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Resumen

El presente trabajo de grado busca responder a una serie de necesidades que se han
presentado al interior de la organizacion Almaceén el Exitazo y que estan fuertemente asociadas
con el contexto socioecondmico post-pandemia que enfrenta el distrito de Buenaventura, las
cuales han ocasionado una reduccion de las ventas de alrededor de 40%. Ante esto, la
investigacion propone en primera instancia llevar a cabo un proceso de caracterizacion general
de la organizacion, evidenciando el mecanismo de funcionamiento y el modelo de negocio.
Posteriormente se busca analizar el entorno interno y externo a partir de la aplicacion de
diferentes herramientas administrativas, y finalmente, se busca proponer un Plan Estratégico
basado en cada uno de los hallazgos previos. La metodologia empleada fue de tipo descriptivo y
de enfogue mixto con prevalencia de naturaleza cualitativa. Los instrumentos y herramientas
para la recoleccion de informacion fueron principalmente la revision documental y las
entrevistas. Los hallazgos del estudio permitieron evidenciar las principales caracteristicas
funcionales de la empresa, describir su infraestructura general, recursos y procesos, asi como
encontrar falencias en diferentes areas. Asi mismo, la investigacion permitio recopilar
informacion valiosa sobre el entorno en el que se desenvuelve, tanto a nivel interno como
externo y sobre la base del modelo de Benjamin Betancourt. Finalmente, el estudio condensa a
través de un Plan de Accion una serie de estrategias y acciones dispuestas en virtud de atender a

las necesidades evidenciadas.

Palabras clave: caracterizacién, planeacion estratégica, microentorno, entorno externo,

marketing digital, macroentorno, direccionamiento estratégico, control y monitoreo.



Abstract

This degree project seeks to respond to a series of needs that have arisen within the Almacén el
Exitazo organization and that are strongly associated with the post-pandemic socioeconomic
context faced by the Buenaventura district, which have caused a reduction in sales of about 40%.
Given this, the research proposes in the first instance to carry out a process of general
characterization of the organization, evidencing the operating mechanism and the business
model. Subsequently, it seeks to analyze the internal and external environment from the
application of different administrative tools, and finally, it seeks to propose a Strategic Plan
based on each of the previous findings. The methodology used was descriptive and of a mixed
approach with a prevalence of a qualitative nature. The instruments and tools for the collection
of information were mainly the documentary review and the interviews. The study findings
made it possible to demonstrate the main functional characteristics of the company, describe its
general infrastructure, resources and processes, as well as find shortcomings in different areas.
Likewise, the research allowed us to collect valuable information about the environment in
which it operates, both internally and externally and based on the Benjamin Betancourt model.
Finally, the study condenses through an Action Plan a series of strategies and actions arranged

by virtue of attending to the evidenced needs.

Keywords: characterization, strategic planning, microenvironment, external environment, digital

marketing, macroenvironment, strategic direction, control and monitoring.



Introduccion

En una organizacion es de vital importancia tener un plan definido para poder lograr los
objetivos, determinando el rumbo que necesita la empresa, entendiendo la situacién actual que se
encuentra en ella, conocer este instrumento ayudara a tomar las mejores decisiones en el

transcurrir de las actividades que se presentan en la organizacion.

Los beneficios que trae un plan estratégico son la capacidad de realizar una gestién mas
eficiente en las organizaciones, invirtiendo esfuerzo, capital y recursos en lo debidamente
necesario y eficaz, para lograr tener una expectativa clara de lo que se podria llegar a tener en el
futuro, determinando anticipadamente, entendiendo en qué posicion estratégica se encuentra la

empresa.

En el presente documento configurado como trabajo de grado, se da a conocer la
formulacién de un plan estratégico para la empresa EL EXITAZO, dedicada a la distribucion y
venta de prendas de vestir, con el propdésito de evaluar y mitigar las condiciones que puedan
llegar a afectar el funcionamiento de la empresa, puesto que con los analisis realizados se
evidenciaron las pocas oportunidades que tiene la empresa al no contar con un plan estratégico
para su direccionamiento, Inicialmente se encontraran los respectivos diagnosticos y estudios de
cada una de las variables que la rodean, ademas de los autores a los cuales se recurrieron para la

construccion de este plan estratégico.



1. Tratamiento del Problema de Investigacion
1.1 Identificacion del Problema

Las organizaciones hoy en dia necesitan tener una idea clara de las metas a las cuales
quieren llegar ya que esta le permite, ser mas productivas y competitivas a su vez, también les
garantiza una optimizacion de tiempo en los sus procesos organizacionales y productivos, con
esto asimismo especificar muy bien la manera en la cual ellos van a utilizar las herramientas

necesarias para asi enfrentar el entorno empresarial.

Almacén el exitazo, est4 ubicada en el distrito de Buenaventura Valle del Cauca , es una
empresa dedicada a la venta y distribucion de prendas de vestir sin distincion de género ni edad,
en ella se presentan problemas en cuanto a su direccionamiento estratégico debido a que no
cuentan con (mision, vision, caracterizacion, estrategias) , esta se ha manejado desde sus inicios
de manera empirica sin ningun tipo de plan que les ayude como organizacion a seguir creciendo
y a generar mayor rentabilidad, mayor volumen en sus ventas, fidelizacion de sus clientes y

limitandose a obtener ventajas competitivas en el mercado y a poder expandirse.

Por otra parte, en la organizacion se logra evidenciar la falta de estrategias de marketing
tanto en publicidad fisica tradicional como en canales virtuales. En ese sentido, conviene aclarar
que en la actualidad es de suma importancia que las organizaciones hagan buen uso de los
métodos de campafias publicitarias, para dar a conocer sus prendas, en este caso de manera

atractiva a la clientela y asi mejorar su imagen de marca el Exito y aumentar sus ventas.

Por estas razones ya mencionadas, se formulara un plan estratégico de manera coherente
a su estado interno y externo, para asi evitar la inadecuada toma de decisiones, el perder capital

de inversién la cual fueron del 60% de sus ganancias y clientela.



El almacén el Exitazo no es ajena a la situacion que genera el escenario que hoy vivimos,
gracias al traumatismo que ha sufrido la economia debido a la pandemia, el sector de comercio
textil, disefio de modas y afines es uno de los que mas han sufrido, junto a este estan la hoteleria,
turismo, bares y restaurantes entre otros. El almacén el Exitazo la cual se dedica a la venta
inmediata de ropa y toda clase de accesorios para hombres y mujer, como aretes, gorras, bolsos,

correa, balacas, lentes de sol, todos estos productos exclusivos de marca e importados.

Todo esto sumado a las dificultades que presenta la empresa que no esta preparada para
competir con los grandes lideres del sector del comercio de modas, a raiz de que la organizacion
es ajena a las necesidades del cliente modernizado el cual desea adquirir sus productos desde
casa 0 aquel que le gusta observar en las paginas virtuales para dirigirse a la tienda fisica a
comprar, Yy gque asimismo tiene una imagen sectorizada en un nicho de clientes que no es lo
suficientemente grande para permitirle asegurar su operacion; pone en peligro su sostenibilidad
y perdurabilidad en el tiempo por su falta de vision, innovacion, estrategias para atraer clientes

en el mercado.

Los inversionistas de la organizacion son afectados, puesto que al negocio disminuir en
un (40%) en sus ventas los ingresos que obtienen de esta también disminuyen y por ende las
familias que sostienen. Los colaboradores son afectados por que, al disminuir las ventas en un
(40%) y el cierre del establecimiento en ese tiempo, hizo que su salario estuviese por la mitad
(450.000) teniendo que ajustarse ellos y sus familias a ese presupuesto. Los proveedores, puesto
gue estos tenian que dar plazos mayores (6 meses) a los pactados para poder recibir los pagos de

sus producciones, afectando sus obligaciones y a sus familias que sostienen.

El exitazo naci6 con el objetivo de satisfacer las necesidades que tiene la ciudad de

Buenaventura en materia de variedad en prendas de vestir, esta es una empresa la cual llego



ofreciendo nuevas opciones para los bonaerenses no solo en sus productos sino en sus precios de
ventas que se maneja, la empresa abrid sus puertas hace 10 afios en donde, es bueno resaltar que
ha sido bien acogida por las personas, la empresa actualmente cuenta con 12 trabajadores de

manera directa este nimero varia ya que en las temporadas alta el almacén recopila més personal

que ayuden al cubrimiento del servicio al cliente.

La empresa es de tipo (S.A.S), esta empresa salio al mercado con el aporte de 2 socios,
por lo tanto, no es una organizacion que cuente con un Unico duefio. Investigando la empresa el
Exitazo nos encontramos que sus ventas han decaido en un 40% y por lo tanto sus ingresos se
han reducidos notoriamente equivalente a un 60%, al conocer lo que estaba sucediendo, la
investigadora decidid identificar las razones que llevaron a la empresa a tener esas bajas ya

anteriormente mencionadas por lo que se encuentra que, las causas fueron:

e Variante del covid-19: este afectd al almacén primeramente por las érdenes del
Gobierno de entrar en cuarentena total, es decir, mantener a la ciudadania
encerrada en casa para evitar posibles contagios, por ende, al ser un almacén de
forma fisica presentaba serias afectaciones.

e Paro nacional de Colombia: para este periodo el almacén el exitazo cerrd sus
puertas debido a los temores personales que habia en los propietarios, ademas,
gue su materia prima (prendas) no llegaban de forma oportuna al local.

e Laviolencia en el distrito de Buenaventura: los ciudadanos se han visto
atemorizados por la inseguridad que se ha presentado en Buenaventura y debido a
esto muchos deciden no salir de sus viviendas por motivos de proteccion

personal, para lograr mantener el almacén exitazo y obtener ventas este necesita



de un mercado dindmico que las personas salgan y visiten los negocios al no

hacerlo éste se vera afectado.

1.2 Formulacién del Problema

¢Cual es el plan estratégico para el almacén el Exitazo en el Distrito Especial, Industrial,

Portuario, Biodiverso y Ecoturistico de Buenaventura en el periodo 2023 — 2027?



2. Justificacion

Para la universidad, es de gran importancia que este proyecto se lleve a cabo, ya que en
este se evidenciaria el aprovechamiento que se le esta dando a la carrera, ademas de dar a
conocer la clase de profesionales que estan graduando para enfrentar la sociedad y poder generar
0 generarse oportunidades en la vida llevando las bases de conocimiento brindados en la
Facultad de Administracion de Empresas, y que también este puede servir como base de estudios

posteriores.

En cuanto a la organizacion, en la cual la autora del presente trabajo se encuentra
Ilevando a cabo este plan estratégico, les sera de gran utilidad especialmente por razones de
mejoramiento en su organizacién, donde se tendra plasmado los objetivos que necesitara la
empresa para superar dificultades que estan atravesando, para ser mas competitivos en el
mercado, para mejorar la parte interna y externa, brindando perspectivas solidas y capacidad de

prevision, dandole bienestar al negocio y de esta manera reforzar su imagen de marca.

Por Gltimo, para la autora, al realizar el proyecto se pondré en practicas el conocimiento
adquirido en el andar de la carrera de Administracion de Empresas, y mostrar las competencias y
destrezas para desarrollar temas de procesos administrativos de manera profesional, cumpliendo
exigencias metodoldgicas de rigor cientifico y de aplicacion de los paradigmas de investigacion

propios de la disciplina, con la aspiracion de graduarse y ser una profesional competitiva.



3. Objetivos de Investigacion

3.1 Objetivo General

Formular un plan estratégico para el almacén el Exitazo en el Distrito Especial, Industrial,

Portuario, Biodiverso Y Ecoturistico De Buenaventura En El Periodo 2023-2027.

3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un proceso de caracterizacion general de la organizacién objeto de
estudio.

e Analizar el micro y macroentorno de la organizacion aplicando instrumentos y
herramientas de la administracién de empresas.

e Proponer plan de accidn para la organizacion de acuerdo con los hallazgos

diagndsticos.



4. Marcos de Referencia

4.1 Marco Contextual

El presente estudio tiene como enfoque desarrollar una propuesta que permita determinar
la planeacion estratégica en el almacén el exitazo, la cual conforma todo el ambito de
intervencion contextual del proyecto. En ese sentido, el contexto del proyecto se compone de la
busqueda por precisar los diferentes aspectos jerarquicos de la empresa, asi como los operativos,
productivos y del entorno, para asi poder extraer falencias y proponer mejoras en el Almacen el

Exitazo.

Es importante también mencionar que El Exitazo es un almacén que cuenta con los
precios mas asequibles de la ciudad de Buenaventura, por lo que, desde sus inicios, el 26 de
agosto del 2013, buscé introducirse en el segmento de los bajos precios con la intencion de
acaparar una amplia participacion y cuota de mercado dadas las circunstancias del contexto de
Buenaventura. La cUpula mas alta de la organizacion es la junta de socios, la cual cuenta con 2
socios inversionistas pertenecientes a la misma familia. Esta se ubica especificamente en la Calle
3ra #3-60 del Centro en la ciudad, y se dedica concretamente a la comercializacion y
distribucion de prendas para todos los géneros, asi como también a la venta de diferentes
accesorios de moda y vestimenta. La empresa cuenta con una trayectoria de 10 afios en el
mercado de la ciudad, es operada administrativamente por la familia Aristizabal, quienes son

propietarios, hecho que la convierte en una empresa de indole familiar.

En ese sentido, vale la pena asegurar que El Exitazo fue concebido con el propdsito de
aprovechar las oportunidades que surgian en el mercado de Buenaventura en cuanto a la

necesidad de contar con una opcion que ofreciera precios mas asequibles en prendas y



accesorios de moda, lo cual se hizo evidente en la ciudad. Reconociendo este vacio de mercado
entonces, la familia Aristizdbal como propietaria de la empresa, decide emprender en el sector
de la comercializacion y distribucion, apostando por una estrategia de precios competitivos
desde sus inicios. Todo esto con la vision de acaparar una amplia participacion y cuota de
mercado, y de esa manera, el Almacén se establecié como un negocio familiar comprometido en
brindar productos de calidad a precios asequibles, logrando asi captar la atencién y preferencia

de los consumidores de Buenaventura.

En la actualidad, el almacén maneja un extenso portafolio en sus productos para la
vestimenta. Esto es a raiz de las necesidades que imponen los clientes, de acuerdo con la vision
de los propietarios, y que es por esto que se estan enfocando en ofrecer variedad y productos con

alto estandar de calidad para su clientela, sin comprometer los precios accesibles.
Sector textil a nivel mundial

El crecimiento econdémico se da a través del desarrollo de la produccion, la acumulacién
de capitales y el buen manejo de los recursos, con lo cual sin la construccion de un debido
desarrollo del comercio exterior es imposible e impulsar las politicas que generen bienestar en la
poblacion, es por ello, que existen varias deficiencias: por un lado, existen problemas de
medicién que se incrementan en los paises subdesarrollados ya que presentan amplios sectores
desvinculados del sector moderno de la economia, y por otro lado, el concepto de crecimiento
evita discutir acerca de las condiciones reales de vida de la mayoria de la poblacion, o acerca de

la distribucion de ingreso entre las distintas clases y grupos sociales.

