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RESUMEN

El presente trabajo contiene el Disefio del Plan de Mejoramiento Estratégico para
la empresa Servimotos Quilichao, ubicada en Santander de Quilichao, Cauca, con
una sucursal en el mismo municipio; cuyo objeto social es la distribucion de
productos de transporte en motocicletas, partes y accesorios, y servicios técnicos
mecanicos de la marca AUTECO. A través del proyecto, se realiza el diagnostico
actual de Servimotos Quilichao, a partir de los analisis externo e interno de la
empresa, con el fin de evaluar el macroambiente y los procesos propios de la
organizaciéon que definen el verdadero posicionamiento de la empresa en el
mercado local, ya que la empresa cuenta con una excelente ubicacion geografica
y una infraestructura regular que evidencia debilidades en la misma.

Finalmente se disefia un sistema de control y seguimiento estratégico en el cual,
se sugieren indicadores de gestién que coadyuven al logro de resultados positivos
para la empresa y asi se lograria el mejoramiento de los procesos en los cuales
presenta falencias que no le permiten ser el lider del mercado local en la
actualidad.

Palabras Claves: direccionamiento estratégico, posicionamiento, DOFA,
estrategias, indicadores de gestion, DIPP, Cadena de Valor.

ABSTRACT

This work contains the design strategic improvement plan for Servimotos Quilichao
Company, located in Santander de Quilichao, Cauca, with a branch in the same
city, whose purpose is the distribution of goods transport motorcycles, parts and
accessories, mechanical and technical services AUTECO brand. Through the
project, the current diagnosis of Servimotos Quilichao is performed from the
external and internal analysis of the company, in order to assess the macro
environment and the processes in the organization that define the true position of
the company in the local market, as the company enjoys an excellent geographic
location and a regular infrastructure weaknesses in the evidence itself.

Finally a control system and strategic monitoring in which management indicators
that help to achieve positive results for the company and thus suggest improving
processes which have shortcomings that prevent you being the leader would be
achieved is designed the local market today

Keywords: strategic direction, positioning, SWOT, strategies, performance
indicators, DIPP, Value Chain.



INTRODUCCION

La competencia crece cada vez mas y abarca el mercado en sentido global tras la
apertura de diferentes tratados de libre comercio, dando importancia al campo
tecnoldgico, a la ciencia y a la capacitacion empresarial. En la actualidad, las
empresas en los diferentes sectores econémicos se estan educando para lograr el
crecimiento y la rentabilidad esperada por ellas, dentro de ambientes cada vez
mas exigentes. El plan de direccionamiento estratégico es una herramienta
utiizada en el campo empresarial para orientar a las organizaciones hacia el
mercado competitivo.

En este proyecto se toma como primer elemento la realizaciébn del diagndstico
actual a nivel interno con base en el analisis de la estructura organizacional y en la
cadena de valor, para evaluar los procesos administrativos y operativos de la
empresa Yy poder verificar los métodos utilizados que han conllevado al
decaimiento del desempefio de los mismos, por ende, es necesario actuar en pro
del mejoramiento de la empresa.

Como segunda instancia, se ha realizado un diagnostico a la organizacion para
conocer la situacion actual desde el estudio del comportamiento de los entornos
para establecer su influencia en los procesos de la empresa, con el fin de instaurar
elementos de reparacion ante las variables macroecondémicas que afectan positiva
0 negativamente la economia nacional y el eficiente desarrollo de la empresa.

Asi pues, en el tercer capitulo con base en la informacién del analisis interno y de
los entornos, realizado a la empresa, se han creado un conjunto de estrategias a
través de la metodologia del andlisis DOFA con el fin de recalcar los aspectos mas
importantes para disefiar a partir de ello, el plan empresa que estructurara de
manera formal, la organizacion teniendo asi, una filosofia clara en la cual los
empleados tienen un horizonte de aquello que quieren lograr los socios del
negocio.

En el cuarto y quinto capitulo, se disefia el plan estratégico propuesto para
Servimotos Quilichao que estd enfocado en el mejoramiento de procesos
administrativos y operativos, especificamente en la remodelacion de la
infraestructura y la capacitacion del talento humano, que podria conducir al logro
del liderazgo en el posicionamiento de la empresa en el mercado municipal,
planteado en la mision y vision propuestos en el proyecto.
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1. ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

El proyecto se sustenta en importantes datos historicos de autores generales y en
tesis que fueron formuladas por estudiantes de la Universidad del Valle — Sede
Norte del Cauca, que tienen relacién al tema de direccionamiento estratégico. Los
antecedentes son la herramienta que soportan las bases de la existencia de un
problema de investigacion y sirven para constituir y ampliar el presente
anteproyecto.

A continuacién, se exponen algunas investigaciones relacionadas con planeacion
estratégica:

ADRIANA BARREIROS, (2012)!: el proyecto es desarrollado en la empresa
KAWA MOTORS la cual es una empresa dedicada a la compra, importacion,
distribucion y venta de todo tipo de vehiculos o unidades motorizadas de la marca
Kawasaki con la que tiene un contrato de exclusividad desde el afio 2007. Se
constituyd como empresa el 10 de enero del 2006 e inicio sus actividades
econdmicas el mismo dia, es una empresa que tiene la representacion nacional de
todos los productos de la marca Kawasaki.

Las técnicas utilizadas para los analisis fueron manejadas bajo la perspectiva
funcionalista, los métodos méas usados son la entrevista, el cuestionario, el analisis
de las redes de comunicacion, la entrevista grupal, el analisis de experiencias
criticas de comunicacion, y el andlisis de la difusion de mensajes que
desarrollaron un plan de direccionamiento estratégico que consistio en razonar
siguiendo un orden que se estima llevara a tomar decisiones correctas dentro de
una empresa.

Esta investigacion sirve como apoyo al desarrollo del proyecto ya que presenta
puntos importantes en cuanto al posicionamiento de la organizacion por medio del
servicio al cliente y servicios postventa lo que dara resultado un incremento en las
ventas futuras de motocicletas.

LUZ MARTINEZ (2006)2: la autora realiza el proceso de direccionamiento
estratégico para identificar e implementar estrategias de cambio en los procesos
criticos de la empresa. Para lograrlo necesita definir su mision, vision, valores y
politicas que la rigen, que deben ser divulgados para convertirlas en parte de su

1 BARREIROS CARRERA Adriana Elizabeth, Planificacion Estratégica como una herramienta de gestion para
promover la competitividad en la empresa kawa motors. Universidad central del Ecuador. Quito; Marzo 2012.
P. 24

2 MARTINEZ ARANGO Luz Magy, Direccionamiento estratégico para la empresa Solema Ltda. Institucion
universitaria CEIPA. Sabaneta; 2006. P. 8
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cultura organizacional. En el presente proyecto se propone un modelo de
direccionamiento estratégico a la empresa Solema.

La anterior informacion permite visualizar la aplicaciéon al proyecto del modelo
VANDER ERVE para el disefio de la vision y la misién organizacional. Para éste
proyecto se utiliza la siguiente metodologia de investigacion:

Para llevar a cabo el proyecto, se utilizé el tipo de estudio descriptivo, a parir de un
diagndstico se realiza mapa de procesos, el disefio de flujo gramas; y a partir de la
informacion que se obtiene en dichos instrumentos se elabora el modelo de
Direccionamiento estratégico para la empresa Solema, y se realizan indicadores
de gestion necesarios para lograr la eficiencia y eficacia de la empresa, que le
permitan evaluar el desempefio de la organizacion frente a sus metas, objetivos y
responsabilidades.

Las conclusiones de ésta investigacion dan a conocer al Direccionamiento
Estratégico como la herramienta que permite a toda organizacion saber hacia
donde va, por medio de objetivos, planes, estrategias, que le ayudan a tomar
decisiones y evaluar como esta su situacion actual interna y frente a la
competencia. La empresa Solema, en el momento no cuenta con objetivos claros
y estratégicos que le permita a la organizacion darse cuenta si se esta alejando o
no de las metas establecidas y poder tomar las medidas correctivas, logrando el
éxito de la misma.

CESAR MONTOYA (2011)3: en éste articulo se encuentra que el autor hace una
reflexiéon frente al componente que le brinda la herramienta del (BSC) Balanced
Score Card, a los procesos de gestion administrativa, en tal sentido que se aporte
a las organizaciones de hoy se constituyan en instituciones altamente
competitivas. De igual manera, se presenta el aporte presentado por Kaplan y
Norton para la evaluacion de la gestidon organizacional como nueva herramienta
para el cumplimiento de los objetivos propuestos en la organizacion.

César Montoya desarrolla cuatro perspectivas del Balanced Scorecard: la
financiera, de cliente, de procesos internos y de aprendizaje; tales perspectivas
son consideradas simultaneamente, al igual que son identificadas las relaciones
existentes entre ellas, lo cual permite que pueda establecerse una cadena de
causa-efecto y con ello tomar iniciativas necesarias para cada nivel de la
organizacién con el fin de lograr el cumplimiento de las metas a través de una
evaluacion que debe tener claridad en la definicion de sus indicadores de gestion.

3 MONTOYA Cesar Alveiro, El Balanced Scorecard como herramienta de evaluacién en la gestion
administrativa. Escuela interamericana de Bibliotecologia. Universidad de Antioquia. “vision de futuro” afio 8,
Volumen 15, julio — diciembre 2011. P 1
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El anterior articulo tuvo como conclusién que la herramienta del Balanced
Scorecard es mucho mas que una moda, puesto que ésta le permite a los
diferentes niveles de la direccidbn empresarial poder enfocarse hacia los niveles
criticos de la organizacion.

ADRIANA AGUILERA, SANDRA RIASCOS (2009)“: uno de los aspectos
principales de la orientacion estratégica, dentro de las empresas, es lograr una
adecuada estructuracion entre el presente y el futuro de las mismas. Tanto asi que
Ansoff (1997) establece que un resultado final de la direccion estratégica es el
potencial para el logro futuro de los objetivos de la organizacion. Aunque no se
puede negar la importancia de las areas de direccion operativa, es vital reconocer,
como lo plantean Johnson y Scholes (2001), que el alcance de la direccion
estratégica es mayor que el de cualquiera de las areas de direccion operativa.

La metodologia utilizada en el articulo fue la identificacién de las herramientas TIC
susceptibles de apoyar la aplicacion efectiva del direccionamiento estratégico
responde a los criterios de una investigacion basica o pura, como un primer
acercamiento teorico.

Lo anterior aporta al proyecto la importancia que tienen las TIC en la actualidad,
como se dijo en este mundo donde se esta avanzando vorazmente las tecnologias
juegan un papel fundamental, ya que gracias a estas las organizaciones tienen la
posibilidad de no dejar mercados sin explorar y viceversa, es decir, que las
organizaciones tengan la posibilidad de ser reconocidas a nivel mundial gracias al
ciberespacio, el manejo de estas TIC proporciona por ejemplo que la organizacion
realice negociaciones previas con cliente futuros, dando a conocer los productos
por medio de la internet.

NADINA ARIAS, ANGIE RODRIGUEZ (2012)°: las autoras proponen un disefio de
un plan de direccionamiento estratégico para el supermercado “Todo en 17, para
un mejoramiento de las politicas referentes al manejo de talento humano
(seleccidén, induccidn, capacitacion, salarios, otros); al igual que la revisién de una
serie de practicas operativas y comerciales, para ganar participacion en el
mercado regional, mejorando la competitividad y ofreciendo a la clientela mas y
mejores beneficios.

El tipo de estudio fue exploratorio y descriptivo, pues se construyéo un marco
tedrico sobre el tema del trabajo, de los planes estratégicos; lo cual exige la
consulta y el detalle minucioso de literatura que ha sido escrita por diferentes
autores especializados sobre el tema de planeacion estratégica.

4 AGUILERA CASTRO Adriana y RIASCOS ERAZO SANDRA CRISTINA, Direccionamiento estratégico
apoyado en las TIC. Estudios gerenciales Vol. 25 No. 111. Universidad ICESI. Abril 2009. P 129

5 ARIAS GARCIA Nadina y RODRIGUEZ Angie. Disefio de un Plan Estratégico en el Supermercado “Todo en
1”, Santander de Quilichao. Universidad del Valle, 2012.
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La metodologia empleada en el proyecto fue el método de observacién, analisis y
sintesis. Con el método de observacion se pudo constatar personalmente lo que
ocurre en la empresa y determinar cudl es la problematica que la aqueja.

Las conclusiones del proyecto en cuanto a la planeacién estratégica, relaciona a la
empresa con el medio ambiente y supone emprender acciones ofensivas o
defensivas para crear una posicion defendible frente a los cambios que suceden
en el sector en que esta presente y obtener asi un rendimiento superior sobre la
inversion de la empresa.

EDITH GONZALEZ, YIMMY MINA (2003): ¢ el plan de direccionamiento
estratégico desarrollado, hace referencia a la gestién de la empresa “Surtividrios la
Roca”, dedicada a la comercializacién del vidrio plano y productos disefiados a
partir de estos. En este trabajo se identifican y se precisan los diferentes
inconvenientes en el area administrativa de la empresa. Por lo tanto se abren
oportunidades de proponer alternativas a los problemas que en estos momentos
aquejaban a la empresa.

El estudio realizado en “Surtividrios la Roca” es de doble sentido, exploratorio y
descriptivo. Lo anterior debido a que se requirid ir a la empresa, indagar en un
primer acercamiento en las diferentes secciones con el gerente, personal
administrativo y en los documentos de la empresa. Luego se describieron todas
las situaciones que permitieron orientar la investigacion en forma precisa. Los
métodos aplicados en el proyecto fueron, el método deductivo, inductivo y
analitico.

Las conclusiones del proyecto llegan al logro de la elaboracion del plan de
mejoramiento para la empresa “Surtividrios la Roca” y buscar detectar las
falencias existentes en el area de la organizacion y posibles soluciones de
acuerdo con los diversos analisis realizados, tanto en el sector interno como en el
externo, fijandose para ellos unos objetivos y metas.

RUBY RAMOS, MERY COBO (2003): éste plan de direccionamiento estratégico
se desarrollo en una empresa llamada “Café Quilichao”, la cual esta dedicada a la
transformacion y comercializacion de café tostado y molido apto para el consumo
humano. La empresa fue fundada en 1997, en el municipio de Santander de
Quilichao, con la iniciativa del socio gestor Abel Moncada y tres socios mas.

La empresa se enfrenta a una competencia que tradicionalmente ha estado
posicionada en el gusto del consumidor, como Café Aguila Roja. Otro de los
problemas que padece la empresa se enfoca en su capacidad instalada en el area

6 GONZALEZ CHARA Edith Eugenia y MINA ESCOBAR Yimmy. Plan Estratégico para la empresa
“Surtividrios la Roca”. Universidad del Valle. 2003

7 COBO GALARZA Mery Patricia y RAMOS YULE Ruby. Formulacién de un Plan Estratégico de Mercadeo y
Ventas para la Empresa “Café Quilichao” — periodo 2003-2006. Universidad del Valle. 2003.
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de produccion que esta siendo subutilizada, ya que la produccién Unicamente se
hace bajo pedidos y es necesario incrementar las ventas para maximizarlas.

Como conclusion se tiene que el direccionamiento estratégico permitié redefinir la
mision y la vision de “Café Quilichao”, y el planteamiento de objetivos tendientes a
mejorar su situaciéon productiva y econdmica, para lo cual también se
establecieron matrices de posicionamiento y participacién en el mercado, en las
cuales se propusieron establecer nuevos productos y mercados con el fin de
ampliar el portafolio y la cobertura de mercado, utilizando estrategias convenientes
para la empresa.

MARIA DEL PILAR CRUZ (2006):8 el proyecto pretende identificar, procesar y
evaluar los diferentes inconvenientes que aquejan al instituto en el mercadeo.
Para disefar las diferentes estrategias a seguir en el corto plazo, se integra toda la
informacion objetiva, tanto interna como externa, que se obtendra durante el
proceso teniendo como resultado un andlisis DOFA del instituto. Con estos
resultados se determinan las verdaderas causas del problema, y con base a esto,
se formula un plan de mercadeo y financiero con su respectivo método de
seguimiento y control. Algunas recomendaciones se enfocan hacia el
cumplimiento del objetivo de puesta en marcha, para que el instituto INEC mejore
el nivel competitivo actual y crezca en el mercado de la region.

Las conclusiones de este proyecto enfatizan grandes debilidades de la educacion
superior en el desconocimiento de metodologias, estrategias y técnicas de
mercadeo efectivas, que permitan el conocimiento de las amenazas vy
oportunidades que el sector ofrece al mismo tiempo las debilidades y fortalezas
que pueden aprovecharse para mejorar el nivel académico, administrativo y
financiero, que permitan la satisfaccion de las necesidades de formacion,
capacitacion, actualizacion y profundizacion, tanto a sus estudiantes como al
interior de las mismas instituciones de educacion.

MARIA CRIOLLO, JAIME MONTENEGRO (2004):° los autores plantean en este
proyecto, un conjunto integrado de elementos metodolégicos en un marco minimo
conceptual de planeacién estratégica. Este plan de direccionamiento estratégico
fue aplicado la empresa “Panela la Monterita”, el cual le permitié a los propietarios
de la empresa y en general a los empresarios paneleros dedicados a la
produccion y comercializacion de panela, la elaboracion adecuada de decisiones
estratégicas que la organizacién debe tomar para una eficaz y eficiente gestion.

El proyecto maneja tres tipos de meétodos: inductivo, deductivo y analitico: el
método inductivo sirvi6 como herramienta de andlisis de la informacion, donde

8 CRUZ MUNOZ Maria del Pilar. Formulacion de un Plan Estratégico de Mercado y Financiero para el Instituto
Nacional de Educacion y Capacitacion INEC, en el municipio de Santander de Quilichao y su area de
cobertura para el 2006-2009. Universidad del Valle. 2006.

9 CRIOLLO PENAGOS Maria Lorena y MONTENEGRO Jaime. Formulacion del Plan Estratégico para la
empresa “Panela La Monterita”, periodo 2004-2007. Universidad del Valle. 2004.
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permiti6 observar situaciones particulares y especificas para establecer
conclusiones generales. En el método deductivo, la informacion de la empresa
permitié identificar situaciones particulares que son objeto de investigacion y que
han generado problematica, haciéndose necesario la conceptualizacion tedrica
como guia de comparacion. El método analitico se aplico a la investigacion, pues
en el transcurso de la misma permitié realizar un analisis de las causas que
originaron el problema y las consecuencias generadas, como también el andlisis
de situaciones externas de la empresa, que han afectado en ambos sentidos el
desempefio de la organizacion.

Las conclusiones del proyecto realizado en la empresa “Panela La Monterita”, le
permitié al autor integrar los conocimientos profesionales y éticos adquiridos en el
transcurso de la carrera de administracion de empresas, constituyéndose de igual
forma, en una aproximacion al conocimiento e investigacion de la actividad
agroindustrial panelera en la regién, a través de la formulacion de un plan
estratégico para el periodo 2004-2007 de dicha empresa.

En conclusion, los antecedentes citados son el soporte de investigacion para el
proyecto que se realiza en la empresa “Servimotos Quilichao”, puesto que ellos
tienen en comun, planes de direccionamiento estratégico en diferentes areas, que
permitiran dar el enfoque correcto hacia el mejoramiento del posicionamiento de la
organizacién en el mercado local, en cuanto a la oferta de servicios y productos
referentes en transporte automotriz.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los ultimos 3 afios se ha venido observando un decrecimiento en las ventas del
concesionario de motocicletas “Servimotos Quilichao”, esto debido a la instalacion
de nuevos competidores (marcas chinas), ademas de los ya existentes que son
marcas reconocidas (Yamaha, Honda y Suzuki). Los competidores entrantes
afectan el mercado porque estos llegan con precios econdmicos que son dificiles
de igualar, lo que genera precios de venta diferentes. En cuanto a las marcas
reconocidas se encuentran planes de financiacién para la obtencion de vehiculos
nuevos y promociones que en algunos casos incluyen una disminucion sustancial
en el precio de venta al publico.

Lo anterior ha causado un problema de ventas de motos en el concesionario,
paralelamente ante la situacion en la organizacion se ha tenido que reducir los
salarios de la fuerza de ventas e inclusive llegar al despido de algunos
vendedores.
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Servimotos Quilichao esta ubicado en el centro de la ciudad con la sede principal,
pero debido a la posible incursion de un competidor de la misma marca se abre
una sucursal en la via Panamericana, que funciona bajo los mismos lineamientos
pero que aun asi no ha logrado aumentar las ventas en el mercado perdiendo a
través del tiempo su liderazgo y aumentando los costos de tener otra sala de
ventas.

El comportamiento que ha presentado el sector de las ventas en el municipio de
Santander de Quilichao es un problema que ha afectado de manera directa a la
empresa, lo que ha conllevado a que en los Ultimos 4 afios las ventas del
concesionario disminuyan. (Ver cuadro No. 1)

Tabla 1. VENTAS DE LA ORGANIZACION EN MILLONES DE PESOS

ANO 2009 2010 2011 2012
VENTAS $ 1.500.858.001 | $1.400.565.609 | $1.191.838.086 | $ 1.066.774.558
DISMINUCION 15% 15% 15% 15%

Fuente: autor, basado en datos internos de la empresa (2009-2012)

1.2.1 Formulacion del problema

¢ Qué variables se deben tener en cuenta para disefiar un plan estratégico para
Servimotos Quilichao, para el periodo 2015-2018?

1.2.2 Sistematizacion del problema
e ¢ Qué variables internas y externas afectan en la actualidad las ventas en el

mercado a la empresa Servimotos Quilichao?

e ¢ Cudles son las variables que se deben tener en cuenta en los procesos
para mitigar los problemas de la empresa?

e ;Qué variables se deben tener en cuenta para disefiar la estructura
administrativa de Servimotos Quilichao?

e . Cudles son las variables a tener en cuenta a la hora de buscar alternativas
para una futura mejora del posicionamiento en el mercado de la empresa
Servimotos Quilichao?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Disefiar un plan de direccionamiento estratégico para el concesionario de
motocicletas Servimotos Quilichao, para el periodo 2015-2018.

1.3.2 Objetivos especificos

e Realizar el diagnéstico de la situacion actual de Servimotos Quilichao, para
establecer su posicion estratégica en el mercado.

e Realizar un andlisis de los entornos para Servimotos Quilichao.

e Proponer estrategias a través del analisis DOFA, que busquen mejorar las
condiciones de estructura organizacional y econdmicas actuales de la
empresa, en cuanto al posicionamiento del mercado.

e Establecer un plan de control y seguimiento a las estrategias formuladas del
proyecto.

1.4 JUSTIFICACION

Esta investigacion surge ante la necesidad de explorar el comportamiento del
sector comercial como una de las actividades econdémicas en las microempresas
quilichaguefias ante el decrecimiento de las ventas relacionadas a estos negocios,
analizando su motivo principal de decaimiento en el mercado en general, siendo
éste enfocado en la alta competencia de venta de motocicletas, partes y
accesorios.

Servimotos Quilichao en estos momentos se encuentra ante un hecho cumplido su
nueva sala de ventas ubicada en la carrera 13 # 12-73 en Santander de Quilichao,
gue aunque tiene caracteristicas que se ajustan a las necesidades de los clientes
y la empresa goza de espacios mas amplios para la exhibicion de las motocicletas,
los aspectos de promocion, publicidad y fuerza de ventas no tuvieron ningun
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ajuste para hacer que los compradores identificaran el nuevo punto de venta con
los beneficios que este ofrece.

UTILIDAD PARA LA EMPRESA: se puede observar segun el cuadro No. 1, que
hay un descenso en las ventas de motocicletas en los ultimos 3 afios, lo que
requiere de atencion por parte de las directivas y sus colaboradores para que la
empresa realice un plan de direccionamiento estratégico como un proceso
continuo donde la busqueda de las ventajas competitivas y la formulacion de
estrategias, permitan crear nuevas ventajas o preservar las existentes; lo anterior
en funcién de los objetivos generales de la organizacién, de sus entornos y del
beneficio de sus socios.

Para entender lo anterior es necesario involucrar herramientas administrativas y
de mercadeo, con el objeto de buscar el mejoramiento de los distintos procesos
organizacionales que se ven afectados por el dinamismo comercial, es decir, la
forma de llegar a los compradores y con esto proponer el plan de direccionamiento
estratégico adecuado que lleve a recuperar la confianza de los clientes antiguos
que se ven tentados a adquirir una motocicleta mas econdmica
independientemente de la marca y calidad.

UTILIDAD PARA EL ESTUDIANTE: este proyecto de investigacion es realizado
con el fin de cumplir con las exigencias académicas por parte de la Universidad
del Valle como requisito para optar por el titulo profesional en Administracion de
Empresas.

Ademas permitira al autor profundizar en conocimientos que ha adquirido en la
carrera, teniendo asi la posibilidad de optar a mejores oportunidades laborales en
el mercado o en su defecto en Servimotos Quilichao, llevando a cabo en un futuro
la implementacion de este trabajo que ofreceria una mejoria a la organizacion.

UTILIDAD PARA LA UNIVERSIDAD: EIl beneficio académico que entrega este
plan de direccionamiento es colocar en practica el aprendizaje obtenido durante la
carrera de administracion de empresas de la Universidad del Valle, ademas de
brindar la posibilidad de integrar profesionalismo con conocimientos practicos
(empirismo) para lograr estrategias que en la practica también puedan surgir.

UTILIDAD METODOLOGICA: mediante el trabajo propuesto, se pretende poner
en practica los conocimientos adquiridos durante la carrera; este proyecto
pretende entregar herramientas practicas que permitan ampliar la vision
administrativa de la organizacion, aprovechando los conocimientos profesionales
adquiridos en la universidad.
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1.5 MARCO DE REFERENCIA

El proyecto se fundamenta bajo los parametros y lineamientos de aportes tedricos
y administrativos que permiten al autor conseguir el disefio del plan de
direccionamiento estratégico para la empresa “Servimotos Quilichao”, asi pues se
formula a través de: Michael Porter, Idalberto Chiavenato, Fred R. David, Jean
Paul Sallenave, Luis Fernando Toboén, entre otros.

1.5.1 Marco tedrico

El marco tedrico del presente trabajo esta fundamentado en el Modelo para la
elaboracion de un plan de mejoramiento estratégico, formulado por la Profesora
Martha Pérez Castarfio!?, quien a la vez retoma el proceso planteado por Wheelen
y Hunger en las siguientes consideraciones:

e Esta basado en principios generales de los desarrollos recientes de la
tematica, expuestos por diversos autores.

e Tiene en cuenta en forma genérica los componentes del proceso, propuestos
por una u otra manera por los estudiantes de esta materia.

e Permite pasar de la formulacion de un plan estratégico a su implementacion y a
su evaluacion y control, planteando asi una concepcion basica de la
Administracion Estratégica.

e Es de facil comprension, generada en la didactica de su exposicion.

El modelo de planeacién estratégica planteado por esta autora, se basa en:

— La historia de la organizacién
— El andlisis del entorno de la organizacion:

Se compone de:

e El andlisis del macro ambiente:
e El andlisis del sector
e El andlisis situacional interno

— Formulacién del plan estratégico
— El plan operativo o implementacion del plan
— Laevaluacion y control

10PORTER M. Ventaja Competitiva. CECSA. México. 1982, p 306 — CITADO POR: PEREZ C. Martha. Guia
Practica de Planeacion Estratégica, Colombia, Universidad del Valle, 1990.
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De otro lado, con respecto a la evolucion del sistema de direccidbn en las
organizaciones Cuervo Garcia, A, (1995) en, la direccion estratégica de la
empresa cita: “la direccion estratégica es sinébnimo de direccion de empresas por
lo que el surgimiento y evolucion de aquella no puede entenderse sin entender los
sistemas de direccion”.

Basado en lo anterior se expone una sintesis sobre la evolucion de los sistemas
por J. Renau Piqueras (1998), en la direccion estratégica: su evolucién y estudio
actual, esta sobre la base del esquema evolutivo de Ansoff (1965), el cual cital:

e Direccién por control: es un sistema de direccion valido para entornos
estables ya que centra su atencion en el corto plazo y en los aspectos internos
de eficiencia. Los resultados de la empresa dependen de una correcta
asignacion de recursos por lo que el controles una técnica bésica en este tipo
de direccion.

e Direccién por extrapolacion: esta direccion, en este sistema el entorno sigue
siendo estable por lo que, es posible predecir el futuro a partir de la
extrapolacion de las situaciones pesadas. De este modo, se podran fijar
objetivos a largo plazo asi como definir mediante la planificacion el camino a
recorrer para llegar a cumplir los objetivos.

e Direccion por anticipacion: esta direccion, es una etapa de la evolucion de
los sistemas de direccion y surge a medida que el entorno se hace cada vez
menos estable por lo que no es posible la extrapolacion de las tendencias
futuras. En este momento empieza a adquirir todo su significado y validez el
concepto de estrategia y la direccion estratégica de la empresa. Aunque el
entorno es ya dindmico, no es todavia turbulento, por lo que la direccion
empresarial trata de anticiparse a la evolucion del mismo dando respuestas a
sus amenazas y oportunidades a partir de las fortalezas y debilidades internas.

e Direccién a través de respuestas flexibles y rapidas: la presencia de un
entorno cada vez mas turbulento con frecuencia no permite a la direccion
empresarial ni siquiera una actitud de anticipacién. Por ello, se hace necesaria
una actitud que permita detectar rdpidamente los cambios del entorno y dar
respuestas rapidas y flexibles a los retos planteados en cada momento.

A continuacion se analizan algunos autores sobre la teoria de la estrategia:
Chandler, A (1994), “es la determinaciéon de metas y objetivos basicos de largo
plazo en la organizacion, junto con las acciones a emprender y la asignacion de
recursos necesarios para lograr las metas planteadas”. Se observa que la
definicion no se ocupa de las metas en si, sino de las acciones para su

11 CUERVO GARCIA A, La Direccion Estratégica de la Empresa. 1995
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cumplimiento, en sentido general Chandler se interes6 por la busqueda de ideas
claves.?

Para Michael Porter * es “la esencia de la formulaciéon de una estrategia
competitiva consiste en relacionar a una empresa con su medio ambiente y
supone emprender acciones ofensivas o defensivas para crear una posicion
defendible frente a las cinco fuerzas competitivas en el sector industrial en el que
estda presente y obtener asi un rendimiento superior sobre la inversion de la
empresa” 14,

Las cinco fuerzas planteadas, en sentido general, son las siguientes:

Amenaza de entrada de nuevos competidores: el mercado o segmento no son
atractivos dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear
por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades
para apoderarse de una porcién del mercado.

La rivalidad entre los competidores: para una corporacion sera mas dificlil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores
estén muy bien posicionados, sean muy numerosos Y los costos fijos sean altos,
pues constantemente estard enfrentada a guerras de precios, campafas
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

Poder de negociacion de los proveedores: un mercado o segmento del
mercado no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados
gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de
precio y tamafio del pedido. La situacion sera aun mas complicada si los insumos
gue suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de
alto costo. La situacion sera aun mas criticada si al proveedor le conviene
estratégicamente integrarse hacia adelante.

Poder de negociacion de los compradores: un mercado o segmento del
mercado no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien organizados, el
producto tiene varios 0 muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es
de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer sustituciones por
igual 0 a muy bajo costo. A mayor organizacién de los compradores mayores
seran sus exigencias en materia de reduccién de precios, de mayor calidad y
servicios y por consiguiente la corporacién tendra una disminucién de los
margenes de utilidad. La situacion se hace mas critica si a las organizaciones de
compradores les conviene estratégicamente integrarse hacia atrés.

12 |bid.
13 PORTER Michael, Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors. 1982, p 55.
14 |bid.
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Amenaza de ingreso de productos sustitutos: un mercado o segmento no es
atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se
complica si los sustitutos estan mas avanzados tecnolégicamente o pueden entrar
a precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la corporacién y de la
industria?®.

Las cinco fuerzas planteadas en el apartado anterior, en sentido general, son
aplicadas esencialmente en las empresas industriales y comerciales, que utilizan
principalmente el mercado para la planeacion, organizacion, direccion y control de
los procesos productivos.

Figura 1. Cinco Fuerzas de Michael Porter

Amenaza de
los nuevos
competidores

l

Rivalidad entre los
competidores
existentes

Poder de
negociacién de
los
proveedores

Poder de
negociacién
de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios

sustitutivos

Fuente: las cinco fuerzas. PORTER, Michael. Competitive Strategy. (1980)

Para este tipo de modelo tradicional, la defensa consistia en construir barreras de
entrada alrededor de una fortaleza que tuviera la corporacion y que le permitiera,
mediante la proteccion que le daba esta ventaja competitiva, obtener utilidades
que luego podia utilizarse en investigacion y desarrollo, para financiar una guerra
de precios o para invertir en otros negocios.

Michael Porter identifico seis barreras de entrada que podian usarse para crearle a
la corporacién una ventaja competitival®.

15 Ibid.
18 Ibid.
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Economias de escala: supone al que las posea, debido a que sus altos
volimenes le permiten reducir sus costos, dificultar a un nuevo competidor
entrar con precios bajos. Hoy, por ejemplo, la caida de las barreras geograficas
y la reduccion del ciclo de vida de los productos, nos obliga a evaluar si la
busqueda de economias de escala en mercados locales nos resta flexibilidad y
nos hace volumenes frente a competidores mas agiles que operan
globalmente.

Diferenciacion de producto: asume que si la corporacion diferencia y
posiciona fuertemente su producto, la compafila entrante debe hacer
cuantiosas inversiones para reposicionar a su rival. Hoy la velocidad de copia
con la que reaccionan los competidores o sus mejoras al producto existente
buscando crear la percepcién de una calidad mas alta, erosionan esta barrera.

Inversiones de capital: considera que si la corporacion tiene fuertes recursos
financieros tendra una mejor posicidbn competitiva frente a competidores mas
pequefios, le permitira sobrevivir mas tiempo que estos en una guerra de
desgaste, invertir en activos que otras compariias no pueden hacer, tener un
alcance global o ampliar el mercado nacional e influir sobre el poder politico de
los paises o regiones donde operan.

Desventaja en costos independientemente de la escala: seria el caso
cuando compafias establecidas en el mercado tienen ventajas en costos que
no pueden ser emuladas por competidores potenciales independientemente de
cual sea su tamafio y sus econdmicas de escala. Esas ventajas podian ser las
patentes, el control sobre fuentes de materias primas, la localizacion
geogréfica, los subsidios del gobierno, su cuerva de experiencia. Para utilizar
esta barrera la compafiia dominante utiliza su ventaja en costos para invertir en
campafias promaocionales, en el redisefio del producto para evitar el ingreso de
sustitutos o en nueva tecnologia para evitar que la competencia cree un nicho.

Acceso a los canales de distribucion: en la medida que los canales de
distribucion para un producto estén bien atendidos por las firmas establecidas,
los nuevos competidores deben convencer a los distribuidores que acepten sus
productos mediante reduccién de precios y aumento de margenes de utilidad
para el canal, compartir costos de promocion al distribuidor, comprometerse en
mayores esfuerzos promocionales en el punto de vente, etc., lo que reducira
las utilidades de la compaifiia entrante.

Politica gubernamental: las politicas gubernamentales pueden limitar o hasta
impedir la entrada de nuevos competidores expidiendo leyes, normas y
requisitos. Los gobiernos fijan, por ejemplo, normas sobre el control del medio
ambiente o inversiones de capital o de sofisticacidon tecnolégica y que ademas
alertan a las compafiias existentes sobre la llegada o las intenciones de
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potenciales contrincantes. Hoy la tendencia es a la desregularizacion, a la
eliminacion de subsidios y de barreras arancelarias, a concertar con los
influyentes grupos de interés politico y econdmico supranacionales y en
general a navegar en un mismo océano economico donde los mercados
financieros y los productos estan cada vez mas entrelazados.

La cadena de valor de Porter: el marco conceptual de la cadena de valor de
Michael Porter es un modelo que ayuda a analizar las actividades especificas con
las cuales las firmas pueden crear valor y ventaja competitival’.

La cadena de valor de Porter, esta compuesta por actividades primarias y
actividades de apoyo.

Las actividades primarias componen la linea funcional*é:

Logistica de entrada: incluye la recepcion, almacenamiento, control de inventario,
planeamiento del transporte.

Operaciones: incluye maquinaria, empaquetado, ensamblaje, mantenimiento del
equipo, pruebas y el resto de las actividades creadoras de valor que transforman
la materia prima en producto final.

Logistica de salida: las actividades requeridas para conseguir que el producto final
llegue a los clientes: almacenamiento, atencién de pedidos, transporte, gestion de
la distribucion.

Marketing y ventas: las actividades asociadas a conseguir compradores que
compren el producto, incluyendo: seleccion de canal de distribucién, publicidad,
promocion, ventas, asignacion de precios, gestion de ventas minoristas.

Servicio: las actividades que mantienen y realzan el valor del producto, incluyendo:
soportes de cliente, servicios de reparacion, instalacién, entrenamiento, gestion de
repuestos, actualizaciones.

Las actividades de apoyo contienen los procesos de las personas y el
margen de utilidad?®®:

Adquisiciones: consecucion de las materias primas, mantenimiento, piezas de
repuesto, construcciones, maquinaria.

17 PORTER Michael. Competitive Advantage.1985, p 86.
18 |bid.
19 |bid.
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Desarrollo de tecnologia: incluye el desarrollo de tecnologia para apoyar a las
actividades de la cadena de valor. Por ejemplo: investigacion y desarrollo,
automatizacion de procesos, disefios, redisefios.

Administracién de recurso humano: las actividades asociadas al reclutamiento, al
desarrollo (educacion), a la retencion y a la remuneracién de empleados y
gerentes.

Infraestructura de la empresa: incluye la gerencia general, la gerencia de
planteamiento, las finanzas, la contabilidad, los asuntos publicos, la gerencia de la
calidad.

Se tendr4d en cuenta este aporte teérico para el desarrollo del plan de
direccionamiento estratégico para Servimotos Quilichao.

Serna, Humberto (1994)2° el autor manifiesta en su libro teoria y metodologia que
la planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones
en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna
y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su
nivel de competitividad con el propoésito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia el futuro. La funcion es ayudar a tomar
mejores decisiones en el presente teniendo en cuenta como estas pueden afectar
el futuro de la empresa, con esto el autor del proyecto podra hablar de planeacion
estratégica y podra entender la manera menos complicada de como aplicarlo a la
organizacion. Adicionalmente Kotler y Bloom (1988) en su libro Mercadeo de
servicios profesionales definian a “La planeacién estratégica como el proceso
gerencial de desarrollar y mantener una direccion estratégica que pueda alinear
las metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de
mercadeo”, lo que decian los autores o lo que se toma es que se tendran que
aprovechar las oportunidades del mercado en pro de nuevas estrategias
competitivas como lo son la ubicacion del nuevo punto de ventas para la
generacion de nuevos prospectos de clientes.

Sallenave, Jean-Paul (1999)%! este autor define en su libro gerencia y planeacién
estratégica, que “La Planificacion Estratégica es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de
la alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de determinacion de
decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa”.
Con esto el autor lo que demuestra es que para realizar una planeacion
estratégica no es solo tomar las respuestas obtenidas de los altos mandos de la
organizacion para analizar estos datos, sino que se debe tener en cuenta todas las

20 SERNA GOMEZ Humberto, Gerencia Estratégica Planeacion y Gestion- Teoria y metodologia. 5 ed. Santa
Fe de Bogotéa: 3R Editores, 1.994. p. 17
21 SALLENAVE, Jean-Paul. Gerencia y planeacién estratégica, Bogota: Grupo Editorial Norma, 1999
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areas funcionales y que estas permanezcan en constante comunicacion. Ademas
de que obtener datos de las personas que se encuentran en la base de la
estructura jerarquica resulta en casos importante ya que estos son quienes
conocen los métodos y estrategias a seguir porque son quienes estan
directamente en la préactica de estas areas.

Lo decia Chiavenato, Idalberto (2004) en su libro administracién en los nuevos
tiempos que “La Planificacion Estratégica es el proceso de adaptacion
organizacional amplio que implica aprobacion de decisiones y evaluacién, busca
responder a preguntas basicas como: por qué existe la organizacién, qué hace y
como lo hace. El resultado del proceso es un plan que sirve para guiar la accion
organizacional en un plazo de tres a cinco afios”??. Si se recuerda la organizacion
al no poseer una vision y una mision no esta encaminada hacia un fin, sino que
esta mas guiada por lo resultados econémicos que en un principio fueron exitosos,
pero que con el tiempo han demostrado un decrecimiento en las ventas como
consecuencia de sus competidores existentes y los nuevos competidores, la
funcion que se tomara de este autor, es la de formular el marco donde sea
demostrado ¢ para donde va la organizacion?, ¢ qué quiere la organizacion?, ¢en
cuantos afios se ve asi?, para asi mismo lograr estrategias competitivas que
contrarresten las amenazas y debilidades de la organizacioén.

La idea de esta investigacion permite experimentar y crear las estrategias
necesarias para encaminar a la organizacion hacia mejoras mas productivas en
Sus procesos esto se logra a través de entrevistas con los Socios, Gerentes,
fuerza de ventas y en algunos casos aportes que se tengan de clientes sobre las
preocupaciones de ellos en cuanto al concesionario.

Otro aspecto que se trabajara en esta investigacion es la matriz DOFA que como
lo expone Serna?? en su libro “Gerencia estratégica, Planeacién y Gestiéon”, es un
acronimo Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Como todo método
complementario del perfil de capacidad (PCl), del perfil de amenazas y
oportunidades en el medio (POAM) y del analisis de competitividad (Perfil
competitivo PC), el andlisis DOFA ayuda a determinar si la organizacion esta
capacitada para desempefiarse en su medio, con esto se podra entender porque
la disminucion considerable en las ventas de motocicletas. Mientras mas
competitiva en comparacion con sus competidores esté la empresa mayores
posibilidades tiene de éxito. El analisis DOFA, asi como el de vulnerabilidad
integran el diagndstico estratégico y lo hace por tanto global.

El desarrollo de una estrategia corporativa comprende tres elementos claves: el
primero, identificar una ventaja distinta o competitiva de la organizacion, es decir,
algo que esta hace particularmente bien y por tanto la distingue de sus

22 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion en los nuevos tiempos, McGraw Hill, Colombia 2004. P.228
23 SERNA GOMEZ, Humberto, Gerencia Estratégica, Planeacién y Gestién. 2000. Pag. 157
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competidores. Tal ventaja puede estar en sus productos, su recurso humano, en la
organizacion, en el servicio al cliente, en la agilidad de los procesos, en la
capacidad de respuesta. El segundo es encontrar un “Nicho” en el medio. Un
nicho es la posicion de la empresa en un segmento del mercado compatible con la
vision corporativa. El tercero es encontrar el mejor acoplamiento entre las ventajas
competitivas, las comparativas y los nichos que estan a su alcance.

La investigacion para su evaluacion final de indicadores utilizara la herramienta del
Cuadro de Mando Integral (C.M.l) que traduce la estrategia y la mision de una
organizacién en un amplio conjunto de medidas de actuacion, que proporcionan la
estructura necesaria para un sistema de gestion y medicion estratégica.

El CMI sigue poniendo énfasis en la consecucion de objetivos financieros, pero
también incluye inductores de actuacidén de esos objetivos, que, organizados como
un conjunto coherente de indicadores de actuacion, se enfocan desde cuatro
perspectivas diferentes:

1. Financieras: los indicadores financieros resumen las consecuencias
econdmicas, facilmente mensurables, de acciones que ya se han realizado. Si
los objetivos son el crecimiento de ventas o generacién de cash flow se
relacionan con medidas de rentabilidad como por ejemplo los ingresos de
explotacion, los rendimientos del capital empleado, o el valor afiadido
economico.

2. Clientes: identificados los segmentos de clientes y de mercado en los que
competira la unidad de negocio y las medidas de actuacién para ello, entre los
indicadores se incluye la satisfaccion del cliente, la retencion de clientes, la
adquisicién de nuevos clientes, la rentabilidad del cliente y la cuota de
mercado en los segmentos seleccionados.

3. Procesos internos: se identifican los procesos criticos que permitan a la unidad
de negocio entregar las propuestas de valor que atraeran y retendran a los
clientes de los segmentos seleccionados y satisfacer las expectativas de
excelentes rendimientos financieros de los accionistas. Bajo el enfoque del
Cuadro de Mando Integral se acostumbra a identificar procesos totalmente
nuevos y no solo mejorar los existentes que representan el ciclo corto de la
creacion de valor.

4. Formacién y crecimiento: identifica la estructura que la organizacion debe
construir para crear una mejora y crecimiento a largo plazo. Sus fuentes
principales son las personas, los sistemas y los procedimientos de la
organizacion. Las medidas basadas en los empleados incluyen la satisfaccion,
retencion entrenamiento y habilidades de los empleados. Los sistemas de
informacion pueden medirse a través de la disponibilidad en tiempo real de la
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informacion fiable y oportuna para facilitar la toma de decisiones. Los
procedimientos de la organizacién seran medidos a través de los procesos
criticos?4.

Las cuatro perspectivas que plantea el cuadro de mando han demostrado ser
validas en una amplia variedad de empresas y sectores. NoO obstante,
dependiendo de las circunstancias del sector y de la estrategia de la unidad de
negocio, puede necesitarse una o mas perspectivas adicionales. Por ejemplo las
relaciones con los proveedores si forman parte de la estrategia que conduce a un
crecimiento de la clientela deben ser incorporadas dentro de la perspectiva de
procesos internos. Asimismo si para obtener ventajas competitivas debe
enfatizarse en una actuacion medioambiental también debe ser afiadida al Cuadro
de Mando.

Fred R. David (1997)%, cita la administracién estratégica como el arte y la ciencia
de formular, implementar y evaluar las decisiones interfuncionales que permiten a
la organizacion alcanzar sus objetivos, esta integra: a administracion, la
mercadotecnia, las finanzas y la contabilidad, la produccién y las operaciones, la
investigaciéon y el desarrollo y los sistemas computarizados de informacion.
Ademas se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

Formulaciéon de la estrategia: consiste en elaborar la mision de la empresa,
detectar las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion, definir sus
fuerzas y debilidades y establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias
alternativas y elegir las estrategias que se seguiran.

Implementacion de la estrategia: la empresa debe establecer objetivos anuales,
idear politicas, motivar a los empleados y asignar recursos, de tal manera que
permita ejecutar las estrategias formuladas.

Se refieren a tendencias y hechos econémicos, sociales, culturales, demograficos,
ambientales, politicos, juridicos, gubernamentales, tecnologicos y competitivos
gue podrian beneficiar o perjudicar a la organizacion en el futuro. Un postulado
basico de la administracion estratégica es que la empresa debe formular
estrategias que les permitan aprovechar las oportunidades externas y evitar o
disminuir las repercusiones de las amenazas externas. Por consiguiente para
alcanzar el éxito resulta esencial, detectar, vigilar y evaluar las oportunidades y
amenazas externas. El proceso de investigacion, la recopilacion y asimilacion de
la informacidn externa, se conoce por el nombre de estudio ambiental o analisis de
la industria.

24 MALGIOGLIO, José Maria y otras. Séptimas Jornadas “Investigaciones en la facultad” de Ciencias
Econémicas y Estadisticas. Universidad Nacional del Rosario. Noviembre 2002.
25 FRED R. DAVID. Conceptos de Administracion Estratégica. Prentice Hall. 1997.
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Las fuerzas y debilidades internas: son las actividades que puede controlar la
organizacion y que desempefia muy bien o muy mal. El proceso de identifica y
evaluar las fuerzas y debilidades de la organizacion en las areas funcionales de un
negocio, es una actividad vital ende la administracion estratégica. Las fuerzas y
debilidades se establecen en relacion con la competencia. Los factores internos se
pueden medir de varias maneras:

El célculo de razones, la medicion del desempefio, realizar la comparacion con
periodos anteriores y promedios de la industria, diversos tipos de encuesta.

Planeacion estratégica: “la Planeacion Estratégica es el proceso mediante el
cual quienes toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan
informacion pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion
presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de
anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el futuro26”

Analisis situacional: informe sobre el medio ambiente de mercadeo de la
organizacioén, las actividades especificas y el sistema interno de mercadeo en la
empresa.

Andlisis interno: pone de manifiesto los puntos fuertes y los puntos débiles de las
unidades de negocio en sus distintas areas funcionales.

Andlisis externo: corresponde a las oportunidades y amenazas que la empresa
tiene frente a sus competidores, proveedores y gobierno. Da la facilidad de
conocer las oportunidades y amenazas que el contexto puede presentarle a la
organizacion.

Penetracién en el mercado: “conjunto de estrategias comerciales tendientes a
lograr que una compafiia aumente su participacion en el mercado para un
producto o servicio?’.”

Diagnostico estratégico: “analisis de fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como amenazas y oportunidades que esta enfrenta?®”

Los anteriores aportes son indispensables para crear las pautas que formalizan
una mejor relacion entre el cliente y la empresa, es decir, crear unos valores y
unos principios enfocados en el cliente como un todo para la organizacion,
centrdndolo en la filosofia empresarial, pues asi es la Unica forma de lograr
mejorar las empresas y su posicién en el mercado.

26 SERNA, Op. cit., p. 17.

27 DAVID, Op. cit., p. 57

28 SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica: Planeacion ejecucion y control. 5 Ed. Bogota D.C.: 3R
Editores, 1997. p. 31.
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1.5.2 Marco conceptual

A continuacion se trataran términos y conceptos basicos que se utilizaran en esta
investigacion, con el fin de definir los diferentes componentes que este maneja y
dar una mejor comprension al lector.

e Competitividad: “es la capacidad de la que dispone una empresa para
subsistir a medio y a largo plazo en un mercado competido para superar a sus
competidores, la competitividad implica tres aspectos clave: a) racionalidad
econémica, b) capacidad de coordinacion y adecuacién con el entorno y c)
capacidad de direccion y organizacion. Ser competitivo implica crear
permanentemente barreras frente a los competidores?®”

e Estrategia: “es la direccion y el alcance de una organizacion a largo plazo que
permite lograr una ventaja en un entorno cambiante mediante la configuracién

de sus recursos y competencias, con el fin de satisfacer las expectativas de las
partes interesadas3C”

e Motocicletas: vehiculo de dos ruedas impulsado por un motor de combustion.
e Comercio: venta de productos finales

e Mezcla de Marketing: El conjunto de herramientas tacticas controlables de
marketing: producto, precio, plaza y promocion, que la empresa combina para
producir la respuesta en el mercado meta.

e Productos: Se refiere a la combinacién de bienes y servicios que la empresa
ofrece al mercado meta.

e Precio: Es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener un
producto a cambio.

e Plaza: Incluye las actividades de la empresa que ponen al producto a
disposicion de los consumidores meta.

e Promocion: Abarca actividades que comunican las ventajas del producto y
convencen a los consumidores meta de comprarlo.

e Demanda: Deseos humanos respaldados por poder de compra.

29 Google libros [en linea]. La ventaja competitiva. Madrid: Diaz de Santos S.A., 1996. p.26.
30 JOHNSON, Gerry; SCHOLES, Kevan y WHITTINGTON, Richard. Direccion estratégica. Traducido por Yago
Moreno Lopez. 7 ed. Madrid: Pearson Educacién, 2006. P. 10
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e Posicionamiento: Significa un proceso del cual la posicion viene siendo el
resultado, de tal manera que se habla de realizar el posicionamiento de una
marca en el mercado con el objetivo de lograr determinada posicion distintiva
en él.

e Posicionamiento en el mercado: Hacer que un producto ocupe un lugar
claro, distintivo y deseable en relacién con los productos de la competencia en
las mentes de los consumidores meta.

e Posicién del producto o servicio: Se refiere a los atributos objetivos de una
marca en relacion con las marcas competidoras.

e Direccidn Estratégica: La direccion estratégica es el conjunto de decisiones y
actos usados para formular e implementar estrategias especificas que
conseguiran que la organizacion se adapte a su entorno de forma
competitivamente superior, para poder alcanzar las metas de la organizacion3.

1.5.3 Marco contextual

El contexto geografico del proyecto se desarrolla en el area urbana del municipio
de Santander de Quilichao. Ello permite visualizar la cobertura del mercado que la
empresa tiene en el sector, asi pues se describe que:

El municipio de Santander de Quilichao3?, estd ubicado en la republica de
Colombia en el sector norte del departamento del Cauca, a 97 Km del norte de
Popayan y 45 Km al sur de Santiago de Cali, Valle del Cauca. En su cabecera
inicia el valle geografico del rio Cauca, sus territorios estan divididos en dos
regiones topograficamente distintas: una zona montafiosa al sur cuyo relieve
corresponde a la cordillera central, en la que se destacan los accidentes
geograficos del cerro de la Chapa y los altos de el Calvario, Chuspillas y Sereno; y
una zona plana que corresponde al Valle del Rio Cauca.

El municipio de Santander de Quilichao estad dividido territorialmente de la
siguiente manera: cabecera municipal: Santander de Quilichao con 36 barrios en
su zona urbana un corregimiento: Mondomo cuatro (4) resguardos indigenas:
Canoas, Munchique, La Concepcion y Guadualito; ciento cuatro (104) veredas. El
6% de la poblacion del departamento del Cauca corresponde a Santander de
Quilichao, por lo tanto es el 2do municipio del Cauca.

31 L. DRAF, Richard (2006). La experiencia del liderazgo. Editorial Cengage México, DF.
32 Disponible en: http://www.santanderdequilichao.gov.co - citado en 24 de octubre de 2012.
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Finalmente La estructura econdmica del municipio esta soportada en los tres
sectores: econdmicos, agropecuario, manufacturero y de servicios. Sobresalen
los subsectores agricola y pecuario por el cultivo de la cafia y la ganaderia
extensiva, el industrial por instalacion de algunas empresas por ley Paez y en el
sector de servicios en el comercio formal e informal por ser Santander centro de
intermediacion para la distribucion de bienes y servicios.

La cabecera municipal se localiza a los 3 grados de latitud norte, y a los 74 grados
54 minutos de longitud al oeste de Greenwich y a 1071mts de altitud sobre el nivel
del mar. El &rea Municipal es de 518 Kmz2 de los cuales 6.84 Kmz2 corresponden a
la zona urbana. Limita al norte con el municipio de Villarrica y Jamundi, al oriente
con el municipio de Caloto y Jambalo, al sur con el municipio de Caldono y al
occidente con el municipio de Buenos Aires. El municipio de Santander de
Quilichao esta dividido territorialmente de la siguiente manera: Cabecera
Municipal: Santander de Quilichao con 36 barrios en su zona Urbana Un
corregimiento: Mondomo Cuatro (4) Resguardos Indigenas: Canoas, Munchique,
La Concepcion y Guadualito. Ciento cuatro (104) Veredas. El 6% de la poblacion
del Departamento del Cauca corresponde a Santander de Quilichao, por lo tanto
somos el 2do municipio del Cauca.

El incremento de la poblacién promedio afios 2005-2010 ha sido de 1.244
habitantes lo que corresponde al 1.5%. Segun censo DANE 1993, del total de
hogares (14,169) el 45,90% estaban sin déficit de vivienda y el 54,10% en déficit
de vivienda. De los cuales 48,18% corresponde a la cabecera y el 51,82% al resto.
De los hogares sin déficit de vivienda el 62,56% corresponde a la cabecera y el
37,44% al resto. De los hogares en déficit de vivienda el 35,99% corresponde a la
cabecera y el 64,01% al resto. Segun censo DANE 2005, del total de hogares
(20,254) el 64,55% estaban sin déficit de vivienda y el 35,45% en déficit de
vivienda. De los cuales 52,99% corresponde a la cabecera y el 47,01% al resto.
De los hogares sin déficit de vivienda el 69,64% corresponde a la cabecera y el
30,36% al resto.

La tasa de natalidad promedio durante los afios 2005-2010 fue de 18 por cada
1000 habitantes para Santander de Quilichao y para el Departamento de 13 por
cada 1000 habitantes. Para el afio 2010 la poblacién del municipio esta estimada
en 86.502 habitantes, el 25% de la poblacién del norte del cauca y el 6% del
departamento, de los cuales el 49% son hombres y el 51% son mujeres. El 50%
de la poblacion corresponde al grupo de edad 0-24 afos, distribuidos asi por
componentes: A la lra Infancia corresponde el 10,7%, Infancia el 11,7%, la
adolescencia 12,9% y la juventud 13%. La mitad de nuestra poblacion es joven por
lo que se deben direccionar programas hacia estos grupos.

Del total de la poblacion departamental el 60.9% reside en la zona rural y el 39.1%
en la urbana sin embargo en Santander de Quilichao sucede lo contrario el 53.6%
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reside en la zona urbana y el 46.4% en la rural para el afio 2010. En los ultimos
afnos ha crecido la poblacion urbana con respecto a la rural con una diferencia del
7% mas en la zona urbana. En el Departamento el 60.9% de la poblacion reside
en la zona rural y solo el 39.1% en la urbana, en el municipio sucede lo contrario
ya que hay un 7% mas situado en la zona urbana y esto se debe al
desplazamiento de la poblacion por violencia, sin embargo si analizamos el
siguiente cuadro por genero el porcentaje de hombres en la zona rural es mayor
qgue el de las mujeres por lo tanto podriamos concluir que aunque traen su familia
a la cabecera ellos se quedan en la rural.

Para el afio 2005, la distribucién la poblaciéon segin género y area de residencia
fue asi: El 25% de los hombres reside en la zona rural y el 24% en la cabecera
municipal, el 27% de las mujeres reside en la cabecera municipal y el 24% en la
rural. (No se encontré informacion por area y género en los demas afos). Del total
personas que vivian en la cabecera municipal para el afio 2005, el 53% son
mujeres y el 47% hombres. Del total de personas que viven en la zona rural el
51% son hombre y el 49% mujeres.

De otro lado, Servimotos Quilichao, lugar de realizacion del proyecto esta ubicado
en la carrera 12 No. 6 -24, sede principal, y carrera 13 No. 12 — 73, sucursal. Los
negocios funcionan bajo los mismos lineamientos en ventas y mercadeo.

1.5.4 Marco juridico

Las empresas segun su actividad econdmica, se rigen bajo una normatividad y
reglamentos predeterminados para su exitoso funcionamiento, con el fin de
satisfacer las necesidades de los clientes y cumplir los parametros del estado
Colombiano. Por ello la empresa “Servimotos Quilichao”, ha tomado en cuenta las
siguientes normas de funcionamiento:

Articulo 100 — Libro de las sociedades comerciales®: segln este articulo,
presenta la oportunidad a la empresa de tener una identidad comercial que le
facilita a su vez, la manera de registrar los movimientos mercantiles en libros
contables.

La Ley 520/2000: esta ley facilita y da pautas a las pequefias empresas de crear
estrategias de emprendimiento comercial para un mejor futuro de las mismas.

Decreto 2449/93: mediante este decreto, la empresa cuenta con los factores
necesarios para llevar y registrar los libros contables adecuadamente.

33 www.actualicese.com — consulta: 12 de agosto de 2013
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Decretos 2649 y 2650/93: en lo referente a control externo de sus actividades, la
empresa estara vigilada por a la superintendencia de Industria y comercio, la cual
ejerce vigilancia en lo pertinente a la defensa de los derechos del consumidor y el
mejoramiento de la calidad de bienes y servicios, a través de las normas de
contabilidad generalmente aceptadas y Plan Unico de cuentas, respectivamente.

Ley 141 de 1961: la empresa debe acogerse a las normas establecidas en el
codigo sustantivo de trabajo para el correcto funcionamiento de los decretos
reglamentarios y complementarios comerciales.

Decreto 4580 del 27-12- 2006: esta ley permite a la organizacién regirse bajo la
estructura de salario nacional por el cual se fija el salario minimo legal, en su
articulo 1 y 2 que consagra el trabajo como un principio fundamental, aportando
asi al alza de empleo nacional.

Ley 789 del 2002: la empresa acoge las normas para apoyar el empleo y ampliar
la proteccion social y se modifican algunos articulos del cddigo sustantivo de
trabajo, en el capitulo Il del articulo 2°, el capitulo VII de los Articulos 43, 44 y 48,
los cuales hablan sobre el subsidio al empleo para la pequefia y mediana
empresa, los aportes a la seguridad social, los estimulos para el proceso de
capitalizacion y la unidad de empresa como tal.

Ley 232 de 19953 : normas por las cuales se rigen los establecimientos
comerciales, para su buen funcionamiento, segun el cédigo de comercio, en su
articulo 2 establece unos requisitos obligatorios para los establecimientos publicos
abiertos:

Las empresas todas en su oficio comercial deben expedir permisos de
funcionamiento referentes al uso del suelo, intensidad auditiva, horario, ubicacion
y destinacion, que deben ser solicitadas a la oficina de planeacion del municipio en
donde se encuentra la empresa.

Se debe cumplir con las normas sanitarias y de aseo por las cuales una empresa
ofrece sus servicios con higiene, para una mejor calidad del mismo.

La empresa debe mantener la matricula mercantil vigente de la camara de
comercio para su funcionamiento.

34 www.actualicese.com — consulta: en 12 de agosto de 2013
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1.6 METODOLOGIA DE TRABAJO

La presente investigacion es del tipo descriptivo3®, que busca especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis, pues miden o evallan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno o fenbmenos a investigar, ya que
busca entender un fenémeno social y desarrollar un plan de accién que permita el
logro de los objetivos de la organizacién; con este proceso de investigacion lo que
se busca es obtener métodos e instrumentos que permitan seguir una serie de
procesos logicos, que lleven al correcto procesamiento de la informacion que
permita llegar a describir la problemética empresarial, para encontrar los diferentes
soportes cientificos que sirvan para plantear la solucion posible a la pregunta por
la cual se desarrolla este trabajo.

De acuerdo a lo anterior, se hace factible encaminar el proyecto hacia un método
de trabajo inductivo3¢, que permite partir de la observaciéon de fenémenos o
situaciones particulares que enmarcan el problema de investigacion (ejemplos
como: aspectos de una estructura organizacional, auditoria, estructura de costos,
proceso de liderazgo, etc.) teniendo en cuenta tan consideracion, se puede
entender cdmo este tipo de conocimiento inductivo puede llegar a establecer leyes
generales de comportamiento de los fenomenos a partir del analisis de hechos
empiricos.

Las técnicas desarrolladas son principalmente cuantitativas que se describen a
continuacion: Las fuentes que se utilizaran para la obtencidon de los datos son de
tipo primario y secundario. En las fuentes primarias se encuentran las entrevistas
al personal administrativo de la organizacion para determinar que
direccionamiento estratégico seguir, el observar para conocer de primera mano los
datos y recopilarlos correctamente es lo mas importante sobre el manejo que tiene
la organizacion; y en las fuentes secundarias, la obtencion de estos datos se
remonta a las bibliografias de temas de administracion de empresas desarrollados
a lo largo de la carrera, libros, paginas web, revistas cientificas administrativas,
trabajos de grado y la informacion obtenida por parte del tutor del proyecto.

En la parte de los entornos las técnicas para la recoleccion de datos seran las
obtenidas a través de investigaciones del mercado en donde se desarrolla la
organizaciéon, se manejaran variables de tipo econdmico, demografico,
socioculturales, tecnoldgicas, politico legales y juridicas. En estos entornos se
manejara qué relacion tienen las variables con el sector, cual es su tendencia y
que impacto tendrian estas en la organizacién. Arrojando al final una matriz de

35 DANHKE, G. L. Investigacién y comunicacion. Mc Graw Hill, México, 1989.
36 MENDEZ A, C. Metodologia, Disefio y Desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en ciencias
empresariales, México: Editorial Limusa. 2011, p 236.
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resultados que dard a conocer si hay oportunidades o amenazas mayores 0
menores.

En cuanto a cadena de valor la obtencion de los datos se dara por el andlisis de
las areas funcionales de la organizacion empezando por el andlisis interno que
dard las actividades primarias (logistica interna, logistica externa, marketing y
ventas y publicidad).

Siguiendo el orden de la cadena de valor arroja las actividades de apoyo que se
analizaran aspectos como gestion general de infraestructura, gestion de recursos
humanos, implementacion de tecnologia y el aprovisionamiento todos los datos
para la elaboracién de la cadena de valor seran tomados de los andlisis de
entornos determinando las areas que son mas productivas y fuertes de la
organizacion.

Figura 2. Cadena de Valor

Gestion General o de Infraestructura

Gestion de Recursos Humanos

oD

Desarrello de Tecnelogia

o< oT B

Aprovisionamiento
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Fuente: PORTER Michael. Competitive Advantage: Creating and Sustainig Superior Performance.
(1985)

La matriz DOFA cuenta con nueve celdas, hay cuatro celdas para factores clave,
cuatro celdas para estrategias y una celda que siempre se deja en blanco (la celda
superior de la izquierda). Las cuatro celdas de la estrategia llamadas FO, DO, FA,
DA se ocupan después de llenar las cuatro celdas de factores clave, llamados F,
D, O, A. La matriz DOFA sigue ocho pasos:

Paso 1: hacer una lista de las oportunidades externas clave de la empresa (matriz
EFE).
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Paso 2: crear una lista de las amenazas externas clave de la empresa (matriz
EFE).

Paso 3: formar una lista de las fortalezas internas clave de la empresa (matriz
EFI).

Paso 4: realizar una lista de las debilidades internas clave de la empresa (matriz
EFI).

Paso 5: adecuar las fortalezas internas a las oportunidades externas y registrar las
estrategias FO resultantes en la celda adecuada.

Paso 6: ajustar las debilidades internas a las oportunidades externas y registrar las
estrategias DO resultantes en la celda adecuada.

Paso 7: ordenar las fortalezas internas a las amenazas externas y registrar las
estrategias FA resultantes en la celda adecuada.

Paso 8: apropiar las debilidades internas a las amenazas externas y registrar las
estrategias DA resultantes en la celda adecuada®’.

Para la elaboracion de la misién y la visibn organizacional se entrevistara con los
directivos de la organizacion y sus colaboradores para entender de primera mano
cual es el negocio esencial de la empresa y sus respectivas opiniones y en cuanto
tiempo se ven logrados los objetivos.

Que quiere ser la empresa, donde quiere estar la empresa, que diferencia a la
empresa de los competidores, que evolucion ha tenido la empresa y en cuanto
tiempo se desea lograr lo propuesto estas serian algunas preguntas para la
elaboracién de la vision organizacional.

Para la mision se deben identificar los factores que mas impactan en el negocio
esencial realizar una matriz y obtener datos.

Seleccionar los clientes actuales y cuales serian los clientes a futuro, revisar el
portafolio de productos y servicios y determinar si en realidad cumplen con las
necesidades que requieren los clientes identificar los valores agregados pueden
ser en servicio al cliente, servicio postventa serian los demas factores para la
determinacion de la mision organizacional.

Finalmente, se pretende crear estrategias encaminadas a suplir las necesidades
de la empresa, ademas del plan de control y seguimiento mediante la sugerencia

37 CAICEDO VIVEROS, Maria y ARANGO QUINONEZ, Victor. Direccionamiento Estratégico de la empresa
Zareb Studio utilizando para su evaluacion elementos del plan de negocio. Universidad Auténoma de
Occidente. Cali. 2010. P 34
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de indicadores de gestion que podrian ayudar a la organizacidbn a mejorar las
falencias que presenta en algunos procesos administrativos.

En conclusion, el capitulo uno del presente proyecto, reune los aspectos tedricos
fundamentales y el andlisis metodolégico que conlleva el proceso de resolucion de
la investigacidon pertinente para el logro de los objetivos trazados en la empresa
Servimotos Quilichao, con los cuales se podrian implementar mediante el modelo
de planeacién estratégica que se formulara en pro de la organizacion.

40



2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE SERVIMOTOS QUILICHAO

2.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

RAZON SOCIAL: SERVIMOTOS QUILICHAO

NIT: 10481124-4 REGIMEN COMUN

SECTOR: COMERCIALIZACION Y VENTA DE MOTOCICLETAS NUEVAS
NUMERO DE COLABORADORES: ONCE (11) PERSONAS

TIEMPO EN EL MERCADO: DESDE EL 2 DE MARZO DE 1995

La empresa comenzd como un taller o centro de servicio, en donde se prestaba
servicio mecanico, por un valor muy pequefio. Con el fin de adquirir herramientas
nuevas se realiza un préstamo a una persona particular, se prestd en ese
entonces la suma de cien mil pesos. Después del préstamo se adquirid
herramienta nueva presentandose la oportunidad de interactuar con personal de
Autotécnica Colombiana S.A, (AUTECO), quienes buscaban instalar un nuevo
punto de venta en el municipio de Santander de Quilichao, pero para que
entregaran la distribucion de la marca habia que hacer un depdsito para asegurar
la mercancia en consignacion. Se procede en ese entonces a realizar un crédito
de consumo con la entidad bancaria mas facil en ese entonces, el banco
coopdesarrollo hoy en dia Banco de Bogota, en el cual la conyugue del propietario
era socia de aquella cooperativa; se hizo el crédito a 3 afios por valor de tres
millones de pesos.

En este entonces la empresa pagaba alquiler para tener sala de ventas. Después
de 4 afios de funcionamiento y con la crisis del 99 que azoté a Colombia se
procede a realizar otro crédito con las tasas de interés altas, pero valié la pena
porque era con el fin de comprar un terreno para que quedaran las instalaciones
propias; dicho crédito se hizo por cinco millones de pesos con lo que se adquiri6 el
lote para la sala de ventas. Dicha propiedad se adquirié en un remate hipotecario.

Después de el crédito para el lote, hubo otro para la construccion de la sala de
ventas propia, el monto de éste fue por quince millones de pesos con lo que se
inicié la nueva construccién, terminandola en 5 meses y finalizando asi los gastos
que representaba el pagar un arrendamiento.

Este punto de venta que es el principal, se encuentra ubicado en la carrera 12 No.
6-24 Barrio el Centro, cuenta con instalaciones propias totalmente decoradas y
adecuadas que son reconocidas en la region por la amplia gama de productos que
ofrece, que va desde servicio técnico, repuestos y por supuesto motocicletas. Esta
oficina tiene un activo segun camara de comercio de treinta y nueve millones de
pesos para Santander de Quilichao y activos por un millébn de pesos para el
municipio de Piendamo donde también hay sala de ventas nueva.
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Actualmente, la empresa tiene una sucursal en Santander de Quilichao ubicada en
la carrera 13 No. 12-73 Barrio el Limonar y ésta es propia; su apertura fue el 2 de
marzo de 2011, con ello se elimind el arriendo de un local particular en donde se
brindaba el servicio técnico; esto fue posible con la financiacion de un préstamo
que se describe asi: monto para el lote y construccién de 1° y 2° planta de ciento
cincuenta millones de pesos.

También es importante mencionar que gracias a la ampliacion de la infraestructura
de la empresa, la capacidad técnica aumentd, puesto que antes habia solo 1
técnico, ahora son 3 personas quienes laboran en esa area; también hay 1
representante legal o gerente, 4 vendedores, 1 auxiliar administrativo, 1 auxiliar
contable y 1 contador, para un total de 11 empleados,

2.1.1 Ubicacion Geogréfica

El desarrollo del proyecto se lleva a cabo en el casco urbano del municipio de
Santander de Quilichao®8, el cual tiene las siguientes caracteristicas: esta ubicado
en la republica de Colombia en el sector norte del departamento del Cauca, a 97
Km del norte de Popayan y 45 Km al Sur de Santiago de Cali, Valle del Cauca. El
area municipal es de 518 Km? de los cuales 6.84 Km? corresponden a la zona
urbana, limita al norte con el municipio de Villarrica y Jamundi, al oriente con el
municipio de Caloto y Jambalo, al sur con el municipio de Caldono y al occidente
con el municipio de Buenos Aires. El 6% de la poblacion del Departamento del
Cauca corresponde a Santander de Quilichao, por lo tanto es el 2do municipio del
Cauca.

Figura 3. Ubicacion de Santander de Quilichao
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Fuente: www.santanderdequilichao.gov.co.

38 pagina web disponible en: http://www.santanderdequilichao.gov.co — citado en 01 de octubre de 2013.
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Asi mismo, la empresa se encuentra ubicada en la carrera 12 No. 6-24 barrio el
Centro con su oficina principal, en la carrera 13 No. 12-73- Barrio el Limonar con la
sucursal en el casco urbano de Santander de Quilichao y una oficina en
Piendamo, Cauca.

2.1.2 Estructura organizacional de la empresa

Una estructura organizacional es un concepto fundamentalmente jerarquico de
subordinacion dentro de las entidades que colaboran y contribuyen a servir a un
objetivo comun.3°

Una organizacién puede estructurarse de diferentes maneras y estilos,
dependiendo de sus objetivos, el entorno y los medios disponibles. La estructura
de una organizacion determinara los modos en los que opera en el mercado y los
objetivos que podra alcanzar, es por tanto que la estructura organizacional de la
empresa Servimotos Quilichao le permite asignar eficientemente las
responsabilidades de las diferentes funciones y procesos a diferentes personas,
departamentos o filiales.

De acuerdo a lo anterior, la estructura organizacional de Servimotos Quilichao se
define bajo un lineamiento formal y en ella se representan todas las unidades
administrativas de la empresa y las relaciones jerarquicas o de dependencia que
se establecen entre las mismas. A continuacion, se presenta el organigrama de la
empresa:

Figura 4. Estructura organizacional — Servimotos Quilichao
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Fuente: autor basado en datos internos de la empresa. (2013)

39 Pagina web disponible en: http://www.enciclopediafinanciera.com/organizaciondeempresas/estructura-
organizacional.htm - citado el 2 de octubre de 2013.
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2.2 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

La BGC, Boston Counsulting Group, desarroll6 hace algunos afios una matriz
destinada a analizar la rentabilidad del grupo de productos (portafolio) de la
empresa, su objetivo es determinar la estrategia de mercadeo que debe seguirse
con relacion a la mezcla de productos que idealmente deberia darse en la
empresa. La facilidad de entender el concepto, refiere que es un documento o una
presentacion donde una compafiia detalla las caracteristicas de su oferta
comercial. Este tipo de portafolio puede dirigirse a potenciales clientes, posibles
socios comerciales, proveedores, etc*.

Toda empresa administra una cantidad de productos o servicios, lo cual constituye
su portafolio y para tener éxito toda empresa debe esforzarse en desarrollar un
portafolio de productos que le aseguren utilidades y flujo de efectivo. Los modelos
de portafolio como el mencionado, son métodos que permiten a la direccion de la
empresa determinar la posicion competitiva del producto y las posibilidades de
mejorar la contribucion que da el producto en comparacion con otros. Este analisis
puede ser de productos o lineas de productos.

Con lo anterior, se describe el portafolio de productos y servicios de la empresa
Servimotos Quilichao, la cual se conforma de una amplia gama de motocicletas
para toda clase de clientes y servicios técnicos automotriz de calidad.

PRODUCTOS

Linea de motocicletas — Faciles de Manejar
FACILES DE MANEJAR

* Transmision: Semiautomatica « Peso: 97 Kg « Freno Delantero:
Digco = Aturs asinto: 76 cm = Poloncia HP: 6.2
* Cilindraje: 107 ¢

< Jansmision. 4 velocn!ades Semiautomética  Peso: 96 Kg
Freno Delantero: Disco = Altura asiento: 76 cm
. Pm 18 HP- 6.7 = Cﬂlnﬂla]e 107 cc

0O . ® rmoornuco$

KyYmcCco

et XET

* Transmision: 4 v(:ll)cmades Semiautomatica » Peso: 1
* Freno Delan(arnby rasero: Disco & Allu(’l asiento: 77
* Potencia HP: 7. Cilindraje: 125

000 vntmnnueus
Fuente: Servimotos Quilichao

40 Pagina web disponible en: http://definicion.de/portafolio-de-servicios/ - citado en: 02 de octubre de 2013
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Lineas de Motocicletas
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En Servimotos Quilichao, el portafolio de productos es amplio puesto que se
manejan varias lineas de motocicletas para el gusto y las necesidades de los
diferentes clientes, también se incluyen la venta de repuestos y venta accesorios
para motocicletas.

Servicios.

Servimotos Quilichao es oferente de servicios técnicos en cuanto al mercado de
motocicletas se refiere; la empresa posee un portafolio amplio, el cual comprende:

e Servicio técnico para motocicletas: Servimotos Quilichao, ofrece el
mantenimiento para motocicletas marca AUTECO dentro de la garantia y post
venta.

e Reparacion de motocicletas: la empresa cuenta con personal calificado para
realizar reparaciones por dafos importantes y extremos a las motocicletas.

e Procesos digitales: AUTECO provee al concesionario de la maquinaria
necesaria para la realizacibn de los mantenimientos, especialmente con
tecnologia automatica.

e Planta fisica propia: Servimotos Quilichao cuenta con dos plantas fisicas, una
estd equipada para el salon de ventas y la otra es el centro de servicios
técnicos.

e Herramienta neumatica importada: parte de la maquinaria y herramienta de
trabajo es importada de Estados Unidos, especialista en inyeccion hidraulica
de punta que soélo es tenida por el concesionario, frente a los demas
concesionarios en Santander de Quilichao.

e Herramienta electronica: este tipo de herramienta ajusta de manera correcta
los productos de AUTECO, dado que es digital.

e Repuestos originales con autorizacion de la ensambladora AUTECO: los
repuestos que ofrece AUTECO son originales propios de la marca, que a su
vez es el Unico proveedor del concesionario.

e Seguros obligatorios: Servimotos Quilichao, ha incursionado en la venta de
servicios obligatorios Unicamente para los clientes que adquieran el producto
de la marca AUTECO.
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Figura 5. DIAGRAMA DE FLUJO DE PRESTACION DE SERVICIO TECNICOS - SERVIMOTOS QUILICHAO
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Figura 6. DIAGRAMA DE FLUJO DE VENTA DE MOTOCICLETAS - SERVIMOTOS QUILICHAO
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2.3 CLIENTES DE LA EMPRESA

Servimotos Quilichao, actualmente cuenta con una base de clientes, Unicamente
de personas naturales quienes acuden a la empresa en busca de motocicletas,
partes, accesorios y servicios técnico mecanicos.

Personas naturales (mujeres 42%; hombres 58%), provenientes de: Santander de
Quilichao, Tacuey0, San Francisco, Corinto, Caldono, Siberia, Mondomo, Buenos
Aires, Suarez, Timba, Guachené, El Palo, El Pital, Tres quebradas, Caloto,
Toribio, etc.

Vale la pena recalcar que el 80% de los clientes de la empresa lo conforma el
mercado perteneciente a los municipios aledafos; el 15% es el mercado potencial
de las veredas cercanas al municipio; y el 5% final, es el mercado de las ventas
totales de la empresa en Santander de Quilichao, incluyendo a veredas y
corregimientos pertenecientes al mismo.

2.3.1 Andlisis de Paretto para clientes ABC#

El Analisis de Paretto es una comparacion cuantitativa y ordenada de elementos o
factores segun su contribuciébn a un determinado efecto. El objetivo de esta
comparacion es clasificar dichos elementos o factores en dos categorias: Las
"Pocas Vitales" (los elementos muy importantes en su contribucién) y los "Muchos
Triviales" (los elementos poco importantes en ella).

Para realizar el calculo, cada elemento se ordena de mayor a menor, segun la
magnitud de su contribucion. Se calcular la magnitud total del efecto como suma
de las magnitudes parciales de cada uno de los elementos contribuyentes. El
porcentaje de la contribucién de cada elemento se calcula:

% = (magnitud de la contribucion /magnitud del efecto total) x 100

El porcentaje acumulado para cada elemento de la lista ordenada se calcula:

- Por suma de contribuciones de cada uno de los elementos anteriores en la tabla,
mas el elemento en cuestion como magnitud de la contribucion, y aplicando la
férmula anterior.

- Por suma de porcentajes de contribucion de cada uno de los elementos
anteriores mas el porcentaje del elemento en cuestién. En este caso habra que
tener en cuenta el que estos porcentajes, en general, han sido redondeados. