenazas relacionadas con el
decrecimiento en ventas por pérdida de mercado; para esto, es necesario hacer un
seguimiento a los clientes, a través del manejo de la base de datos y el servicio
postventas.

- Mejorar la negociacién con proveedores para obtener descuentos y evitar
incrementos de precios.

La fluctuacion de los precios de compra es un factor que genera incertidumbre a la
empresa con relacion a su rentabilidad, por lo tanto, es necesario establecer
mecanismos para que las negociaciones con los proveedores le permitan a Deli
Donas tener condiciones especiales en materia de descuentos y evitar que los
precios finales de venta se modifiquen continuamente.

- Ampliar la base de datos de proveedores

La empresa debe procurar por ampliar su base de datos de proveedores, para poder
realizar el proceso de decision de compra de una manera mas eficiente, en la cual
se beneficie en su estructura de costos y logre mejorar su nivel de rentabilidad.

7.5 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Las bases del plan de mejoramiento para la empresa Deli Donas se fundamentan
en las anteriores estrategias disefiadas a partir del diagndéstico interno y externo
realizado. Sin embargo, es necesario contextualizarlas en el marco de un
direccionamiento estratégico, a partir de la mision, vision, valores y objetivos
estratégicos que a continuacion se exponen.

Mision: Producir, comercializar y distribuir alimentos procesados a base de harina
de la mejor calidad, para satisfacer las necesidades y preferencias de nuestro
consumidor, con base en un recurso humano capacitado y comprometido con el
servicio al cliente.
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Visién: Deli Donas sera reconocida en el 2026 como una empresa innovadora y en
expansion, orientada a satisfacer las preferencias de sus clientes sobre la base de
una excelente atencion y calidad de sus productos, con sentido humano y buscando
crear valor para sus propietarios.

Valores:

Vocacion de Servicio: es fundamental que la empresa a través de cada uno de sus
integrantes cuente con la mejor actitud frente a los requerimientos del cliente para
superar sus expectativas.

Honestidad: es la base de la cultura organizacional en el desarrollo de cada una de
las tareas asignadas y frente al cliente.

Actitud de Liderazgo: se requiere que cada uno de los integrantes de la empresa
lideré sus procesos y desarrollo de tareas.

Trabajo en Equipo: la cultura de la empresa debe considerar trabajar en equipo para
alcanzar los propdsitos organizacionales.

Competitividad: alcanzar niveles de produccién eficientes y eficaces sobre la base
de la calidad de los productos y precios competitivos.

Objetivos estratégicos: producto de las estrategias propuestas en la matriz de
DOFA se agruparon en 3 objetivos especificos, que seran desarrollados a través
del plan estratégico 2023-2025 por parte de Deli Donas:

1. Incrementar las ventas totales: a un nivel del 10% PRIMER ANO; 15% en el
afio dos y 20% en el afo tres.

- Sacar provecho de la localizacion estratégica de Deli Donas la cual se encuentra
en un sector comercial que le permite acceder a mayor demanda.

- establecer promociones con lanzamientos de productos novedosos durante el
afno.

- Actualizar los equipos y tecnologia de la empresa para aprovechar el comercio
electronico.

- Capacitar al personal en servicio al cliente y mejoramiento de la productividad.

- Fidelizar a los clientes de la empresa a partir de su conocimiento y satisfaccion.

- Promocionar la empresa a partir de su imagen corporativa.

- Hacer uso de las tecnologias de la informacion para promocionar la empresa.

- Disefiar un manual para el manejo de la imagen corporativa de Deli Donas.

- Hacer uso de las técnicas de merchandising para adecuar el local.
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Aumentar larentabilidad de la empresa: en 8% en el afio uno; 10% afio dos;
12% afio tres.

Obtener descuentos y mejores condiciones con los proveedores de materias
primas e insumos.

Construir una base de datos con informacién de proveedores, precios y
condiciones.

Disefiar una politica de inventarios para su gestion con eficiencia.

Ejercer liderazgo basados en la experiencia para fomentar la asociatividad y
enfrentar la competencia en el mercado.

Presupuestar anualmente un plan de capacitacion para los empleados de la
empresa, direccionados hacia el servicio al cliente y mejoramiento de la
productividad.

Adquirir un software que permitan gestionar los inventarios y construir una base
de datos con los clientes.

Capacitar al personal de la empresa especialmente en la parte administrativa,
planeacién y mercadeo.

Crear estrategias de diferenciacion

Adelantar estudios del mercado para posibles sucursales.

Llevar a cabo estrategias de evolucién de la marca propia para los productos en
hojaldra Deli Donas.

Diversificar los productos de acuerdo orientandolos hacia las preferencias de los
consumidores.

Fortalecer la cultura organizacional orientada al cliente y su satisfaccion.

Fortalecer los procesos internos

Disefiar un manual de cargos y funciones para la empresa

Diseflar un manual de procesos y procedimientos para estandarizar la
produccion

Disefar los procesos de Gestidén de Talento Humano para generar una cultura
de la innovacion.
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8. PLAN ESTRATEGICO

Para el disefio del plan estratégico de Deli Donas, es necesario establecer los
principales proyectos estratégicos sobre los cuales se soportard la estrategia de la
empresa y que luego se convertiran en acciones que se requieren para el
cumplimiento de los objetivos establecidos.

8.1 PROYECTOS ESTRATEGICOS DE DELI DONAS

El plan estratégico para Deli Donas se fundamentara en el mejoramiento fisico y la
atencion al cliente, identificando 5 proyectos estratégicos que responden a las
debilidades y fortalezas encontradas en la fase del diagndstico y se constituyen en
la base para la actuacion de la empresa:

1. Mejoramiento del local comercial de Deli Donas

El mejoramiento del local comercial de Deli Donas tiene como propdésito ofrecer a
los consumidores una mejor experiencia al momento de tener contacto para el
consumo de los diferentes productos, buscando brindar la mayor comodidad posible
y que la percepcion de satisfaccion vaya mas alla del disfrute con el producto y
abarque aspectos relacionados con el servicio en su dimensién tangible que esta
relacionada con la experiencia que se brinda a través de las instalaciones
disponibles.

2. Fortalecer el servicio al cliente sobre la base de la calidad

El servicio al cliente es un concepto amplio que involucra a cada uno de los
integrantes de la organizacion, no solo aquellos que tienen contacto directo con el
consumidor, sino incluso los del area de produccién quienes deben desarrollar sus
funciones sobre la base de la calidad y entendiendo que los productos buscan
satisfacer plenamente al cliente.

3. Orientar la gestion al cliente para su fidelizacion
Uno de los principales preceptos de la empresa es crear y mantener relaciones

perdurables en el tiempo con los clientes, en donde el objetivo es la fidelizacién la
cual busca que aquellos que conozcan el producto y la empresa regresen a
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comprar, pero también que puedan recomendar a otras personas y ampliar la red
de contactos, asi como las ventas.
4. Mejorar la oferta de productos

El objetivo de este proyecto estratégico es contar con todas las lineas de productos
de interés de los clientes, teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas. en
este aspecto es fundamental la innovacion para crear nuevas lineas de productos
que respondan a los requerimientos de los consumidores.

5. Fortalecer la gestion interna
El objetivo de este proyecto estratégico es crear las condiciones internas para que
los empleados puedan desempefiar sus funciones de una manera estandarizada,

que permita ademas controlar la calidad de los productos y servicios, asi como
prever el crecimiento de la organizacion en el futuro.
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9. PLAN DE ACCION

Los proyectos estratégicos propuestos anteriormente involucran a los diferentes

integrantes y &reas organizacionales, siendo fundamental establecer las acciones
que permitira abordar dichos proyectos y alcanzar los objetivos estratégicos

planteados inicialmente.

Tabla 9. Plan de Accidn Estratégico para Deli Donas.

para el consumo
de los diferentes
productos,
buscando brindar
la mayor
comodidad posible
y que la
percepcion de
satisfaccion vaya
mas alla del
disfrute con el
producto y
abargue aspectos
relacionados con
el servicio en su
dimension tangible
que esta
relacionada con la
experiencia que se
brinda a través de
las instalaciones
disponibles.

infraestructura fisica
del local.

Aplicar la imagen
corporativa al
mejoramiento de la
infraestructura de la
empresa.

Hacer uso del
merchandising en el
mejoramiento del
local.

Estudio de nuevo
punto de venta

realizadas

% de aplicacion de
parametros del
manual

Nro. de técnicas
implementadas

% de ejecucion del
estudio

PROYECTO P
ESTRATEGICO OBJETIVO ACCIONES INDICADORES AREAS A CARGO
MEJORAMIENTO Ofrecer a los Presupuestar el gasto | Inversion Gerencia
DEL LOCAL consumidores una | de inversién presupuestada / Area Financiera
COMERCIAL DE mejor experiencia requerido. Presupuesto total Punto de venta.
DELI DONAS al momento de
tener contacto Mejorar la % de mejoras

FORTALECER EL
SERVICIO AL
CLIENTE SOBRE
LA BASE DE LA
CALIDAD

Desarrollar sus
funciones sobre la
base de la calidad
y entendiendo que
los productos
buscan satisfacer
plenamente al
cliente.

Presupuestar el gasto
para la capacitacion
del personal de la
empresa.

Mejorar las
competencias de los
empleados en
servicio al cliente

Hacer uso de las
tecnologias de la
informacion para la
promocion de la
empresa.

Gasto en capacitacion
presupuestado /
Presupuesto total

Nro. de horas
dedicadas a
capacitacion x cliente
al afio

Nro. de aplicaciones
desarrolladas a través
de internet

Gerencia
Area Financiera
Empleados area
comercial
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PROYECTO

ESTRATEGICO OBJETIVO ACCIONES INDICADORES AREAS A CARGO
Disefiar el manual % de desarrollo del
para el manejo de la manual de imagen
imagen corporativa de | corporativa
Deli Donas.
Gasto en tecnologia /
Realizar inversiones Gasto total al afio
en tecnologia para
mejorar las
comunicaciones con
los clientes.
ORIENTAR LA Uno de los Orientar la gestion de | % de clientes Area Comercial
GESTION AL principales la imagen corporativa | fidelizados / clientes Area de

CLIENTE PARA
SU FIDELIZACION

preceptos de la
empresa es crear y
mantener
relaciones
perdurables en el
tiempo con los
clientes, en donde
el objetivo es la
fidelizacion la cual
busca que
aquellos que
conozcan el
producto y la
empresa regresen
a comprar, pero
también que
puedan
recomendar a
otras personas y
ampliar la red de
contactos, asi
como las ventas.

para lograr
recordacion en los
clientes.

Adquirir un software
para la gestion de los
clientes

Disefiar promociones
con lanzamientos de
productos novedosos
durante el afio.

Realizar
periédicamente
encuestas de
satisfaccion del
cliente.

Hacer seguimiento
postventas

totales

Gasto en software /
Gasto total al afio

Nro. de productos
novedosos por afio

Nro. de encuestas
realizadas al afio

Nro. de clientes
atendidos en
postventas / clientes
totales

comunicaciones

MEJORAR LA
OFERTA DE
PRODUCTOS

Contar con todas
las lineas de
productos de
interés de los
clientes, teniendo
en cuenta sus
necesidades y

Adquirir un software
para la gestion de los
inventarios

Lograr descuentos y
mejores condiciones
de negociacién con

Gasto en software /
Gasto total al afio

% de descuento
obtenido / costo
insumos por afio

Area de
comunicaciones
Area de compras
Area de Bodega
Gerencia

expectativas proveedores.

Fortalecer la base de Nro. de proveedores

proveedores.

Disefiar una politica Nro. de politicas

de inventarios de disefiadas

acuerdo con la

demanda
FORTALECER LA Crear las Crear el manual de Nro. de cargos y Gerencia, area de
GESTION condiciones cargos y funciones funciones estipulados produccion, area de
INTERNA internas para que recursos humanos

los empleados
puedan
desempeniar sus
funciones y
controlar la calidad
de los productos y
servicios, y prever
el crecimiento de

Crear el manual de
procesos y
procedimientos

Disefar los procesos
de gestion del talento
humano

Nro. de procesos y
procedimientos
estandarizados

Nro. de procesos
estandarizados
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PROYECTO

ESTRATEGICO OBJETIVO ACCIONES INDICADORES AREAS A CARGO

la organizacién en
el futuro

Fuente: construccion propia

9.1 PRESUPUESTO PARA DELI DONAS

Las acciones que se establecieron en el cuadro anterior requieren un presupuesto
para su ejecucion, convirtiéndose en la guia para que la empresa pueda desarrollar
su plan estratégico.

A continuacion, en las tablas 10 al 14 se presenta el presupuesto de inversion
asociado al Plan de Accion de Deli Donas, teniendo en cuenta los distintos
proyectos establecidos y las acciones que se requieren para llevarlos a cabo, a partir
de la relacién de recursos que se necesitan para llevar a cabo el plan estratégico,
es decir, la inversion necesaria para su ejecucion.
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Tabla 10. Presupuesto de inversion del Plan de Accion de Deli Donas. Adecuacion Local

PROYECTO ESTRATEGICO

ACCIONES ESTRATEGICAS

RECURSOS REQUERIDOS

VALOR DE LA INVERSION

®)

Humanos Tecm’co_s / Institucionales Financieros 2014 2015
Tecnolbgicos
ADECUACION DEL LOCAL Presupuestar el gasto de inversién Contador Software Sueldo de un
requerido. Financiero mes del contador
y costo de
software 1.000.000
Mejorar la infraestructura fisica del local. Contratista, Presupuesto
obreros calculado 10.000.000
Aplicar la imagen corporativa al Asesoria
mejoramiento de la infraestructura de la Disefiador
empresa. Gréfico
Hacer uso del merchandising en el Asesoria Costo asesoria
mejoramiento del local. profesional 2.000.000 600.000
Estudio de nuevo punto de venta Asesoria Costo asesoria
profesional 10.000.000
SUBTOTAL 13.000.000 10.600.000
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Tabla 11. Presupuesto de inversion del Plan de Accion de Deli Donas. Optimizar el servicio al cliente.

PROYECTO ESTRATEGICO

ACCIONES ESTRATEGICAS

RECURSOS REQUERIDOS

VALOR DE LA INVERSION

®)

Humanos Tecm’co_s / Institucionales Financieros 2014 2015
Tecnolbgicos
OPTIMIZAR EL SERVICIO AL Presupuestar el gasto para la capacitacion | Contador, Sueldo un mes
CLIENTE del personal de la empresa. Gerente contador y
gerente
1.000.000 1.000.000
Mejorar las competencias de los Asesorias Camara de Presupuesto
empleados en servicio al cliente profesionales Comercio, Sena | calculado 2.500.000 2.500.000
Asesoria Pagina Web Costo
Disefiador construccion Web
Grafico Web
800.000
Hacer uso de las tecnologias de la
informacién para la promocién de la
empresa.
Asesoria Costo
Disefiador elaboracion del
Gréfico manual
1.500.000
Disefiar el manual para el manejo de la
imagen corporativa de Deli Donas.
Asesoria Software y Costo equipos
profesional Hardware
2.500.000
SUBTOTAL 8.300.000 3.500.000
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Tabla 12. Presupuesto de inversion del Plan de Accion de Deli Donas. Fidelizacion del cliente.

ACCIONES ESTRATEGICAS

RECURSOS REQUERIDOS

VALOR DE LA INVERSION

®)

PROYECTO ESTRATEGICO —
Humanos Tecm’co_s / Institucionales Financieros 2014 2015
Tecnolbgicos
FIDELIZACION DEL CLIENTE Orientar la gestion de la imagen Elaboracién de Costo
corporativa para lograr recordacion en los avisos, bolsas, implementacién
clientes. marca propia manual imagen
corporativa
3.000.000 3.000.000
Adquirir un software para la gestion de los | Asesoria Software Costo software
clientes profesional 800.000
Disefiar promociones con lanzamientos de | Gerente Sueldo de un
productos novedosos durante el afio. mes del gerente 700.000
Realizar periédicamente encuestas de Jefe comercial Software para Costo papeleria,
satisfaccion del cliente. analisis de sueldo tres
encuestas meses del jefe
comercial 2.000.000 2.000.000
Hacer seguimiento postventas Jefe comercial Sueldo tres
meses del jefe
comercial 1.800.000 1.800.000
SUBTOTAL 8.300.000 6.800.000
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Tabla 13. Presupuesto de inversion del Plan Estratégico de Deli Donas. Mejorar la Oferta de Productos

RECURSOS REQUERIDOS VALOR DE '&S INVERSION
PROYECTO ESTRATEGICO ACCIONES ESTRATEGICAS —
Humanos Tecnlf:o_s / Institucionales Financieros 2014 2015
Tecnolégicos
MEJORAR LA OFERTA DE Adquirir un software para la gestion de los | Asesoria Software Costo software
PRODUCTOS inventarios profesional 800.000
Lograr descuentos y mejores condiciones | Gerente Sueldo de un
de negociacién con proveedores. mes del gerente
700.000
Fortalecer la base de proveedores. Gerente R R
Disefiar una politica de inventarios de Gerente Presupuesto de
acuerdo con la demanda inventarios
adicional
15.000.000 15.000.000
SUBTOTAL 16.500.000 15.000.000

Fuente: calculos propios
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Tabla 14. Presupuesto de inversion del Plan Estratégico de Deli Donas. Fortalecer la gestion interna.

RECURSOS REQUERIDOS VALOR DE '@S INVERSION
PROYECTO ESTRATEGICO ACCIONES ESTRATEGICAS —
Humanos Tecnlf:o_s / Institucionales Financieros 2014 2015
Tecnolégicos
FORTALECIMIENTO DE LA Crear el manual de cargos y funciones Asesoria
GESTION INTERNA profesional 1.500.000
Crear el manual de procesos y Asesoria
procedimientos profesional
1.500.000
Disefiar los procesos de gestion del talento | Asesoria
humano profesional 1.500.000
SUBTOTAL 4.500.000 4.500.000
TOTAL PLAN DE ACCION 50.600.000 | 40.400.000

Fuente: calculos propios
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10. CONCLUSIONES

Deli Donas desarrolla su actividad productiva en un entorno en el cual se
presentan una fuerte competencia por el posicionamiento de marcas en el
mercado, sin embargo, también surgen oportunidades derivadas de las
posibilidades diferenciacion del producto.

Una importante conclusion tiene que ver con las oportunidades provenientes de
los avances tecnoldgicos en especial en lo concerniente a las tecnologias de la
informaciéon y la comunicacion, los cuales sirven para adelantar labores
comerciales y de mercadeo, sustentando el crecimiento de los mercados para la
empresa. Por su parte, el aspecto sociocultural ofrece oportunidades en cuanto
a la estructura de la poblacién y las decisiones de compra del consumidor en un
importante municipio del centro del Valle y con un nivel de estrato tres que
pueden ser aprovechadas por Deli Donas.

Se logro establecer a partir del diagndstico interno que la empresa tiene una
serie de debilidades que son mas importantes que las fortalezas y que pueden
obstaculizar el desarrollo y crecimiento empresarial, incluso, de no ser
corregidas, se corre el riesgo de no tener la capacidad de aprovechar las
oportunidades que se presentan en el entorno externo, razén por la cual es
fundamental orientar el plan estratégico hacia la correccion de dichas
debilidades.

Dado que el plan propuesto tiene como objetivo incrementar las ventas y mejorar
la rentabilidad de la empresa resulta necesario abordar la estrategia a partir
diferentes variables como el aprovechamiento de las ventajas que supone la
localizacion de la empresa, las promociones que se pueden realizar con el
lanzamiento de nuevos productos basados en la innovacion durante el afio,
invirtiendo en equipos y tecnologia para hacer uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion fortaleciendo las competencias de los empleados,
gestionando la imagen corporativa de la organizacion y desarrollando
estrategias orientadas al cliente para su fidelizacion, tomando en consideracién
el merchandising en el local comercial.

El incremento de la rentabilidad debe ser producto de una mayor eficiencia y
eficacia en los distintos procesos internos, en especial a través de la gestion de
los inventarios y la capacidad de fortalecer los lazos con los clientes de tal
manera que se estimule las ventas sobre la base de los recursos existentes.

Otra importante conclusién es la posibilidad de invertir en el desarrollo de un

nuevo local comercial que encuentre su sustento en la investigacion de
mercados Yy la identificacién de zonas potenciales para la expansion empresarial.
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También es necesario considerar dentro de la estrategia de la empresa el
concepto de servicio desde una perspectiva amplia, en donde se tenga en
cuenta aquellos aspectos tangibles que inciden en la satisfaccion del cliente,
resultando necesario invertir en mejorar la infraestructura fisica del local para
gue la experiencia de compra por parte del consumidor no solo tenga en cuenta
el producto como tal, sino también el sitio en donde es posible consumir los
productos.

Derivado de este razonamiento, el plan de mejoramiento que se propone para
Deli Donas, considera cinco proyectos estratégicos: adecuacién del local,
optimizacién del servicio al cliente, fidelizacion del cliente, mejoramiento de la
oferta de productos y fortalecimiento de procesos internos, que indican la
necesidad de percibir la empresa como un “producto-tienda” direccionada
especialmente al cliente. El plan estratégico tiene como filosofia la generacién
de un espacio apropiado para que el cliente disfrute de una experiencia de
compra y adicionalmente, sus empleados tengan la capacidad de brindar un
excelente servicio para fidelizar a sus clientes.
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11. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se realizan a continuacion tienen como propésito facilitar
la implementacion de este plan estratégico:

Ejercer el liderazgo por parte de la gerencia de la empresa para crear equipos
de trabajo en funcion de los distintos objetivos estratégicos disefiados, de tal
forma que sea posible la implementacion de las distintas acciones establecidas.

Incorporar el plan de accion como un instrumento guia para que los indicadores
propuestos sirvan de referente en la evaluacion del proceso de implementacion
del plan estratégico.

La socializacion del plan estratégico es necesaria para poder retroalimentar

ideas y efectuarlos ajustes necesarios adaptandose a la realidad cambiante de
la organizacion.
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ANEXOS

Anexo A. Entrevista para analisis de factores internos de la empresa DELI DONAS
en Tulua.

Factor gerencia

1. ¢La empresa cuida de la imagen corporativa? ¢ Como lo hace?

2. ¢ Se tienen las metas y objetivos definidos?

3. ¢(Existe en la empresa una estrategia general para competir? ¢En qué
consiste?

4. ¢La empresa posee una declaraciéon de la mision y vision por escrito y visible

para todos los empleados?

5. ¢La empresa cuenta con el desarrollo de planes de contingencia para hacer
frente a los cambios del entorno?

6. ¢ Considera que la empresa flexibilidad para responder a los cambios que
presenta el medio? Explique.

7. ¢Existen los mecanismos en la gerencia para ofrecer una comunicacion
gerencial abierta y clara?

8. ¢, Se genera espacio para el didlogo y la generacion de nuevas ideas en la
empresa?

Factor organizacion

1. ¢La empresa cuenta con un organigrama formal?

2. ¢, Se aplica alguna metodologia para la elaboracion e implementacion de
planes estratégicos?

3. ¢Existe claridad en la definicibn de los niveles de responsabilidad y
autoridad?

4. ¢Existe un manual de funciones que de claridad en las funciones del
personal?

5. ¢, La empresa posee una definicion de procesos por escrito?
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6. ¢, Se presenta participacion de los diferentes niveles de la organizacion en la
elaboracion de los planes estratégicos?

7. ¢, Se presenta rotacion de las directivas en la empresa?

8. ¢ Existe en la empresa personal con liderazgo visible? Explique

Factor talento humano
1. ¢La empresa posee procesos para la seleccion e induccion del personal?

2. ¢, Se cuenta con mecanismos de evaluacion del nivel académico del personal
de la empresa?

3. ¢ Existen mecanismos para la medicion de la experiencia técnica del personal
de la empresa?

4. ¢, Se cuenta con estabilidad laboral al interior de la empresa?

5. ¢,Como es el nivel de remuneracion de los empleados con relacion a la
competencia?

6. ¢ Existe un presupuesto para programas de capacitacion?

Factor capacidad tecnoldgica

1. ¢, Como califica la habilidad técnica y de servicio en la empresa?

2. ¢ Existe en la empresa capacidad de innovacion?

3. ¢Existe efectividad en la prestacion del servicio al cliente a través de la
tecnologia?

4. ¢Posee tecnologia para darle flexibilidad a la prestacion del servicio al
cliente?

5. ¢, Poseen equipos actualizados para el procesamiento de la informacion?

6. ¢, Realizan mantenimiento adecuado de equipos y software peribdicamente?
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Factor financiero

1. ¢La empresa tiene acceso a capital cuando lo requiere?

2. ¢, Poseen habilidad para competir con precios?

3. ¢ Existe estabilidad de costos en la empresa?

4. ¢,La empresa cuenta con direccionamiento en los planes de inversion?

5. ¢ Existe coherencia entre los planes financieros y los planes de inversion?

6. ¢, Como se encuentran los gastos administrativos respecto a las ventas de la
empresa?

7. ¢, Qué peso tiene el costo laboral en la empresa?

8. ¢ Cuél ha sido el comportamiento de la utilidad neta de la empresa en el Gltimo
ano?

Factor produccién e inventarios

1. ¢Estan las instalaciones de la empresa correctamente localizadas vy
disefiadas?

2. ¢ Existe tecnologia para el manejo de inventarios o se realiza manual?

3. ¢, Se realizan actividades de medicién de los procesos?

4. ¢,Como se encuentra los costos de administracion respecto a las ventas de
la empresa?

5. ¢, Posee la empresa métodos para realizar el prondstico de la demanda?

6. ¢ Existe un plan de prestacién de servicios?

7. ¢,Hay aplicabilidad de los planes operativos?

8. ¢, Se gestionan los inventarios correctamente en la empresa?
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Factor competitividad

1. ¢, Como califica la calidad y exclusividad de los productos con relacion a la
competencia?

2. ¢ Existen métodos de prondsticos de mercadeo?
3. ¢,Como esta la participacion de la empresa en el mercado?
4. ¢Existen barreras de entrada en el mercado de nuevos productos o

competidores?

5. ¢ Se presenta fortaleza de los proveedores? Explique

6. ¢, Como califica el servicio al cliente en la empresa?

7. ¢,Cuantos afos en el mercado posee de experiencia la empresa?
8. ¢, Como califica la capacidad de negociacién con los proveedores?
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