Segun Angulo Luna (2005) la industria textil es una de las industrias mas importantes en

el mundo, actualmente constituye un importante centro de ingresos, en especial en los paises de
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desarrollo. Esta industria en la década del 2000 represento mas 3.3 % de las manufacturas. La
zona méas importante es Asia, cuyas exportaciones representan el 4.3 % de las exportaciones
totales de las mercancias y el 5.3% de las exportaciones totales de manufacturas de la region.
Las regiones que reciben mas productos textiles son Africa con 8% y Europa oriental con 5.8%

de las importaciones de la region.

Para entender el actual contexto del sector textilero a nivel mundial es necesario
remontarse al acuerdo a la década de los sesenta, en donde no existia un orden en el mercado
textil, es decir, el mercado estaba inundado de textiles de paises subdesarrollados que afectaban
el mercado textil de los paises desarrollados; es por ello que se impulsoé el sistema de cuotas, el
cual restringio la produccion y exportacion de los paises subdesarrollados a los paises en

desarrollo. (Adhikari y Yamamoto 2006).

Segun el Overseas Develoment Institute (1976) el sistema de cuotas o acuerdo
multifibras se introdujo en 1974 como una medida a corto plazo destinado a permitir a los paises
desarrollados para adaptarse a las importaciones procedentes de los paises en desarrollo. Los
paises en desarrollo tenian una ventaja absoluta en la produccion textil, por su mano de obra
barata y sus bajos costos laborales. De acuerdo con un estudio del Banco Mundial, el sistema les
ha costado a los paises en desarrollo veintisiete millones de puestos de trabajo y unos cuarenta

mil millones de délares al afio en exportaciones perdidas (Ernst Hernandez Ferrer y Zult 2005).

No obstante, desde la creacion de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC), se
impulso la eliminacion de este sistema de cuotas, creo un fortalecimiento del comercio por parte
de los paises subdesarrollados, los cuales comenzaron a jugar un papel mas importante en el

mercado y a generar alianzas que les permitieran competir con los paises desarrollados.
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Sector Textil en la apertura Econémica

El comercio exterior en la actualidad se caracteriza por las politicas de apertura
econdmica, el cual se fundamenta en la construccién de una serie de politicas que impulsan la:
inversion extranjera, liberalizacion del comercio, flexibilizacion laboral, entre otras medidas, los
cuales fortalecen la apertura comercial. Estos conceptos han surgido en la teoria del intercambio

comercial esta ligado a nociones como riqueza, evolucion y progreso. (Benegas Krause, 1994).

Es desde esa concepcion que el comercio internacional impulso un cambio en las
politicas de sustitucidn de importaciones, politicas de caracter proteccionistas, permitiendo
reformas estructurales basadas en liberalismo econdmico, desde la perspectiva de Benegas
Krause (1994) en : fortalecimiento de la disciplina fiscal, cambios en las prioridades del gasto,
reduccion de la intervencion del Estado en el mercado, el impulso a reformas tributarias
orientadas a buscar bases impositivas amplias, la desregularizacion financiera que ha permitido
mayor libertad de manejo de flujos comerciales a los bancos, liberalizacion comercial, apertura a

la entrada de inversiones extranjeras directas entre otras.

A partir de las negociaciones del GATT y principalmente en la Ronda de Uruguay se
establecieron varios acuerdos comerciales, entre los que se encuentra los acuerdos entre los
textiles y los vestidos, en la cual se estructuro el desmonte de los aranceles de importacion en un
periodo de diez afios a partir de 1995. Este acuerdo segun comprende Naumann (2005) los
productos del acuerdo anterior de multifibras, un programa de integracion progresiva a nuevos
paises, en donde cada miembro importador decide los productos que integrara en cada fase. La
Unica prescripcion es que la lista de productos que han de integrarse comprenda productos de
cada producto que han de integrarse lista de productos de cada uno de los dos grupos: articulos

confeccionados y tejidos hilados.
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El Sector Textil en Colombia:

El sector textil ha sido uno de los sectores de mayor tradicion y reconocimiento en la
economia nacional, en especial por la produccion, la internacionalizacion y el desarrollo
econdmico del pais. Importantes empresas del sector entre las que se encuentran Coltejer,
Fabricato, Leonisa entre otras. Fueron compafias pioneras y lideraron el desarrollo industrial del
pais, lo cual ha permitido ser un mercado estratégico y se ha posicionado como destino para la
atraccion de capitales extranjeros. Este comportamiento ha sido el fruto del buen desempefio de
los sectores industriales, dentro de estos se destaca el de textiles que se ha venido posicionando
cada vez mas en los mercados internacionales, caracterizado por sus mejoras en innovacion y
especializacién, destacando la alta calidad de la costura nacional; ademas de la eficiencia y
rapidez en los procesos de produccién, despacho y entrega de mercancias. Lo anterior lo
convierte en uno de los sectores mas prometedores para la industria nacional, y uno de los mas
beneficiados con la aplicacion de los tratados comerciales que ofrecen a inversionistas
extranjeros la posibilidad de ingresar a sus mercados potenciales con trato preferencial. Del
periodo 2000 a 2014, la industria textil ha estado dividido en dos momentos, un primer momento
es del afio 2000 a 2008, el sector textil aumento sus exportaciones, que se debi6 por el aumento
de acuerdos comerciales lo que le ha permitido que su produccién obtenga mayor participacion

en los mercados a nivel mundial.

La entrada en vigor de los TLC ha logrado que Colombia se transformado en un gran
exportador de confecciones, pasando de exportar US$466 millones en 2000 a US$1.381
millones en 2008 (Legiscomex, 2012). De igual manera, las importaciones tuvieron un periodo

de estabilidad desde 2000 hasta 2006, afio a partir del cual comienza un crecimiento importante;
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para 2007 las importaciones aumentaron en 60% y para 2008 se incrementaron en 135%

(Legiscomex, 2012).

Otro factor para la reduccion de las exportaciones de este sector fue el aumento, del
contrabando ha golpeado fuertemente a la industria, pues la calidad de los productos nacionales
no permite una disminuciéon de los precios para competir con estos bienes importados que llegan
a un costo mucho menor. Por otro lado, esta problematica, también se hace evidente en el marco
de los actuales acuerdos comerciales, ya que, por medio de paises como Estados Unidos, se
introducen mercancias provenientes de paises con gran flujo de mercancias como es el caso de

China.

Segun el informe de la Superintendencia de Sociedades (2005), la industria textil en
Colombia se encuentra en un mercado muy competitivo, que, paraddjicamente se debe a la
Ilegada de productos extranjeros a costos menores, la proliferacion de las marcas de segunda
calidad, pasando por la subfacturacion de sus materias primas hasta el contrabando. Pero la
estabilidad de precios y el plan de proteccidn que el gobierno estad implementando todavia no ha
dado los resultados necesarios. Aun hay mucho por hacer en términos de productividad, pero a la
buena calidad de las prendas que son hechas desde el pais da buenas perspectivas para su

desempefio y desarrollo.

Por otro lado, es necesario desarrollar incentivos, que no sean subsidiarios, sino que sean
dirigidos para proyectos especificos donde las empresas del sector deseen invertir y fortalecerse,
como apoyo temporal para impulsar a las compariias a competir, como es el caso de los clusters
textiles que permiten un incentivo en la moda (Monroy Mendienta, 2009). En tercer lugar, el
gobierno debe impulsar la asistencia técnica por medio de la cooperacion multilateral y bilateral.

Dependiendo de los resultados de costo - beneficio, este tipo de apoyo puede ser una base
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importante perfecta para la utilizacion de los beneficios comerciales. También es necesario una
reforma financiera que cambie las normas de crédito destinadas a infundir una mayor
competencia, incluido el fomento de desarrollo pymes conjuntas, que les permitan acceder a los
créditos con mayor facilidad. De igual forma, es necesario a traves de la profundizacion de leyes

de competencia.
Sector textil a nivel municipal

Ahora bien, a nivel municipal, el gobierno de Buenaventura ha implementado diversas
politicas que buscan impulsar el comercio textil ocal. Por ejemplo, se han establecido ferias y
eventos para promocionar los productos y servicios de los negocios locales. Asimismo, se han
implementado medidas para mejorar la seguridad en la ciudad y garantizar un ambiente propicio
para el desarrollo de las actividades econdmicas. No obstante, la situacion politica en la region
del Valle del Cauca y Buenaventura en particular ha sido marcada por la violencia y la presencia
de grupos armados ilegales, lo que puede afectar la seguridad de la empresa y los clientes.
Asimismo, la inestabilidad politica y la corrupcion pueden generar un ambiente desfavorable

para la operacidn de las empresas textiles. (NUnez y Carvajal, 2017).

Finalmente, Desde esta perspectiva es importante plantear, que el desarrollo del sector
textil ha sido positivo, no obstante, existen problemas que pueden afectar de forma profunda la
industria textil, en especial, su sistema productivo, es por ello que la politica del sector debe
estar orientada, en el fortalecimiento econémico de la industria en épocas como la actual,

caracterizadas por crisis estructurales de la economia a nivel mundial.
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4.2 Marco Tedrico

Para Benjamin Betancourt la planeacion estratégica se desarrolla en tres fases
(Betancourt G., Benjamin. 2013); la primera fase, la cual corresponde al analisis externo e
interno, en el externo se investiga el comportamiento del mercado, y asi determinar
oportunidades y amenazas, se identifican en general cuales son las tendencias econémicas,
sociales, culturales, y tecnoldgicas y definir como se esté frente al sector. En cuanto al anélisis
interno se identifican variables que impactan internamente la empresa y asi determinar
debilidades y fortalezas, este seria el punto de partida para el direccionamiento estratégico, el

cual, inicia por la mision, la vision y los objetivos de la empresa.

La segunda fase, corresponde a la formulacién de la estrategia, para la cual se utiliza la
Matriz DOFA como herramienta, con base al analisis externo e interno realizado previamente,

en este se definen las estrategias que se van a implementar.

La tercera fase, es la formulacion de planes de accion e indicadores de control, para la

cual se utiliza el Balanced ScoreCard y asi poder tener control de las estrategias.

Para Fred David el direccionamiento estratégico esta conformado por la evaluacién de la
organizacion, el planteamiento de objetivos y estrategias, asi como el control de estas (David,

Fred R. 2013), para lo cual se describe en los siguientes pasos:

e Declaracion de la misién y la visién de la organizacidn, en la cual se define la
razon de ser de la organizacion y el futuro de la organizacion.

e Ejecutar el analisis externo, en esta etapa, el autor propone la matriz EFE
(evaluacidn de factores externos), asi mismo propone la matriz MPC (matriz de

perfil competitivo) y hacer un analisis desde las cinco fuerzas de Porter.
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e Ejecutar el andlisis interno, para esta etapa, Fred David plantea el Benchamrking
y el analisis de la cadena de valor, asi mismo, la matriz EFI (evaluacién de
factores internos)

e Establecer objetivos

e Crear, evaluar y seleccionar las estrategias, para este caso, también se utiliza la
Matriz DOFA, y la matriz cuantitativa de planificacion estratégica MCPE.

e Implementar estrategias

e Medir las estrategias, a partir de la herramienta Balanced ScoreCard, el cual,

como se menciono previamente, permite controlar la estrategia.

Finalmente, Humberto Serna divide la planeacion estratégica en 8 etapas (Serna G.
Humberto. 2008) iniciando con la definicidn del horizonte de tiempo, para lo cual plante que no
debe ser menos a 3 afios. Una etapa siguiente, es la de definir los principios corporativos. La
tercera etapa corresponde al diagndstico estratégico, donde se utilizan herramientas como la
matriz DOFA, la matriz POAM (perfil de oportunidades y amenazas) la matriz de perfil
competitivo MPC, la etapa cuatro, o etapa de direccionamiento estratégico donde se declara la

visién, la misién, los objetivos estratégicos.

Como etapa posterior, se encuentra la de proyeccion estratégica donde se identifican las
areas estratégicas y el planteamiento de proyectos para cada area especifica, luego se debe
realizar el alineamiento estratégico, donde se comparte la vision y se generan mapas
estratégicos. Posteriormente, el plan operativo, donde se generan los planes de accion y
finalmente la monitoria estratégica, donde se plantean los indicadores de gestion y el desempefio

de estos.
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A manera de conclusion referente a las metodologias y las herramientas, se puede
evidenciar que los autores mencionados plantean diferentes etapas y herramientas, pero que
basicamente, estan resumidas en el andlisis de la situacion actual de la organizacion, el
direccionamiento estratégico, la seleccion e implementacion de estrategias y finalmente el

control de estas.

De acuerdo con Mejia (2017), dentro de la composicion de mercadotecnia encontramos
una serie de variables que son: producto, precio, plaza y promocion. Para que se logre una
promocion efectiva sera necesario recurrir a las ventas como medio de colocacién del producto;
sin embargo, se tiene la falsa idea de que las ventas funcionan de manera empirica y que no
solicitan de una gran organizacion, pero si se toma en cuenta que es el mecanismo para llegar a
la clientela y obtener una ganancia, se descubre que implican un asunto que deja de lado el azar
y la improvisacion. En la organizacién de las ventas vemos que estan implicitos varios aspectos
que se deben de planificar y dirigir de manera adecuada atendiendo todos los detalles, pero el
punto de partida ser& siempre contar con buen producto que sea conocido no solo por la fuerza
de ventas. Existen diferentes mecanismos para lograr una venta y estos se definen de acuerdo
con el giro, meta y planificacion de la propia empresa. El generar un cliente satisfecho y darle el
seguimiento adecuado, sin duda conduce a otras ventas y al inicio de una larga relacion

comercial.

Segun Serna (2008) la planeacion estratégica, es un proceso de toma de decisiones a
partir del analisis de la informacion obtenida del entorno actual de la organizacion y cuyo
objetivo seréa direccionar la institucion hacia el futuro. En el libro fundamentos de
administracion estratégica David(2013) indica que la planeacion esta inmersa en la primera

etapa de la administracion estratégica, la cual es la formulacion, ademads, expresa que “ La
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formulacion de estrategias implica desarrollar una visién y mision, identificar las oportunidades
y amenazas externas a la empresa, determinar las fortalezas y debilidades internas, establecer
objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las estrategias particulares que se

han de seguir”

Por otro lado, Ubilla (2016), afirma que el término estrategia en el contexto empresarial
se empez0 a utilizar desde finales de los afios 60 del siglo XX. No obstante, es importante
destacar que entre los autores que aportaron a la conceptualizacion de la estrategia empresarial
se puede mencionar a Drucker (1995), Ansoff et al., (1983), Porter (1985), Mintzberg y Gosling
(2003), y Friedman y Llorens (2012), entre otros. Asi, después de superar las primeras etapas de
planificacion, puesta en marcha y consolidacion en el mercado, cada empresa desea crecer. La
manera mas efectiva de lograr este objetivo es desarrollando las estrategias empresariales. Asi
que, detras de cada accion que se ha expandido y/o prosperado hay diversas estrategias. Para este
propdsito la empresa puede escoger entre varias estrategias desarrolladas por los expertos en el
tema, entre las cuales se logra mencionar: estrategias genéricas de Porter, estrategias segun
grado de agresividad, opciones estratégicas segun Ansoff y otros. Como las Tecnologias de
Informacion y de las Comunicaciones desde hace mas de dos décadas forman parte inseparable
de los negocios, también es significativo que se desarrollen y apliquen las estrategias de TIC

intrinsecamente de la empresa.

De acuerdos con los aportes de Monjes (2017), a fin de enfrentar la dinamica del
ambiente, es preciso primero identificar tres elementos clave, tales como las fuerzas politicas,
los impulsos culturales y las fuerzas econdémicas que lo conforman y que son reconocidas como
condicionantes basicas que dan forma a la mision, estructuracion y movilizacion de las

organizaciones empresariales. De esta manera, la caracterizacion de las estrategias puede ser la
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base para introducir mejoras en el accionar de las organizaciones, motivo por el cual, el objetivo
del presente trabajo es explicitar patrones de conducta que permitan configurar decisiones
estratégicas de comportamiento empresarial. Desde la perspectiva estratégica, el éxito de una
empresa depende de su capacidad para explotar sus fortalezas historicas, sin embargo, la
experiencia demuestra que so6lo basarse en las fortalezas del pasado puede convertirse en una
limitacion de las operaciones estratégicas orientadas a futuro. Esto obliga a las empresas a
desarrollar sistemas de vigilancia del ambiente cuyo principal propésito sea determinar el nivel
de turbulencia del entorno para acomodar la estrategia y poder obtener y mantener una ventaja

competitiva sustentable en el largo plazo.

Respaldando lo anterior, Armijo (2019), afirma que, para llevar a cabo el articulo
estratégico, se utilizaran tres analisis para su estudio, con la finalidad de tener una perspectiva
méas macro del mercado actual en el que se encuentra inmersa la empresa de rubro de venta de
ropa plus size. Los analisis son: PEST, 5 Fuerza de Porter y FODA. También este autor define
que el Plan de Marketing permite montar a la organizacion hacia el logro de los objetivos,
concede la facultad de conocer el entorno en el cual se desenvuelve la sociedad, sus
competidores, el marco legal, las tecnologias, posicionamiento en el mercado, oportunidades y
amenazas; de esta manera se prepara para aprovechar las oportunidades y contrarrestar las
amenazas; también puede ayudar a la optimizacion de los recursos y a una mejor evaluacion de

los resultados obtenidos..

Ademas de estas perspectivas, es importante destacar que el marketing engloba los
conceptos de comunicacién, promocion y publicidad. Por lo tanto, el instrumento para plasmar
el Plan de marketing implica, en primer lugar, identificar el mercado y segmentar a los

destinatarios del servicio que se desea promocionar. Estos destinatarios pueden incluir la



20

poblacion de referencia con sus datos sociodemograficos, edad, género y diversidad étnica, asi
como su nivel de estudios. Ademas, se deben considerar los usuarios y no usuarios, grupos de
edad y sexo, y su uso de los servicios. También es importante tener en cuenta los organismos de
la comunidad, como instituciones educativas, sanitarias y de voluntariado. Asimismo, se deben
considerar los destinatarios especificos, como nifios, jovenes, adultos, personas mayores, madres
y mujeres. Por ultimo, se deben analizar los comercios y empresas locales, asi como su area de
influencia. Una vez identificados estos elementos, es necesario observar y utilizar técnicas de
psicologia de ventas para comprender el comportamiento del consumidor y crear una necesidad.

(Pinargote, 2019).

En sinergia con lo anterior, Diaz (2002), propone que existen 3 pasos para llevar a cabo
este contexto de marketing, que son en orden: identificar el conjunto de ventajas competitivas
posibles sobre las cuales cimentar una perspectiva; seleccionar las ventajas competitivas
correctas y escoger una estrategia frecuente de posicionamiento. Después la empresa debera

comunicar y presentar eficazmente al mercado la posicion escogida.

Ahora bien, la misidn de este recurso debe tener como objetivo basico cubrir las
necesidades de relacion de la organizacion con su entorno mas inmediato. Asi las cosas, de
acuerdo con Enrigue (2008), el éxito exige, como punto de partida, lograr un cambio de
mentalidad y de cultura organizativa que predisponga a comunicarse. Para lograr ese propdsito
la comunicacion empresarial debe definirse por dos ejes basicos, a saber: (i) la comunicacion
debe ser integral y (ii) debe ser proactiva. Con respecto a la integralidad, significa que hay que
gestionar, de forma interrelacionada y equilibrada, la comunicacion del producto (comercial) y
la de la empresa (comunicacion corporativa y comunicacion interna). De este modo, la

comunicacion empresarial se explica de forma coherente a través de la comunicacién del
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producto y de la comunicacion de la empresa. A su vez, la comunicacion de la empresa se
entiende mejor cuando se divide en dos formas bien diferenciadas: comunicacion corporativa
(externa o de puertas afuera de la empresa) y la comunicacion interna (de puertas adentro de la
empresa). El resultado final se podria expresar con la siguiente formula, segln se expone en los

aportes de Hoyos y Lasso (2017):

Comunicacion Empresarial (integral) = Comunicacién de Producto +

Comunicacion Corporativa + Comunicacion Interna

Asi también, Russell (2002), menciona que la planeacién es una toma de decision
anticipada. Es un proceso de decidir lo que se va a hacer y cdmo se va a realizar antes de que se
necesite actuar. Por lo tanto, la planeacién es necesaria cuando el hecho futuro que deseamos
implica un conjunto de decisiones interdependientes, esto es un sistema de decisiones. No
obstante, la planeacién es un proceso que se dirige hacia la produccion de uno o mas estados

futuros deseados y que no es probable que ocurran a menos que se haga algo al respecto.

Ahora bien, el plan de negocios es una herramienta que permite reunir en un solo
documento toda la informacion de una organizacion, brindando un panorama de la viabilidad del
negocio durante su preparacion, ademas de que permite evaluar, implementar lineamientos,
buscar alternativas y proponer planes de accidn que ayudaran a la puesta en marcha el negocio.
(Gonzéles et al., 2011). La informacién cuantitativa debe estar sustentada en propuestas
estratégicas, comerciales, economicas, financieras, de operaciones y de recursos humanos. Los
objetivos que justifican la elaboracion de un plan de negocios difieren segun el momento de la
vida de la organizacion y el tipo de negocio que vaya a planificarse. En el plan de negocios se
deben establecer cada una de las metas de corto, mediano y largo plazo que espera alcanzar la

organizacion estas metas deben ser trazadas con objetivos concretos y especificos que permitan a



22

cada uno de los involucrados en las mismas desarrollarlos de tal manera que haya una
articulacion entre los diferentes departamentos involucrados. Debemos tener en cuenta que los
objetivos son situaciones o estados que una organizacion espera alcanzar en un determinado laso
de tiempo y con los recursos que cuenta en su momento o con los recursos que esta espera

obtener.

Por otro lado, dentro de los aportes de Viniegra (2011), se expone que un plan de
negocios es una herramienta de la planeacion estratégica que le permite a la compafiia
determinar el futuro de esta es decir planear el futuro sin esperar a saber qué le depara el destino
a su organizacion. Algunos de los beneficios que proporciona el elaborar un plan de negocios

bien estructurado son:

1. Focalizar las mejores oportunidades de negocio de la organizacion: al tener un buen
plan de negocios bien estructurado y definido podemos obtener informacién precisa
acerca de las capacidades con las que cuenta la organizacion de este modo podemos
saber con precision cudl es el alcance de la misma y determinar en qué negocios
podemos incursionar.

2. Crear una base firme que permite establecer y trazar todas las actividades de la
organizacion: el plan de negocios crea una base de datos precisa y organizada de
todas las actividades que en la compafiia se realizan de este modo es mas versatil
establecer futuras actividades que la organizacion realizara.

3. Manejo mas eficiente de los recursos: el plan de negocios suministra un mayor orden
en cuanto a los recursos que posee la compafiia ademas de informacion detallada de
cada uno de ellos esto proporciona un manejo mas eficiente y productivo de los

mismos.
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4. Crea claridad sobre los obstaculos que se podrian presentar: el plan de negocios
brinda informacion que permite esclarecer cada una de las barreras a las que se
podrian enfrentar los objetivos y metas de la organizacion permitiendo elaborar
planes de contingencia para sobrepasar dichos obstaculos de manera satisfactoria y
sin contratiempos.

5. Determina qué areas de la organizacion se encuentran afectadas y requieren de un
mayor control: el plan de negocios incluye un diagnostico general de toda la
compafiia que permite identificar las falencias que se presentan en cada areay

efectuar su correspondiente correccion.

Ahora bien, el modelo a utilizar en este trabajo es el de Betancourt (2004), ya que este
proporciona todos los pasos que deben seguirse para elaborar un excelente plan estratégico en la
organizacion a trabajar, este modelo nos direcciona de como realizar un efectivo plan estratégico

en cualquier organizacién y por medio de este conocer sus estructuras, entornos etc.

Figura 1. Proceso estratégico segin Benjamin Betancourt.
PROCESO ESTRATEGICO

E Historia y Caracterizacién de la Organizacién
Misiéon Actual

[+] N B B =]

Analisis Interno Analisis Externo

Funciones Procesos Macroambiente Sector 2B
[« ]

5 | Fortalezas y Debilidades @ ‘—| Oportunidades y Amenazas | 3

Direccionamiento Estratégico
Visién, Misién, Objetivos
B P Formulacién de Estrategias < <z
Retroalimentacién IZ] Estructara'y Disefic Organizacional Retroalimentacién
Implementacion de la Estrategia
[Z] Plan de Accion, Programas,

Proyectos, Presupuestos

Seguimiento y Control

Indicadores
Profesor: BENJAMIN BETANCOURT G.

Nota. Elaboracién propia.
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Titulo Autor Afo Metodologia Conclusién
Marketing Bch.JimRandolp | 2017 En esta En esta

digital y su h Horna Ysla metodologia el investigacion se
relacion con el autor utilizo un | da como

posicionamiento
en los clientes
de las pastelerias
Mypes del
distrito de
Trujillo.

enfoque
experimental, su
poblacion objeto
de estudio son
clientes
potenciales de
pastelerias, del
distrito Trujillo,
quienes
conforman la
poblacion
econdémicamente
activaentre 25 y
45 afios de edad,
y la técnica
utilizada fue la
encuesta virtual
y fisica, la
herramienta de
31 itemsy
validada por
juicio de
expertos.

resultado, un
posicionamiento
adecuado en
base a sus
ventajas
competitivas de
diferenciacion
en cuanto a su
producto,
servicio y
personal para
lograr una mejor
calidad de
servicio y por
ende
fidelizacion del
cliente.

Los elementos y
conceptos
fundamentales
del marketing,
son muy
importantes;
proporcionan
una guia al
desarrollo del
plan estratico
principal.
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Titulo Autor Afio Metodologia Conclusion
Disefio de un Camila 2019 Las Como resultado
plan de negocio | Fernanda metodologias de | se pueden
para una Armijo Nufiez esta observar,
empresa de investigacion se | Investigacion de
venta de ropa detallan. Mercado Un
plus size, -Analisis detalle acabado
Estratégico del plan de
-Analisis PEST - | negocio a
-Modelo de las 5 | implementar,
Fuerzas de que incluye los
Porter planes
-Analisis FODA | funcionales de:
-Investigacion marketing,
de Mercado operacional, RR.
HH.y
financiero.
Titulo Autor Afio Metodologia Conclusion
Elaboracion de | -Mayra 2013 Fuente Se determinaron
un plan Catalina metodologica cuales son las
estratégico de -Cristian realizada por el | variables
marketing Fernando autor es consulta | externas que
aplicado a la Siguenza de afectan a
empresa fuentes externas, | la organizacion,
constructora por lo como
“davivcons cia. que la la afectan y cual

Iltda”

investigacion es
exploratoria, la
investigacion,
por otra parte,
también es
descriptiva, ya
que para la
obtencion de la
informacién de
la demanda

se utiliz6 una
muestra de

21 personas.

es el

impacto que
tiene.

Se evidencio que
la organizacion
no tiene
direccionamient
0 estratégico.

Nota. Elaboracion propia
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4.4 Marco Conceptual

Cliente Potencial: aquel cliente que se cree que se puede convertir en comprador de un

producto o servicio. (Quitio, 2018).

Captacion de Clientes: la captacion de clientes es el proceso de atraer y persuadir a
potenciales clientes para que elijan y se comprometan con un producto, servicio 0 marca en

particular. (Escobar, 2013).

Marketing: el marketing es un método total de actividades de negocios ideado para
planear productos satisfactorios de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los

mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacién (Coca, 2008).

Marketing Digital: consiste en todas las estrategias de mercadeo que realizamos en la
web para que un beneficiario de nuestro sitio concrete su visita tomando una accion que nosotros
hemos planteado de antemano. Va mucho mas alla de las formas habituales de ventas y de
mercadeo que conocemos e integra estrategias y técnicas muy diversas y pensadas
exclusivamente para el mundo digital. Parte de conocimientos variados sobre comunicacion,

mercadeo, publicidad, relaciones pablicas y computacion. (Martin y Lépez, 2020).

Marketing Mix: es la combinacion de los diferentes medios o instrumentos comerciales

(4 P's) de que dispone una Empresa para alcanzar los objetivos (Kotler et al., 2000).

Motivacion para consumir: segun el analisis de Servera et al., (2012), se entiende que
esta es la fuerza que impulsa a los individuos a intentar satisfacer, mediante acciones, las

necesidades que se plantean a lo largo de su existencia.
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Posicionamiento: el posicionamiento en el mercado, significa hacer que un producto
ocupe un terreno claro, distintivo y deseable en la mente de los consumidores meta, en relacion
con los productos competidores. Por consiguiente, los gerentes de marketing buscan posiciones
que distinguen a sus productos de las marcas competidoras y que les den la mayor mejoria

estratégica en sus mercados metas. (Kotler et al., 2000).

Productos: producto es todo bien o servicio capaz de satisfacer, al menos en parte, los

deseos o escasez del comprador. (Pérez y Pérez, 2006).

Precio: de acuerdo con Pérez y Pérez (2006), un precio es la cantidad de dinero que se
cobra por un producto o servicio. En términos mas amplios, un precio es la suma de los valores

que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar un producto o servicio.

Plaza: esta comprende las actividades de la empresa que ponen al producto a disposicion
de los consumidores meta. La mayoria de los productores trabajan con intermediarios para llevar
sus productos al mercado. Estos intermediarios a su vez, utilizan los canales de distribucion que
consisten en un conjunto de individuos y organizaciones involucradas en el proceso de poner un

producto o servicio a disposicion del consumidor. (Hernandez, 2014).

Plan de Mérketing: herramienta que sirve para vislumbrar las variables tacticas y
estratégicas del marketing. En general, un plan de marketing es una estrategia detallada que
establece los objetivos y acciones especificas para promocionar y posicionar un producto,
servicio o marca en el mercado. Incluye anélisis de mercado, segmentacion de clientes,
definicion de propuesta de valor, determinacion de canales de distribucion, establecimiento de
estrategias de comunicacion y promocion, fijacion de precios, entre otros aspectos clave. El plan

de marketing busca alcanzar metas comerciales, aumentar la visibilidad de la oferta, atraer y
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retener clientes, y lograr una ventaja competitiva sostenible en el entorno empresarial.

(Ballesteros, 2021).
4.5 Marco Legal

De acuerdo con lo previsto en el articulo 78 de la Constitucion Politica de Colombia, la
ley regularéa el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi
como la informacion que debe suministrarse al publico en su comercializacion. No obstante,
existen una serie de leyes y acuerdos internacionales que intervienen en las dinamicas politicas y
comerciales de empresas como Almacén El Exitazo. Entre estas, algunas de las que se destacan

por su incidencia en el contexto de la empresa, son las siguientes:

Por un lado, la Ley 172 de 1994 aprobo el Tratado de Libre Comercio entre los Estados
Mexicanos y la Republica de Colombia; de manera similar, la Ley 1143 de 2007 aprobo el
Acuerdo de Promocién Comercial entre la Republica de Colombia y los Estados Unidos de
América. De manera similar, la Ley 1241 de 2008 aprobd el Tratado de Libre Comercio entre
Colombia y los paises del Triangulo Norte, mientras que la Ley 1363 de 2009 aprob6 el Acuerdo
de Libre Comercio entre la Republica de Colombia y Canada. No obstante, si bien los
proveedores de la empresa no se sitlan todos fuera del pais, es importante tener contexto de que
estas leyes y normativas de indole internacional, tienden a afectar la comercializacion de
productos de ropa, accesorios y prendas de vestir y en general tienden a afectar la industria de la

moda.

Ademas de esto, ese conjunto de leyes regulan aspectos asociados con las garantias de las
condiciones de igualdad, transparencia y seguridad juridica a los usuarios de comercio exterior,

en todo lo que tiene que ver con el abastecimiento de determinadas materias primas e insumos



29

del sector textil y confecciones dentro del territorio colombiano, esto es, en cuanto a las
importaciones que las empresas que comercializan este tipo de productos importantes desde los

paises con los cuales Colombia tiene suscritos tales y cuales convenios previamente sefialados.

Por otra parte, de acuerdo con lo previsto por el Decreto 210 de 2003, expedido por el
Ministerio de Comercio Industria y Turismo en ese mismo afio, de lo que se trata es de velar por
el cumplimiento de los compromisos adquiridos en las negociaciones internacionales;
determinar el alcance de los acuerdo comerciales internacionales suscritos por Colombia, sin
perjuicio de las funciones asignadas al Ministerio de Relaciones Exteriores; velar por la
expedicion de regulaciones y procedimientos dirigidos a fortalecer la competitividad de la oferta
exportable colombiana en el mercado externo; asi como promover, coordinar y desarrollar con
las entidades competentes sistemas de informacion econdémica y comercial nacional e

internacional, para apoyar la gestion de los empresarios y el desarrollo del comercio exterior.

De manera similar, el Articulo 3ro de la ley 155 de 1959 establece que le corresponde al
Gobierno Nacional intervenir en la fijacion de normas sobre calidad de los productos, con miras
a defender el interés de los consumidores. Adicionalmente, se cuenta con la GTC 230:2012, la
cual representa la Guia para las buenas practicas en la confeccion de prendas de vestir. Esta, al
ser un documento guia es de cumplimiento voluntario. Ahora, en lo que concierte a algunos de

los aspectos internos, actualmente el almacén el Exitazo, tiene las siguientes politicas:

Politicas de servicio:

e Seguir la ruta estandar de venta.

e Atender siempre con una sonrisa.

e Escuchar las necesidades del cliente y asi identificar lo que esta buscando.
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Politicas de calidad:

e Se permiten cambios de prendas, siempre y cuando venga con la etiqueta, y no
supere los 10 dias de compra.

e No se hace devolucion de dinero.

Politicas de seguridad:

e Laseguridad tanto de nuestros clientes como la de nuestros empleados es
indispensable, por ello cuenta con las normas minimas requeridas, las cuales son
contar con botiquin, contar con un extintor y con la ruta demarcada de

gvacuacion.

Politica de precio:

e El precio se estandariza segun el valor del producto, este es determinado por el

administrador del local segun el costo de la mercancia.

En ese orden de ideas, es también necesario poner en escena algunas de las normas
técnicas que especifican los requisitos necesarios para cumplir con las propiedades de los textiles

y asi controlar su calidad, a continuacion, se presentan:
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Tabla 2. Normas técnicas sobre los requisitos minimos en el sector textil.

ALGUNAS NORMAS DE LAS NORMAS SON:

NTC 2398:1988

Textiles y confecciones. Ropa interior femenina de tejido
plano.

NTC 1990:1994

Textiles y confecciones. Fibras. Fibras cortadas de poliéster.

NTC 2337:1987

Textiles y confecciones. Hilazas de poliéster.

NTC 2089:2013

Hilos de algoddn para coser.

NTC 730-1:2001

Textiles. Telas de tejido plano y telas de tejido de punto.
Requisitos generales.

NTC 730-2:2001

Textiles. Telas de tejido plano. Requisitos generales.

NTC-ISO 8559:1995

Fabricacion de vestuario y estudios antropométricos.
dimensiones corporales.

NTC 2399:2014

Textiles y confecciones. Ropa interior femenina de tejido de
punto.

NTC 1806:2014

Textiles. Codigo de rotulado para el cuidado de telas y
confecciones mediante el uso de simbolos.

NTC 2509:1988

Textiles y confecciones. Ropa para deporte.

Nota. Elaboraciéon propia.
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5. Aspectos Metodol6gicos

5.1 Tipo de Estudio

El tipo de investigacion fue de naturaleza descriptiva. El propdsito de las investigaciones
de tipo descriptivo tiene que ver con la necesidad de contextualizar y poner en escena
situaciones y eventos determinados, los cuales son caracteristicos o distintivos de una situacion
problema, la cual se busca describir a traves de la caracterizacion e identificacion de sus
elementos nodales de esta. Asi mismo, los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquiera de los elementos que
inciden en el problema en estudio y que hacen parte de su contexto. De esta manera, se justifica
la escogencia de este tipo de investigacion ya que se considera desde la perspectiva de la
investigadora, que son estas caracteristicas y situaciones las que se buscan identificar y describir

en el desarrollo del trabajo de grado.

5.2 Método de Investigacion

Se empleo el método inductivo, debido a que se analizaron los sucesos predominantes en
la organizacion, posterior a esto se hara un anélisis de lo observado y se clasificara la
informacion obtenida, para formular las respectivas estrategias. Esto es, que lo que se busca es
identificar situaciones o hallazgos generales, a partir del analisis de una serie de situaciones

particulares.

5.3 Enfoque de Investigacion

El estudio fue de enfoque mixto, ya que se estima que durante el analisis se requirio tanto
a datos de naturaleza cualitativa tanto como los de naturaleza cuantitativa. Por ejemplo, el

componente cualitativo permitio caracterizar las situaciones particulares que enfrenta la empresa
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en diferentes estadios o areas de analisis, sin embargo, también se tuvo en cuenta para dicho
andlisis la inclusién de datos cuantitativos que ayudaron a poner en cuantia o en proporcion los
problemas que venia presentando la organizacion. En ese sentido, se entiende que el enfoque fue
mixto dado que dicho analisis incluy6 tanto la descripcion particular de dichas situaciones, como

el respectivo impacto que han tenido estas situaciones en términos cuantificables.
5.4 Proceso Metodoldgico

Es importante tener en cuenta que para efectos de la realizacion de la investigacion se
tuvo en cuenta especialmente el modelo propuesto por Benjamin Betancourt. En ese sentido, se
inicia con la formulacidn de la estrategia para el almaceén el Exitazo, realizando un diagnéstico
interno y externo. De esta manera, una vez recopilada esta informacion se estableceran los

objetivos a largo plazo.

Adicionalmente, cabe mencionar que este trabajo pretende contemplar informacion
referida a los aspectos de tipo: socioeconémico, demografico, politico, legal, econémico,
sociocultural y tecnoldgico. Esto es asi ya que son los entornos que se complementan con el
sector y el analisis que se le realizara a la compafiia. Por lo tanto, lo siguiente sera hacer el
diagndstico del impacto que tiene cada variable sobre la empresa y se procedera a evaluar,
generar y seleccionar las estrategias adecuadas para la compafiia y de esta manera identificar los
factores clave de éxito. Es necesario igualmente mencionar que la matriz de analisis Dofa servira

en complemento con el analisis externo, de base para la formulacion del plan estratégico.
5.5 Técnicas de Recoleccion y Analisis de la Informacion

Las técnicas de recoleccion de informacion que se emplearon fueron principalmente la

revision documental o bibliografica, en conjunto con la implementacion de entrevistas con
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miembros tanto operativos como directivos de la organizacion estudiada. Estos dos elementos,
en lo que obedece a la recopilacion de informacion necesaria para la construccion del sustento
tedrico, técnico y metodologico del estudio, asi como para la respectiva caracterizacion general
de la empresa. Ahora bien, en cuanto al analisis del micro y el macroentorno, parte de la
informacidn se extrae nuevamente haciendo uso de la revisién documental, sin embargo, la
informacion de caracterizacion fue también Gtil. En este punto se emplean para el anélisis
diferentes herramientas de tipo administrativo tales como el analisis DOFA como estrategia de
diagndstico tanto interno como externo, y posteriormente se hace uso del esquema que
proporciona el andlisis PESTEL, a partir del cual es posible evaluar los contextos externos de la

organizacion.



Tabla 3 Fuentes y Técnicas para la recoleccion de la informacion

Formulacion de un Plan Estratégico para Aumentar la Participacion en el Mercado del almacén el exitazo en

Buenaventura.

OBJETIVO 1. Investigar la historia de la Organizacion objeto de estudio

Actividades Recursos Indicadores Dificultades
Al.1. visitas a gerente del R1.1. Transporte 11.1. D1.1 Poca
almacén el exitazo R1.2. Medios Entrevistas realizadas | disponibilidad de tiempo de la
Al.2. Recolectar la tecnoldgicos 11.2. gerente para la atencion
documentacion de la organizacion (computador, Informacion D.1.2 Perdida de
Al.3. Clasificar la Smartphone) recopilada algunos documentos relevantes

informacidn concerniente, a la
constitucion del almacén el
exitazo

R1.3. Instrumentos de
investigacion

para identificar la historia
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OBJETIVO 2 Evaluar los diferentes elementos internos y externos.

A2.1 Ejecutar la investigacion en la
empresa, encuestas a personal,
clientes y gerencia con las
diferentes matrices para ello
(D.O.F.A. EF.E, EF.l,CAM.E)
A2.2. Redactar de manera digital
los resultados obtenidos de manera
ordenada.

R2.1 Fuentes de investigacion
como paginas web, documentos
oficiales de instituciones
publicas, revistas, periodicos,
libros, encuestas personales.

12.1 Cantidad de
fuentes
consultadas

1.2.2 Cantidad de
variables
analizadas en su
totalidad.

D2.1No tener en su totalidad los
analisis de cada variable,
quedandose corto la conclusién o
informe del mismo.

OBJETIVO 3. Formular estrategias que le permitan a la Organizacion Objeto de estu

mercado.

dio mejorar su participacién en el

A4.1 Redactar los objetivos
organizacionales para el almacén el
exitazo segun su viabilidad.

A4.2 Disefiar la estrategia para cada
objetivo organizacional enunciado

R4.1 Entrevistas con la gerente
de la organizacion objeto de
estudio.

R.4.2 Analisis exhaustivo por
parte de las investigadoras.

14.1 Variables
analizadas en su
totalidad.

D4.1 Poca disponibilidad de
tiempo de la gerente para la
atencion oportuna.
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Tabla 4. Cronograma de actividades

6. Cronograma

Meses 4 5 7

ACTIVIDADES [ Seman 1 1 1] 1] 2
as 2 6|7 8]9]10 12| 3|14|5 8/ 9| 0

definicion del tema X

Formulacion del problema

Definicion de los objetivos

Construccion de marcos de

referencia

elaboracion de antecedentes

Asesorias X

Asesorias X

Asesorias

Asesorias X

Asesorias X

Correcciones

Conclusiones

Entrega

Sustentacion

Nota. Elaboracion propia.
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7. Resultados

7.1 Caracterizacion General del Almacén El Exitazo

7.1.1 Operaciones

Almacén El Exitazo es una empresa dedicada a la distribucion y venta inmediata de ropa
y toda clase de accesorios sin distincion de género. Entre los accesorios que vende la empresa se
encuentran principalmente aquellos que se usan como complemento en la vestimenta, tales como
joyas, productos de maquillaje, gafas y lentes, productos derivados del cuero y sintéticos como
correas y bolsos; entre otros. En ese sentido, teniendo en cuenta que la empresa es Unicamente
distribuidora y comercializadora, para hacer efectivo estos procesos de compra y venta requiere
tanto de proveedores nacionales como internacionales. Los dos principales proveedores
nacionales son: Surtitex, una operadora de importacién que cuenta con una amplia red de
distribucion en todo el pais y Arcos Dorados, una gran empresa productora y comercializadora

de telares y ropa confeccionada.

Igualmente, los principales proveedores a escala nacional se encuentran ubicadas en
Medellin como a nivel internacional es Fashion Nova, una empresa estadounidense de ropa y
accesorios de maquillaje y complementos de vestimenta. La mayor parte de los productos que se
venden en el Almacén y que son de procedencia internacional, llegan a la empresa a través de
Fashion Nova. No obstante, es importante exponer como dato adicional que El Exitazo ha
ganado cierta acogida en el mercado bonaerense principalmente a partir de su politica de precios,
que pretende ofrecer vestimenta y accesorios a precios asequibles sin comprometer la calidad del

producto. De manera similar, dentro del rubro de operaciones se puede destacar como aspecto
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distintivo la disposicion en el proceso de atencion al cliente y asi mismo con la atencion de los

procesos que tienen lugar en el servicio posventa.

7.1.2 Recursos Humanos y Estructura Organizativa de la Empresa

Almacén El Exitazo es una empresa relativamente pequefia. Cuenta en total con 12
trabajadores, entre los cuales se encuentran 9 operarios auxiliares de venta y servicio de atencion
al cliente, dos cajeros o cajeras registradoras y un jefe de tienda que es el gerente. Sin embargo,
en temporadas de aumento en el flujo de ventas, que naturalmente ocurren en fechas como
octubre, noviembre y diciembre, asi como durante los primeros dias de enero; la empresa
contrata personal adicional de manera temporal para atender satisfactoriamente el aumento de
demanda. Adicionalmente a esto, la empresa cuenta con una junta directiva de en total 2 socios

inversionistas.

Teniendo en cuenta esto, la distribucion de la estructura jerarquica y la distincion de

cargos, roles y funciones esta estipulada asi:

° Gerente - jefe de tienda: es la persona encargada de la gestion de todos los
procesos documentales, de contratacion y de evaluacion de necesidades. También es el
responsable directo del rendimiento general del negocio y de la proposicion de estrategias de
mejora basadas en la evaluacion de necesidades y el contexto, que son competencias del cargo.
Este cargo recibe asistencia técnica externa y de pago para el desarrollo de procesos contables y
financieros, asi como para el anélisis y elaboracion de informes de rendimiento para la junta

directiva.

° Cajeros registradores: son los encargados de los procesos de facturacion dentro de

las instalaciones del Almacén. Se encargan del manejo del software contable de registro y de
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recibir el dinero y asi mismo de prestar servicio al cliente en lo que pudieran necesitar los

clientes.

° Operarios Auxiliares de venta: estos trabajadores son quienes se encargan de
tener el contacto con el cliente, llevar a cabo los procesos de asesoria en la busqueda de prendas
0 accesorios y solucionar las inquietudes o necesidades que pueda presentar un cliente.
Normalmente son 9 operarios en total, sin embargo, en temporadas altas se suelen contratar

alrededor de 3 o0 4 auxiliares de venta temporales de apoyo.

Ahora bien, como se ha expuesto anteriormente, la empresa carece de direccionamiento
estratégico y, por lo tanto, todos los componentes que pertenecen a este estadio se encuentran en
procesos de definicion, pero no existe verdaderamente un grado de aplicacidn en estos términos,
ya que la organizacién no lo ha dispuesto ni incluido en la redaccion de sus Politicas de Calidad.
Teniendo en cuenta la ausencia de estos componentes de direccionamiento, la estructura de
operacion bajo la cual esta funcionando Almacén El Exitazo, sin haber disefiado un organigrama

funcional, se ensefia en la Figura 2.

Figura 2. Organizacion jerarquica de la empresa

Nota: Elaboracion propia.
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Otro elemento importante dentro del andlisis de los recursos humanos con que cuenta la
empresa es que a raiz de los multiples inconvenientes que ha enfrentado en el contexto reciente
la empresa, tal y como se ha especificado previamente, han generado un ambiente de tension y
falta de compromiso con la realizacién del trabajo por parte de los operarios en general. Sobre
esto, la empresa prevé que esta situacion esta siendo alimentada por la dificil situacion financiera

que ha atravesado el Almacén.

7.1.3 Finanzas

La situacion financiera que actualmente enfrenta el Almacén es precaria. Esto es asi, de
acuerdo con los mismos analisis internos de la empresa, debido principalmente a tres variables.
La declaracion nacional de emergencia ocasionada por el Covid-19, la cual contrajo
sustantivamente los ingresos de la empresa durante los primeros meses de la declaratoria de
emergencia, pero posteriormente este mismo contexto; derivo en el cierre total del Almacén a
raiz de las politicas nacionales de aislamiento preventivo. Después de esto, el contexto generado
a partir del Estallido Social del 2021 termind siendo uno de los principales agravantes de la
situacion financiera del negocio. Finalmente, tal y como se especifico en el planteamiento del
problema, las condiciones socioecondmicas y de seguridad en Buenaventura han representado

un panorama ampliamente desfavorable para el desarrollo y crecimiento del Almacén.

En ese orden, la situacidn financiera actual se resume en la contraccion de alrededor del
40% en la venta y en la reduccion del 50% del salario de los auxiliares y registradores, lo que
claramente ha derivado en renuncias, altos niveles de rotacion de personal y procesos operativos
poco asertivos a raiz de la poca capacitacion. Del mismo modo en que afecta a los trabajadores
directos y directivos, esta situacion repercute sobre las operaciones, con quienes se ha

desmejorado la relacion comercial.
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Luego bien, no existe informacidn suministrada sobre los Estados Financieros de la
compafiia, pero ademas de su dificil situacion, se tiene conocimiento de que existen procesos
contables que son llevados a cabo sin la rigurosidad metodoldgica requerida. Asi mismo, como
bien se ha dicho, sus fuentes de financiamiento son tanto su operacion en si: la comercializacion
de ropa y accesorios, la distribucion de estos a diferentes pequefios vendedores minoristas y asi
mismo la obtencion de crédito a proveedores para la financiacion de distintos tipos de

mercaderias.

7.1.4 Marketing y Ventas

Como bien se ha indicado, el promedio mensual de ventas ha sostenido un deceso de
alrededor del 40% sobre el total. Este grave panorama se ha visto reforzado con la incapacidad
que ha tenido la organizacion para disefiar una politica de ventas y una serie de estrategias de
mercado que le permitan consolidarse en el segmento y obtener posicionamiento de marca.
Desde esa base se sostiene que los problemas de direccionamiento estratégico han dificultado el
desarrollo de identidad de marca, la especificacion de beneficios que ofrece la empresa y valor
agregado tanto en los productos como en el servicio de atencion y posventa; lo que por tanto, ha
originado una ralentizacion en el disefio de una Politica especifica de ventas soportada en

estrategias apropiadas para el contexto y las necesidades del mercado.

Adicional a esto, el Unico punto de venta con que cuenta la empresa, y ademas el tnico
canal de promocion es la tienda fisica, ubicada en la zona céntrica de Buenaventura. Las Unicas
estrategias de divulgacion que se han empleado como iniciativa de la empresa en funcion de
obtener reconocimiento y aumentar la aceptacion, han sido campafas de panfletos, pendones y
promociones explicitas en material grafico publicitario tipo lona. Por fuera de esto, se evidencia

una carencia total de iniciativas digitales de promocion, no existe una inversion fuerte en
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publicidad ni tampoco existen procesos documentados de investigacién de mercados que
permitan consolidar los principales clientes potenciales, asi como caracteristicas especificas del

mercado que ayuden a la empresa a proponer estrategias para promover su crecimiento.
7.1.5 Tecnologia y Recursos

Los principales recursos tecnoldgicos con gue cuenta la empresa para gestionar sus
procesos operativos son: un software de registro, de contabilizacion e inventariado general, tres
equipos de computo dispuestos tanto para funciones administrativas como operativas, una planta
fisica con diferentes zonas de exhibicion, vestidores, bafios, zona de oficio y comedor de
trabajadores, un equipamiento de radioteléfonos para la comunicacion a medianas distancias
dentro del Almacén y un equipo mavil de tipo tableta que se utiliza para comprobar la existencia
de prendas y sus respectivas tallas, entre otros detalles asociados con la existencia de productos

y su clasificacion.
7.1.6 Componentes de Direccionamiento Estratégico

Uno de los principales motivadores de la realizacion de esta investigacion responde al
hecho de que la empresa actualmente y durante todo su recorrido no ha contado con ninguno de
los componentes naturales del direccionamiento estratégico, esto es: vision, mision, estructura
organizacional y valores institucionales o corporativos. Se considerd que la inexistencia de este
componente en general tiene serias repercusiones sobre los resultados y rendimientos de la
empresa, asi como sobre todos los procesos que esta realiza naturalmente. Teoricos de la
Administracion como Kaplan y Norton (1992), y Mintzberg (1994) exponen que la ausencia de
estos elementos en el entorno organizacional tiende a repercutir gravemente y esto se materializa

a través de problematicas como:
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° Falta de claridad en los objetivos y la direccion: la justificacion de esto es que
cuando no existen componentes de direccionamiento estratégico, puede, por tanto, existir falta
de claridad en cuanto a los objetivos y la direccion de la organizacion. Esto puede llevar a una

falta de enfoque y una incapacidad para tomar decisiones vinculantes.

° Falta de alineacion entre los miembros del equipo: cuando no hay claridad en
tanto al direccionamiento estratégico, los miembros del equipo operativo o en general todos los
trabajadores pueden tener ideas diferentes sobre lo que se espera de ellos, con ellos, y en general
sobre el desarrollo de sus actividades. Claramente estas situaciones pueden llevar a la
desorganizacion y a la falta de cohesion y en esa via, ocasionar una ralentizacion general del

crecimiento de la empresa.

° Falta de enfoque en los resultados a largo plazo: el primer y mas importante
factor que se ve afectado por la ausencia de estos componentes son los resultados a largo plazo
de la organizacion. Asi, sin una vision clara del futuro y de los objetivos a largo plazo, la
organizacion tendra una inclinacion hacia enfocarse en objetivos de corto plazo que no son
sostenibles y por lo tanto no tienen respaldo ni estan en sinergia con una posible vision
prospectiva de la organizacion, no existe interés por estimar en futuro y prever el contexto de

entonces del negocio.

° Falta de capacidad para adaptarse al cambio: otro de los factores que tienen lugar
en la ausencia del direccionamiento estratégico es una dificultad generalizada para adaptarse a
los cambios, situacion que debilita a la posicion y la permanencia del estandar de empresa de la
actualidad. Ahora bien, sin una vision clara del futuro y de los objetivos a largo plazo, puede ser

dificil para la organizacion anticipar y responder a los cambios en el entorno externo.
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° Falta de seguimiento y evaluacion: De manera similar, sin objetivos claros y
métricas de desempefio definidas, puede tornarse complejo llevar a cabo procesos de evaluacion

exitosos que permitan hacer los ajustes necesarios.
7.1.7 Politica de Calidad

Al igual que sucede con los componentes del direccionamiento estratégico, Almacén El
Exitazo no cuenta con una Politica de Calidad especificamente definida y asi mismo no han
existido procesos de divulgacidn sobre esta politica. Sin embargo, la empresa ha recopilado una
serie de requisitos en sinergia con los lineamientos generales expuestos en la ISO 9001, al
respecto de la estructura general de las Politicas de Calidad de una empresa. En relacion con esta
normativa, la empresa emitio en el afio 2020 un esbozo de Politica de Calidad conformado por

los siguientes puntos.
° ¢ Qué hace la empresa?

Almacén EIl Exitazo es una empresa dedicada a la venta y distribucion de ropa y
accesorios para vestimenta para todos los géneros, edades y gustos. La actividad econémica
principal tiene origen en la busqueda de la satisfaccion de la demanda de ropa y accesorios que
existe a nivel Buenaventura y funciona a partir de un proceso de compra y venta en donde el
Almacén compra y negocia mercancias con proveedores tanto nacionales como extranjeros. La
I6gica del negocio es que estas compras estan soportadas en un analisis de necesidades y gustos
del mercado. Asi mismo, estos productos posteriormente se venden y comercializan y es sobre
esta actividad que la empresa percibe su concepto principal de ingreso. Igualmente, el Almacén
distribuye y surte de mercancia a pequefias tiendas y vendedores de ropa y accesorios en

diferentes puntos de la ciudad.



46

° ¢ Cuales son los productos y/o servicios que ofrece?

Los productos que conforman el portafolio de Almacén El Exitazo son: ropa de
diferentes categorias, tipologias, tamafios y uso; y distintos tipos de accesorios complementarios
de vestimenta, asi como accesorios de maquillaje y belleza. Estos productos son tanto nacionales

Como extranjeros.
° ¢Cuales son las necesidades de los clientes que la organizacion puede cubrir?

La organizacién destina esfuerzos en funcion de satisfacer la demanda de ropa para toda
la familia y de accesorios especialmente para publico femenino y parcialmente para publico

masculino a partir de los 18 afios.
° ¢ Qué diferencia a la organizacién de la competencia?

Se estima que el principal elemento distintivo o el que puede generar valor agregado en
la organizacion actualmente es el precio de los productos. Sobre esa variable el Almacén ha

centrado su crecimiento en el mercado.
° ¢Quiénes son los clientes ideales de la empresa?

Al tener un publico objetivo tan amplio, Almacén El Exitazo no ha invertido esfuerzos en
reconocer o disefiar el prototipo de cliente ideal de acuerdo con el enfoque y la vision futura de

la organizacion.
° ¢ Cual es la vision futura de negocio?

Como se ha expuesto previamente, Almacén EIl Exitazo no cuenta con ninguno de los
componentes naturales de direccionamiento estratégico, por lo tanto, no ha definido claramente

una vision integral tanto corporativa como de futuro. Ante esto, cabe subrayar que la empresa ha
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hecho intentos por consolidarse en el mercado a través de la amplitud de productos que ofrece y
los precios de los mismos, como su principal estandarte de negocio. Por lo tanto, pueden
distinguirse estos dos elementos como los mas importantes dentro de la construccion de

identidad de negocio.

7.1.6.1 Objetivos de calidad.

Teniendo en cuenta esto, algunos de los objetivos que la empresa ha adoptado a partir del
analisis de los componentes basicos de una politica de calidad de segln los lineamientos

generales de la 1ISO 9001, han sido los siguientes:

° Ganar posicionamiento de marca

° Consolidar un publico objetivo especifico sobre el cual dedicar gran parte de la

estrategia de negocio
° Mejorar sustantivamente las condiciones generales de trabajo en los operarios

° Promover e implementar politicas y medidas de mejora continua en todos los

niveles y momentos de la organizacion

7.1.8 Contexto del Campo de Accidn

Las tiendas de venta de ropa y accesorios complementarios, como maquillaje, productos
para el pelo, correas, accesorios de cuero, etc., operan en un entorno muy competitivo en
Colombia. A medida que la economia del pais ha crecido y se ha desarrollado, ha habido una
mayor demanda de ropa y accesorios de moda. Las empresas de este sector buscan satisfacer las
necesidades de los consumidores ofreciendo una amplia variedad de productos a precios

atractivos. (Carrillo, 2021; Campos, 2014).
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En el departamento del Valle del Cauca, donde se encuentra la ciudad de Cali, hay una
gran cantidad de tiendas de ropa y accesorios complementarios. De acuerdo con el andlisis de
Caicedo y Arango (2012), la ciudad es conocida por ser un importante centro comercial en la
region, con numerosos centros comerciales y zonas comerciales. Por lo tanto, hay una gran
competencia en el mercado de la moda, lo que ha llevado a muchas tiendas a diferenciarse

mediante la oferta de productos exclusivos y de alta calidad.

En cuanto a Buenaventura, segun se expone en los aportes de es importante destacar que
€s un puerto maritimo que cuenta con una importante actividad comercial, sin embargo, debido a
su ubicacion geogréfica, la oferta de tiendas de ropa y accesorios complementarios no es tan
amplia como en otras ciudades del departamento del Valle del Cauca. A pesar de esto, las
tiendas que operan en la zona buscan satisfacer las necesidades de los consumidores ofreciendo

una amplia variedad de productos a precios competitivos. (Orobio y Satizabal, 2019).

En general, en todo el departamento del Valle del Cauca, las tiendas de ropa y accesorios
complementarios estan en constante evolucion para adaptarse a las nuevas tendencias del
mercado Y satisfacer las necesidades de los consumidores. La competencia es alta, por lo que las
empresas deben ser innovadoras y ofrecer productos y servicios de alta calidad para mantenerse

en el mercado.

7.1.9 Diagrama de Procesos

Finalmente, para explicar de manera gréafica el proceso de operacion de Almacén El
Exitazo, en la Figura 3 se expone el diagrama de procesos correspondiente a la actividad
econdmica principal de la empresa, que es la venta de prendas de ropa y accesorios a la

poblacion en general de todas la edades y generos.



Figura 3. Diagrama de procesos del Almacén
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7.2. Analisis del Micro y el Macroentorno del Almacén el Exitazo

La formulacion de un plan estratégico es una tarea clave para cualquier organizacion, ya
que permite establecer objetivos claros y disefiar acciones especificas para lograrlos. Sin
embargo, antes de definir la estrategia a seguir, es fundamental realizar un analisis exhaustivo
del entorno en el que se desenvuelve la empresa. En este sentido, el analisis del microy
macroentorno se convierte en una herramienta esencial para entender la relacion de la
organizacion con su entorno, la sociedad, la cultura y otros factores que inciden en este entorno
y que pueden influir en el desempefio de la empresa. Partiendo de esa base, en este capitulo se
expondran una serie de andlisis asociados con el micro y el macroentorno del Almacén El
Exitazo ubicado en la ciudad de Buenaventura.

No obstante, en primer lugar, conviene sefialar que el andlisis del microentorno se enfoca
en factores externos que tienen incidencia interna en la organizacion y que, por lo tanto, pueden
afectar su desempefio. En ese orden, de acuerdo con los aportes de Camacho et al., (2016), los
factores asociados con el microentorno bien pueden ser: proveedores, clientes, competidores y
otros agentes que incidan o tengan un impacto directo en su actividad econémica o campo de
accion. Por otro lado, el andlisis del macroentorno se enfoca en factores externos que pueden
influir en la actividad de la empresa pero que obedecen a una naturaleza macro o estructural. (de
Mendivil, 2013). Entre estos se sitlan aspectos como: situacién econémica, politica, social,
cultural y tecnolégica del pais y del mundo en general.

Ahora bien, para llevar a cabo el analisis del entorno, existen diversas herramientas de
Administracion de Empresas, como el analisis PESTEL y la matriz DOFA. Por una parte, el
analisis PESTEL se enfoca en identificar los factores macroecondémicos y culturales que pueden

influir en el desempefio de la empresa, a partir de la identificacion de los factores politicos,
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econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales que rodean a la organizacién. Por otro
lado, la matriz o el anélisis DOFA se enfoca en analizar elementos como: las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa, lo que permite identificar su situacion
actual respecto a este entorno en que se desenvuelve y de esa manera facilitar el disefio de
estrategias que le permitan sacar provecho de los instrumentos y herramientas con que se cuente,
pese a los inconvenientes realizados. (Pan et al., 2019; Correa, 2010)

En el caso especifico del almacén de ropa El Exitazo, la realizacion de un analisis del
micro y macroentorno es clave para la formulacion de un plan estratégico que le permita
competir en un mercado cada vez mas complejo y exigente. En este sentido, la eleccion de las
herramientas PESTEL y DOFA resulta particularmente Util, ya que permiten identificar los
factores culturales y econémicos que pueden afectar a la empresa, y analizar sus fortalezas y

debilidades en relacion con la competencia.
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7.2.1 Anélisis del Entorno Interno

Tabla 5. Matriz DOFA

ELEMENTOS HALLAZGOS

Nota. Elaboracién propia.
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Como se puede observar en la tabla 4, las debilidades identificadas se relacionan con la
falta de innovacidn, inversién en publicidad y ausencia de direccionamiento estratégico.
Ademas, existen procesos y procedimientos no estandarizados en cuanto a contratacion, recursos
humanos y sistema de gestion. Estos factores pueden afectar el desempefio y competitividad del
Almaceén el Exitazo en el mercado.

Por otro lado, las fortalezas identificadas en la tabla incluyen una infraestructura
suficiente pensada en el crecimiento a largo y mediano plazo, una amplia variedad de productos
en oferta, una gran variedad de prendas de bajo y mediano costo y una gran cantidad de pablico
con la necesidad de comprar a bajo costo dada la situacién socioeconémica de Buenaventura,
Valle del Cauca. Estos factores pueden permitir al almacén aprovechar oportunidades y hacer
frente a las amenazas. En cuanto a las amenazas, se identificaron tiendas y empresas de servicios
similares con mejor planteamiento estratégico y una propuesta de valor definida, mejor
capacidad e incorporacién de tecnologias en los diferentes procesos en otros tipos de almacenes
similares y mayor captacién de clientes por parte de muchos competidores. Estos factores
pueden afectar la participacion del Almacén el Exitazo en el mercado.

Finalmente, las oportunidades identificadas incluyen convertirse en referente en los
productos como ropa y accesorios para todos los géneros y edades de bajo costo o costo
moderado por debajo de muchos almacenes, adentrarse en el mercado de los accesorios y
fortalecerse en el segmento del bajo costo. Estos factores pueden permitir al almacén aprovechar
su posicion en el mercado y aumentar su participacion en el mismo. En ese sentido, esto permite
sentar las bases de una serie de posibles estrategias que la empresa debe adaptar en virtud de la
superacion de las posibles amenazas y las debilidades encontradas. En la tabla 5 se exponen las

estrategias que se estiman convenientes.



Tabla 6. Cruce de variables

Estrategia DO

D1, O1 Colaborar con influencers locales que puedan
mostrar auténticamente los productos y atraer a sus
seguidores.

D2, O3 Definir los componentes de direccionamiento
estratégico hacia el segmento de dominio, con la
intencion de fortalecer y afianzar la posicion de
mercado que tiene el almacén en cuanto a productos
de precios mas asequibles.

Estrategia DA

D2, Al Desarrollar un plan de direccion estratégica
gue incluya mision, vision y valores corporativos,
distinguiendo el campo de dominio de la
organizacion

D1, A2 Diseflar una estrategia de precios
competitivos para la linea de productos que no es de
bajo costo, a travé de pagina web y redes sociales

D2, A3 Implementar un esquema de seguridad con
indumentaria y personal necesario.

D3, Al Estandarizar los procesos que se desarrollan
en torno a la gestion humana, a la luz de los nuevos
componentes de direccionamiento  estratégico
definidos
Nota. Elaboracion propia.

o4

Estrategia FO

F1, O2 Destinar espacios de exhibicién
dentro de las instalaciones
exclusivamente para los accesorios

F1, O1 Aprovechar la infraestructura
actual para un crecimiento a largo y
mediano plazo

F3, O3 Desarrollar  campaiias
publicitarias 'y de  marketing
especificamente para captar al publico
que tiene la necesidad de comprar a
precios mas bajos

Estrategia FA

F1, A3 Instalar camaras de seguridad
tanto internas como en la salida del
almacén y monitorearlas con el Equipo
de Seguridad

F2, A1 Implementar un conjunto de
estrategias diferenciales de marca que
ayuden a distinguir al Almacén de la
competencia y a crear identidad de
marca

F3, A2 Desarrollar una politica
publicitaria a partir de la necesidad de
asequibilidad en las compras por parte
de la poblacion
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7.2.2 Anélisis del Entorno Externo

7.2.2.1 Analisis del Factor Politico.

El componente politico del analisis PESTEL para la empresa Almacén el Exitazo es
crucial para entender el entorno en el que se desenvuelve esta tienda de ropa y accesorios de
moda. A nivel nacional, la politica economica del gobierno colombiano y las politicas
comerciales pueden afectar la operacion de este tipo de locales comerciales. Ademas, en el
ambito local, la politica municipal y departamental también puede influir en el desempefio de la
empresa. En cuanto a la politica econdmica nacional, el gobierno colombiano ha implementado
una serie de medidas que buscan fomentar el crecimiento econdémico y el empleo. De acuerdo
con Pelekais y Carvajalino (2020), una de estas medidas es la reduccién de impuestos para las
pequefias y medianas empresas, lo cual podria beneficiar a Almacén el Exitazo al disminuir su
carga fiscal. Sin embargo, las politicas de libre comercio y la apertura de mercados
internacionales también pueden generar una mayor competencia para la empresa e incluso

afectar las dindmicas de compra y venta y claramente la afluencia de pablico.

Ahora bien, a nivel municipal, el gobierno de Buenaventura ha implementado diversas
politicas que buscan impulsar el comercio local. Por ejemplo, se han establecido ferias y eventos
para promocionar los productos y servicios de los negocios locales. Asimismo, se han
implementado medidas para mejorar la seguridad en la ciudad y garantizar un ambiente propicio
para el desarrollo de las actividades economicas. No obstante, la situacion politica en la region
del Valle del Cauca y Buenaventura en particular ha sido marcada por la violencia y la presencia
de grupos armados ilegales, lo que puede afectar la seguridad de la empresa y los clientes.
Asimismo, la inestabilidad politica y la corrupcion pueden generar un ambiente desfavorable

para la operacion de las empresas. (Nunez y Carvajal, 2017).
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En sintesis, el analisis del componente politico para el Almacén el Exitazo muestra que la
politica nacional y local pueden afectar significativamente la operacion de la empresa. Es
importante que la empresa tenga una vision clara sobre las politicas y medidas que se
implementan en su entorno para poder tomar decisiones acertadas y adaptarse a los cambios en
el ambiente politico y econémico. Este factor es muy importante dado que en el anélisis
diagndstico se encontrd que la empresa no cuenta con ninguno de los componentes naturales

para el direccionamiento estratégico.

Otro factor importante para destacar es que el sector de la venta de ropa y accesorios es
un sector clave dentro de la economia colombiana (Gonzales et al., 2018), y es uno de los méas
importantes en términos de generacion de empleo y contribucion al Producto Interno Bruto
(PIB) del pais. En el caso especifico de Buenaventura, el comercio minorista de ropa y
accesorios es un sector en crecimiento debido a la demanda de estos productos por parte de la
poblacién local. (Orobio y Satizabal, 2019). Es importante igualmente destacar que, en los
ultimos afos, la venta de ropa y accesorios ha sido afectada por la competencia de las tiendas
virtuales y el auge del comercio electronico en Colombia. Esta situacion ha llevado a que las
tiendas fisicas deban adaptarse y ofrecer una propuesta de valor diferencial a los clientes para

mantenerse relevantes en el mercado.

En este sentido, Almacén el Exitazo debe prestar atencion a la evolucion de las
tendencias y los gustos del consumidor, y ofrecer una experiencia de compra Gnica que
diferencie su oferta de la competencia. Ademas, en el contexto politico actual, es importante
tener en cuenta las politicas comerciales del gobierno colombiano en materia de importaciones y
exportaciones de ropa y accesorios, y las posibles implicaciones que puedan tener sobre el

negocio de la empresa. Otro aspecto relevante del contexto politico en Colombia es la seguridad
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ciudadana, ya que en ciudades como Buenaventura la inseguridad es un problema frecuente que
puede afectar el flujo de clientes a la tienda. La empresa debe estar atenta a las politicas y
programas del gobierno para mejorar la seguridad en la ciudad y tomar medidas para proteger a

sus trabajadores y clientes. (Viera, 2018).

Asi las cosas, el contexto politico en Colombia y en Buenaventura en particular, es un
factor clave que influye en la operacion de Almaceén el Exitazo y en la venta de ropa y
accesorios en general. La empresa debe estar atenta a las politicas gubernamentales y las

tendencias del mercado para poder adaptarse y mantener su posicion en el mercado minorista.

7.2.2.2 Analisis del Factor Econdmico.

En cuanto a Colombia, el pais ha experimentado un crecimiento econdmico estable en
los ultimos afios, pero también ha experimentado algunas fluctuaciones debido a factores
externos como la caida de los precios del petroleo y la pandemia del COVID-19. A pesar de
esto, se espera que la economia del pais continte recuperandose y creciendo en el futuro
cercano, lo cual es una buena sefial para las empresas que buscan expandirse o consolidarse en el
mercado. Ahora bien, en el caso especifico de Buenaventura, es importante tener en cuenta que
la ciudad es un importante puerto maritimo y un centro de comercio, tanto para la region como
para el pais en general. Sin embargo, la ciudad también ha enfrentado desafios econdmicos,
incluyendo altos niveles de desempleo, pobreza y una brecha significativa en la distribucién de

la riqueza. (Viera, 2018).

En términos de la industria de la moda, se ha observado una creciente demanda por ropa
y accesorios en Colombia, especialmente entre los jovenes y la clase media. Sin embargo, este

sector tambien es altamente competitivo, con muchas empresas ofreciendo productos similares a
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precios similares. De acuerdo con el analisis de Orobio y Satizabal (2019), la competencia puede
ser especialmente intensa para las empresas que se enfocan en la venta de ropa y accesorios a
precios mas bajos, como es el caso de Almacen el Exitazo. Adicionalmente, otro factor
econdmico a considerar es el costo de los materiales, la mano de obra y el transporte, los cuales
pueden influir significativamente en los margenes de ganancia de la empresa. La fluctuacion de
las tasas de cambio también puede afectar la capacidad de la empresa para obtener los materiales

a precios competitivos.

Luego bien, el contexto econdémico para Almacén el Exitazo es mixto, ya que hay sefiales
de crecimiento econdémico en Colombia, pero también hay desafios econdémicos y una fuerte
competencia en la industria de la moda. Ademas, el costo de los materiales, la mano de obra y el
transporte pueden afectar la rentabilidad de la empresa, por lo que es importante que la empresa

adopte estrategias de gestion de costos efectivas.
7.2.2.3 Andlisis del Factor Social.

El contexto social es un factor clave a tener en cuenta en el analisis PESTEL de Almacén
el Exitazo, ya que se dedica a la venta de ropa y accesorios de moda, y por lo tanto, esta
directamente relacionado con las tendencias y necesidades sociales de la poblacion. En ese
sentido, se destaca que Buenaventura es una ciudad con una poblacion predominantemente
afrodescendiente, lo que significa que existe una gran diversidad cultural y una fuerte identidad
afrocolombiana en la region. La cultura y las tradiciones afrocolombianas estan presentes en la
ropa y accesorios de moda, lo que significa que la demanda de prendas de vestir y accesorios
que reflejen esta identidad es alta. En este sentido, Almacén el Exitazo puede aprovechar esta

tendencia y ofrecer productos que satisfagan las necesidades y deseos de la poblacion local.
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Otro aspecto importante a tener en cuenta es la situacion socioeconémica de la poblacion
de Buenaventura. La ciudad es conocida por ser una de las mas pobres del pais, con altos indices
de desempleo y pobreza. Esto significa que muchas personas no tienen la capacidad econémica
para comprar ropa y accesorios de marcas reconocidas o de alta gama, lo que hace que la oferta
de Almacén el Exitazo, que se centra en productos asequibles, sea especialmente relevante en
este contexto. Asi mismo, dado que existe una gran cantidad de trabajadores en el sector
comercio en la ciudad, asi como de diferentes sectores industriales que a menudo requieren de la
confeccion de uniformes o ropa de trabajo; existe por tanto una gran necesidad de este tipo de
implementos, asi como también de ropa casual comoda, de acuerdo con la investigacién de
Orobio y Satizabal (2019). En ese orden, se evidencia en este punto la posibilidad de que el

almacén aproveche esto en su favor.

Otro factor social importante es la presencia de jovenes en la ciudad. Buenaventura tiene
una poblacion joven en constante crecimiento, lo que significa que existe una gran demanda de
moda juvenil y accesorios modernos, nuevamente, de acuerdo con los aportes de Orobio y
Satizabal. Luego, Almacén el Exitazo puede aprovechar esta tendencia y ofrecer productos que
satisfagan las necesidades y deseos de los jovenes, como ropa de estilo urbano o accesorios de
moda. De acuerdo con lo mencionado, el contexto social de Buenaventura presenta una serie de
oportunidades y desafios para Almacén el Exitazo. La diversidad cultural, la situacion
socioecondmica de la poblacién y la presencia de una poblacion joven son algunos de los
factores que pueden influir en la operacion del almacen y que deben ser considerados en

especificamente dentro del factor social en el marco de este analisis PESTEL.
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7.2.2.4 Andlisis del Factor Tecnoldgico.

En el factor tecnoldgico del analisis PESTEL, se debe tener en cuenta la capacidad de la
empresa para incorporar tecnologias avanzadas en sus procesos. Almacén el Exitazo, como una
pequefia empresa, puede y ha enfrentado dificultades para adoptar tecnologias de vanguardia, lo
que puede afectar su capacidad para competir con otras empresas que cuentan con tecnologias
mas avanzadas. Sin embargo, como un aspecto fundamental de esta seccion, se destaca que, sSi
bien Almacén el Exitazo no ha incorporado tecnologias para la optimizacion de sus procesos, es
importante sefialar que la competencia en la ciudad de Buenaventura no se destaca
particularmente por haber avanzado significativamente en este aspecto en el sector de venta de
ropa, accesorios y calzado. No obstante, el uso de tecnologias podria significar una ventaja
competitiva para la empresa, en términos de eficiencia en procesos y mejora en la experiencia

del cliente.
7.2.2.5 Analisis del Factor Ecologico.

El factor ecoldgico es cada vez mas importante en la actualidad, y las empresas tienen
que tomar medidas para mitigar su impacto ambiental. En el caso de Almacén el Exitazo, aunque
no se trata de una empresa que esté especialmente enfocada en el aspecto ambiental, esta
consciente de su responsabilidad y trata de hacer lo posible dentro de sus posibilidades. Una de
las medidas que la empresa ha tomado es buscar proveedores que utilicen materiales amigables

con el medio ambiente o que permitan una facil descomposicion y reciclaje.

De esta manera, la empresa puede contribuir indirectamente a la reduccion de residuos y
la conservacion del medio ambiente. Es importante mencionar que segun el analisis de Rabano

(2022), la industria de la moda es una de las méas contaminantes del mundo, y que es necesario
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que las empresas de este sector tomen medidas para reducir su impacto. En esa via, se menciona
también que, aunque Almacén el Exitazo no es una empresa lider en este aspecto, su

acercamiento al factor ecolégico es un buen comienzo.

7.2.2.6 Analisis del Factor Legal.

En cuanto al factor legal, es importante tener en cuenta las leyes y regulaciones que
aplican para la empresa Almacén el Exitazo. En Colombia, las empresas que se dedican a la
venta de bienes y servicios estan sujetas a una serie de regulaciones y leyes que buscan
garantizar la proteccion del consumidor y la legalidad de las transacciones comerciales. Por
ejemplo, la empresa debe cumplir con las normas establecidas en el Cédigo de Comercio de
Colombia, que establece las reglas para la venta de bienes y servicios, la responsabilidad de los
comerciantes y los derechos del consumidor. También debe cumplir con las leyes tributarias, que

establecen las obligaciones fiscales de la empresa y las sanciones en caso de incumplimiento.

Por altimo, es importante tener en cuenta la normatividad relacionada con la proteccion
de datos personales, ya que la empresa maneja informacién de sus clientes y debe garantizar su
seguridad y privacidad. También deben cumplir con las leyes laborales y de seguridad social,
para garantizar el bienestar de sus trabajadores y cumplir con sus obligaciones como empleador.
Asi las cosas, en la siguiente tabla se exponen las principales leyes, decretos y resoluciones

asociadas con la industria a la cual pertenece el Almacén El Exitazo.



Tabla 7. Leyes aplicables en el contexto legal

Legislacion Descripcion
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Establece las normas sobre el registro sanitario de productos cosméticos
Resolucion 035 de 2014y de aseo personal en Colombia, incluyendo los requisitos de etiquetado
y presentacion.

Establece las normas para la proteccion de los derechos de autor en
Ley 1915 de 2018 Colombia, incluyendo las normas sobre la proteccion de disefios de moda
y otros productos creativos.

Nota. Elaboracion propia.

Para cerrar este capitulo, es importante mencionar que el analisis PESTEL realizado
sobre Almacén El Exitazo en la ciudad de Buenaventura, ha permitido identificar una serie de
factores criticos que inciden en el desempefio de la empresa. El contexto politico y econdémico,
marcado por la inestabilidad y el bajo poder adquisitivo de la poblacion, representan importantes
desafios que deben ser abordados de manera cuidadosa. La dimension social y tecnoldgica, por
su parte, evidencian oportunidades para mejorar el posicionamiento de la empresa en el
mercado, particularmente en términos de satisfacer las expectativas y necesidades de los
consumidores, asi como de optimizar sus procesos internos. Por ultimo, el factor ecoldgico y
legal presentan un marco de accion para la empresa en cuanto a la adopcién de practicas mas

sostenibles y al cumplimiento de las regulaciones pertinentes en el sector.

De ese modo, en la tabla 7 se presenta un resumen general de los hallazgos a los cuales
se pudo llegar a partir de la realizacion del analisis PESTEL, resaltando principalmente de cada

factor respectivamente los posibles o potenciales riesgos, asi como las posibles oportunidades.



Tabla 8. Matriz PESTEL
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Factores Riesgos Oportunidades

e Competencia con empresas
con tecnologias mas

avanzadas.
e Adopcion de proveedores con
e Impacto ambiental de la materiales amigables con el
Ecoldgicos industria de la moda. medio ambiente.

e Incumplimiento con leyes
comerciales, tributarias y

laborales.
e Incumplimiento de e Cumplimiento con normas de
normatividad de proteccion propiedad industrial y
Legales de datos personales. regulaciones de calidad.

Nota. Elaboracion propia.

7.2.2.7 Sector y Segmento de Mercado.

En primer lugar, es importante sefialar que en general, el sector de la venta de ropa 'y
accesorios en la ciudad de Buenaventura es un componente esencial de la economia local y esta
inextricablemente ligado a las tendencias sociales y culturales de la poblacion. Diversas
empresas se dedican a ofrecer una amplia gama de prendas de vestir y accesorios de moda,
abarcando desde ropa casual hasta productos mas especificos, dirigidos a diferentes grupos
demogréaficos. Adicionalmente, puede agregarse que este sector opera en un entorno
caracterizado por diferentes desafios econémicos, como la fluctuacion de la demanda debido a

factores socioecondmicos asociados directamente con la dificil situacion del puerto, asi como
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con la competencia tanto de tiendas fisicas como de plataformas de comercio electronico.
Finalmente, se puede inferir también que la estrecha relacion entre la identidad cultural
afrocolombiana de la poblacion local y la moda es un factor distintivo en este mercado, aspecto
que naturalmente influye sobre las preferencias de compra y ofrece o representa diferentes

oportunidades para la diferenciacion y personalizacion de productos.

Ahora, en relacion con el segmento de mercado, el cual se conforma de los diferentes
comercios que ofrecen prendas de vestir y accesorios de bajo costo o costo moderado, se puede
sefialar que ocupa un lugar significativo en la ciudad de Buenaventura, segun lo exponen Orobio
y Riasco (2019). Este segmento se caracteriza por ofrecer opciones asequibles para toda la

familia, adaptandose a la realidad socioecondémica de la poblacion local.

En ese sentido, conviene destacar que estos comercios que se enfocan en productos de
bajo costo se concentran en zonas como Pueblo Nuevo y el sector comercial del barrio Juan
XXI1I1, asi como en &reas de alta visibilidad en el centro de la ciudad. A menudo, estos
establecimientos utilizan plazas de mercado y lugares similares para exponer sus productos al
publico, aprovechando la exposicidn al aire libre y la interaccion directa con los compradores.
Este segmento se nutre de una demanda diversa, que incluye desde trabajadores que requieren
uniformes hasta familias que buscan ropa accesible para su uso diario. La proliferacion de esta
oferta refleja la necesidad de opciones econdmicas en el mercado local y crea una dindmica
competitiva que impulsa a las empresas a encontrar formas creativas de atraer y retener a los

clientes en un entorno de precios accesibles.

Por otra parte, en relacion con la implementacion de tecnologias para promover la
eficiencia general, asi como en términos de uso de marketing digital, se evidencia que en el

contexto del segmento de bajo costo la incorporacion de tecnologia y estrategias de marketing



67

digital es una excepcion. Es decir, dada la naturaleza de los comercios que tradicionalmente
ofrecen este tipo de productos, no se incorpora tecnologia alguna ni tampoco estrategias digitales
o de mérketing digital. Por tanto, surge una coyuntura propicia para la diferenciacion y el
fortalecimiento de la marca Almacén el Exitazo. En ese entendido, la inversion en tecnologia y
estrategias digitales se erige como una medida justificada y trascendente para fomentar y
fortalecer la presencia de la marca en el mercado, asi como la eficiencia operativa de la empresa

a nivel general.

Vale la pena indicar que, en un escenario donde la mayoria de los actores del segmento
aun no han abrazado la tecnologia como un diferenciador estratégico, la alternativa de incorporar
innovacion tecnologica y estrategias de marketing digital se revela como una proposicion audaz
y perspicaz. Se estima entonces que esta medida no solo enriquecera la eficiencia de las
operaciones y la experiencia del cliente, sino que también ayudaria a sintonizar con las
tendencias actuales de comportamiento del consumidor. Dentro de esto, conviene desvelar la
presencia del floreciente patrén de recurrir a plataformas electronicas para llevar a cabo compras
ha consolidado esta modalidad como un eje conductor en la interaccién entre consumidores y

marcas, de acuerdo con Lenis y Ulloa (2021).

Asi entonces. al abrazar esta evolucion, Almacén el Exitazo no solo se adaptaria a las
necesidades cambiantes de los consumidores, sino que también estableceria las bases para una
escalabilidad y sostenibilidad futura. En ese sentido, el establecimiento de una presencia digital,
canalizada a través de una pagina web y plataformas de redes sociales, no solo ayudara a atraer
una audiencia mas diversa, sino que también contribuira a enriquecer la propuesta de valor del
negocio, proporcionando una experiencia moderna y accesible para los clientes en este

segmento. En sintesis, la inversion en tecnologia y la adopcion de estrategias de marketing
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digital, en el contexto de un sector de bajo costo tradicionalmente anclado en metodologias
convencionales, no solo representa una decision de vanguardia sino una estrategia comercial con

potencial transformador.
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7.3 Disefio de Plan de Accion para la Organizacion de Acuerdo con los Hallazgos
Diagnosticos.

7.3.1 Direccionamiento estratégico

Mision

Nuestra misién en Almacén EIl Exitazo es ofrecer a la comunidad de Buenaventura y sus
alrededores una experiencia de compra excepcional, brindando prendas de vestir y accesorios
exclusivos para todas las edades y géneros. Nos comprometemos a superar las expectativas de
nuestros clientes, ofreciendo productos de alta calidad a precios competitivos y adaptandonos a
sus necesidades cambiantes. A través de un enfoque innovador y estratégico, buscamos generar

un impacto positivo en la economia local y contribuir al bienestar de nuestros colaboradores,

socios y proveedores.

Vision

Para el afio 2027, el Almacen El Exitazo se posicionara como un referente lider en la
industria de la moda en Buenaventura, Valle del Cauca. Nuestra vision es convertirnos en un
destino de compras preferido de los bonaverenses, destacando por nuestra variedad de
productos, excelente atencion al cliente y propuestas de valor Unicas. Impulsados por la

innovacion y la adaptacidn constante, aspiramos a ser un motor de desarrollo econémico en la

region, generando empleo y contribuyendo al crecimiento sostenible de la comunidad.

Valores Corporativos
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e Responsabilidad: Cumplimos con nuestras obligaciones éticas, legales y
financieras, promoviendo la confianza tanto internamente como en nuestras
relaciones externas.

e Integridad: Actuamos con integridad en todas nuestras operaciones y relaciones
comerciales. Mantenemos altos estandares éticos y nos esforzamos por construir
relaciones basadas en la confianza con nuestros clientes, colaboradores y
proveedores.

e Trabajo en Equipo: Valoramos la colaboracion y el trabajo en equipo como
pilares fundamentales para alcanzar nuestros objetivos. Fomentamos un ambiente
de respeto mutuo, donde cada miembro del equipo puede contribuir con sus
fortalezas y conocimientos para el crecimiento de la empresa.

e Resiliencia: Afrontamos la adversidad con determinacion y encontramos

oportunidades de crecimiento en medio de los obstaculos.
7.3.2 Definicién de objetivos del plan

Es importante tener en cuenta que definir objetivos claros es el primer paso crucial en el
proceso de planificacion estratégica de cualquier organizacion. Estos objetivos deben estar bien
definidos y ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y estar limitados en el tiempo. En
ese sentido, los objetivos deben ser la guia para las acciones y decisiones futuras de la
organizacion, para lo cual también es fundamental definir los componentes de direccionamiento

estratégico para la empresa en el futuro.

En este caso, para el Almacén el Exitazo Buenaventura, los objetivos deben estar en linea
principalmente con los hallazgos encontrados en la fase diagnostica, que fue el primer punto de

este trabajo de grado, asi como con las necesidades y deseos de los clientes, del mismo modo
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que con el contexto tanto interno como externo que sido previamente evaluado a partir de los
andlisis PESTEL y DOFA. Por lo tanto, los objetivos del plan tendran en cuenta elementos
analizados dentro de estas dos herramientas administrativas en este trabajo, tales como: la
competencia en el mercado, la situacion econdmica y social del entorno, el acceso limitado a

tecnologia avanzada y la necesidad de mejorar y promover la marca y el negocio.
Teniendo esto en cuenta, los objetivos que se plantean son:

e Aumentar la participacion en el mercado de la ropa y los accesorios en
Buenaventura en un 15% para finales del afio fiscal 2023, a través de la
diversificacion de la oferta de productos y la mejora del reconocimiento de
marca.

e Implementar nuevas tecnologias en la cadena de suministro y en la operacién
diaria del almaceén, con el fin de mejorar la eficiencia y reducir los costos
operativos en un 10% para finales del afio fiscal 2023.

e Disefiar e implementar los componentes naturales basicos del direccionamiento
estratégico como visidn, mision y valores corporativos, para finales del afio fiscal
2023.

e Fortalecer las relaciones con los proveedores para garantizar la obtencién de
materiales sostenibles y amigables con la finalidad de que a corte del afio fiscal
2023, la empresa obtenga el 30% del total de sus insumos de manera sostenible.

e Aumentar la presencia de la marca en redes sociales y promover los canales
digitales para compras en linea, de tal forma que, a finales del afio fiscal 2023, se

ejecuten como minimo el 20% del total de las ventas de manera digital.
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7.3.3 Areas de mejora

De acuerdo con los resultados obtenidos en el andlisis diagnostico, esto es, la primera
fase del proyecto, se identificaron tres areas de mejora prioritarias: tecnologia, finanzas y
direccidn estratégica. En cuanto a la tecnologia, se identifica que la empresa carece de la
implementacion de tecnologias innovadoras en sus procesos, lo que se traduce en una falta de
eficiencia en la gestion de la cadena de suministro, produccion, comercializacion y atencion al
cliente. Ademas, se evidencia que los recursos tecnolégicos que se utilizan son obsoletos y no
estan siendo aprovechados de manera efectiva. Es necesario, entonces, realizar una actualizacion

y renovacion de los procesos tecnoldgicos para mejorar la eficiencia y eficacia de la empresa.

En cuanto a las finanzas, se identifica una falta de estandarizacion y regulacion en la
gestion financiera, lo que ha llevado a la empresa a no contar con informacion financiera clara 'y
oportuna. Esta situacion afecta la toma de decisiones y dificulta la evaluacion de los resultados
obtenidos. Es necesario entonces implementar procesos que permitan una gestion financiera
estandarizada y regulada para contar con informacion clara y oportuna que facilite la toma de
decisiones. Por otro lado, en cuanto a la direccion estratégica, se identifica que la empresa no
cuenta con componentes de direccionamiento estratégico como vision, mision, valores
corporativos, e incluso el organigrama o la division jerarquica de la organizacion. Esta situacion
dificulta la definicion y ejecucién de objetivos y estrategias a largo plazo, lo que afecta el
desemperio y la competitividad de la empresa. Es necesario, por tanto, definir y formalizar los
componentes de direccionamiento estratégico para guiar la toma de decisiones y la ejecucion de

objetivos y estrategias a largo plazo.

En general, la identificacion de estas tres areas de mejora permitird a la empresa

enfocarse en los aspectos clave que afectan su desempefio y competitividad. Con la
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implementacion de procesos tecnoldgicos innovadores, una gestion financiera estandarizada y
regulada, y la definicidn y formalizacion de los componentes de direccionamiento estratégico, la
empresa podrd mejorar su eficiencia, eficacia y desempefio en el mercado. Esta es la estimacion

que se hace desde este trabajo de grado.

Luego, en relacion con la inversion en tecnologia y formacion del personal, se estima que
ello permitira a Almacén el Exitazo mejorar la eficiencia de sus operaciones, brindar un servicio
al cliente mas personalizado y mantenerse actualizado en un entorno cada vez mas digital. Asi
también, la adopcion de estrategias de marketing digital, como la creacién de contenido de
calidad y la implementacion de campafas de publicidad online segmentadas, contribuiria con el
incremento de la visibilidad de la marca y la captacion de nuevos clientes potenciales, por lo que

se estima que también contribuya con el aumento de las ventas.

Ahora bien, en términos cuantitativos, si bien existen diferentes factores que podrian
estimular el crecimiento de las ventas, es imprevisible tener una exactitud sobre ello. Sin
embargo, si se considera el incremento historico promedio de ventas en otros comercios que han
adoptado estrategias de adaptacidn tecnoldgica y especificamente campafias de marketing digital
en el mercado actual, se estima gue la inversion podria generar un aumento entre el 30% y 60%
en las ventas, de acuerdo con lo expresado por Lopez (2016), en su analisis sobre algunas
marcas que han implementado tales elementos dentro de su propuesta de valor. No obstante, es
importante resaltar que esta cifra podria variar dependiendo de la efectividad de las estrategias y
la respuesta del mercado. A medida que la empresa optimice y ajuste las tacticas a lo largo del
tiempo, el impacto en las ventas podria aumentar ain mas en los afios siguientes o bien sostener
permanentemente una demanda, a través del reconocimiento que tendria en el mercado.

Adicionalmente, Lopez (2016) argumenta que el respaldo de esta tendencia tiene que ver



fundamentalmente con el tiempo que permanecen diariamente las personas en plataformas

digitales o en redes sociales, tendencia que segun expone, permanece en aumento.
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7.3.4 Estrategias y acciones concretas, disefio del Plan de Accién

Tabla 9. Detalle del Plan de Accion

Objetivo Actividades Recursos Responsable Tiempo Indicadores Costo







Nota. Elaboracion propia.
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7.3.5 Procesos de Monitoreo y Evaluacion del Plan

El proceso de monitoreo y evaluacion es esencial para garantizar el éxito del plan de
accion. Para llevar a cabo el monitoreo y evaluacion, se establecera un sistema de seguimiento
de los indicadores definidos previamente. Este sistema de seguimiento permitird medir el
progreso y desempefio de la empresa en relacion a los objetivos establecidos y las acciones
concretas definidas. Para lograr una evaluacion efectiva, se establecerd un cronograma de
seguimiento que permita realizar revisiones periddicas del avance de las acciones propuestas.
Las revisiones seran realizadas por el gerente general, quien tendra la responsabilidad de
asegurar que se estan cumpliendo los objetivos establecidos y de tomar las medidas necesarias

en caso de que sea necesario realizar ajustes.

Ademas de esto, se realizan reuniones periddicas con los responsables de cada area para
discutir el progreso de las acciones y el cumplimiento de los indicadores establecidos. En estas
reuniones se identificaran los problemas o desviaciones que hayan surgido en el proceso y se
tomaran las medidas necesarias para corregirlos. No obstante, la evaluacion también incluira la
identificacion de los factores internos y externos que puedan estar afectando el desempefio de la
empresa Yy la implementacion del plan de accion. Para esto, se llevara a cabo una revision de los
resultados obtenidos en el analisis PESTEL y DOFA, y se analizaran los cambios en el entorno
empresarial que puedan afectar el desempefio de la empresa, asi como los posibles logros o

mejoras que tengan lugar en este ambito durante la implementacion de las acciones.

Por otra parte, para garantizar la objetividad de la evaluacion, se estableceran criterios
claros y precisos para la evaluacion de los indicadores, y se definiran los estandares a alcanzar
en cada uno de ellos. De esta manera, se podra comparar el desempefio real con el esperado y

tomar medidas para corregir las desviaciones. Luego, en el proceso de evaluacion tambiéen se
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tendré en cuenta la retroalimentacion de los clientes y proveedores. Para esto, se realizaran
encuestas y entrevistas a los clientes para medir su satisfaccion con los productos y servicios
ofrecidos por la empresa. Asimismo, se llevaran a cabo reuniones con los proveedores para
discutir el desempefio de la empresa en términos de pagos y cumplimiento de acuerdos
comerciales, asi como politicas de productos e insumos renovables, sostenibles y amigables con

el medio ambiente, tal y como se dispuso.

Finalmente, se elaborara un informe de evaluacion que permita resumir los resultados
obtenidos y las acciones realizadas para corregir desviaciones o mejorar el desempefio de la
empresa. Este informe sera presentado a la junta directiva, socios o en su defecto al gerente

general y a partir de ello se utilizara como base para la toma de decisiones futuras.
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8. Conclusiones

En primer lugar, en la fase diagnostica tuvo lugar un proceso de caracterizacion general
de la empresa en donde se pudo encontrar diferentes presiones. En primer lugar, el Almacén
Exitazo es una empresa bonaverense dedicada a la venta directa de ropa y accesorios para toda la
familia, con énfasis en los productos de bajo costo o de facil acceso. Se identificd también que
esta cuenta tanto con proveedores nacionales como extranjeros, y que la planta de trabajadores
es en total de 12. Se encontré principalmente en esta fase que la empresa no cuenta con un
esquema estandarizado para los elementos del direccionamiento estratégico, por lo que no cuenta
con una estructura organizada, un esquema de funcionamiento estratégico, y por lo tanto
tampoco con la disposicion de objetivos misionales que permitan consolidar la marca con

prospectiva en el mercado local.

Ademas de esto, se encuentra que el area de finanzas tampoco esta operando de manera
estandarizada, lo que ha ocasionado letargos y confusiones en los informes contables y en
diferentes tipos de registro. Igualmente, durante esta fase se tuvo conocimiento de que la
empresa no implementa actualmente tecnologias para la optimizacion de procesos operativos
internos, asi como en aquellos que conforman la cadena de suministro. Esto deriva en retrasos

inevitables, asi como en la reduccién de la capacidad competitiva que tiene el Almacén.

En cuanto al andlisis del microentorno, se encontrd que las principales debilidades estan
asociadas con elementos como: la falta de innovacion en publicidad, la ausencia del
direccionamiento estratégico, como bien se menciono, la ausencia de tecnologias para facilitar
los procesos operativos y de la cadena de suministro en general, y la falta de estandarizacion en
los procesos asociados con la contratacion y la capacitacion. Igualmente, se dictamind que

algunas de las fortalezas de la empresa son: su infraestructura, la variedad de prendas y sus
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precios estandar. Por su parte, en cuanto a las amenazas se encontrd principalmente la existencia
de otras tiendas de ropa con una propuesta de valor mejor definida y con mayor capacidad de
impacto. Por Gltimo, en cuanto a las oportunidades se encontr6 que puede fomentarse esta
posibilidad de hacerse fuerte en el mercado del bajo costo. Por su parte, en el analisis PESTEL
se encontrd que: el entorno politico y econdmico de la empresa se caracteriza por la falta de
estabilidad y el bajo poder adquisitivo de la poblacién, lo cual representa importantes desafios
que deben ser abordados de forma cuidadosa. Por otro lado, la dimension social y tecnoldgica
presentan oportunidades para mejorar el posicionamiento de la empresa en el mercado,
especialmente en términos de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y en la
optimizacion de sus procesos internos. Finalmente, los factores legales y ecol6gicos
proporcionan un marco de accion para la empresa, en cuanto a la adopcidn de practicas mas

sostenibles y en el cumplimiento de las regulaciones pertinentes del sector.

Finalmente, en la definicion del plan de accidn se tuvieron en cuenta principalmente tres
problemas fundamentales a saber que presenta la compafiia: las imprecisiones contables y en
finanzas, la ausencia en la implementacién de tecnologias actuales pensadas para optimizar los
procesos operativos y de la cadena de suministro, por Gltimo; la definicién y disefio de todos los
componentes de direccionamiento estratégico. Se definieron indicadores, responsables y plazos,

de tal manera que se pudiera ejercer los debidos procesos de monitoreo y seguimiento.
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9. Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda dar prioridad a la implementacion de las politicas o
componentes de direccionamiento estratégico con los cuales la empresa no cuenta y se estan
proponiendo en el Plan de Accién. Asi mismo, como segundo punto se recomienda imprimir
celeridad con el Establecimiento de Procesos y Procedimientos financieros rigurosos, mejorados
y con la posibilidad de monitorear y corregir. Asi mismo, se infiere que otro de los puntos
esenciales del Plan de Accidn es la intencion de incrementar las ventas a partir del disefio de
campafas promocionales como una manera de aliviar las recientes pérdidas que han ocurrido y

volver a dar un auge a la iniciativa de negocio.

Asi mismo, se considera que la inclusion de los aspectos tecnologicos ayudara a
fortalecer la organizacidn con una propuesta de valor mas solida y una capacidad competitiva
aumentada respecto a la competencia. Igualmente, se sefiala la necesidad de evaluar la
utilizacion de los espacios para implementar un redisefio estructural mas eficiente para los
procesos de almacenaje, exhibicion y servicio al cliente. En general, de acuerdo con los
hallazgos del estudio sobre los contextos interno y externo de la organizacion, todos los puntos
mencionados en el Plan de Accion se consideran oportunos y como una necesidad que, de ser
satisfecha, podria impulsar a la empresa hacia un momento de crecimiento y desarrollo

econdmico.
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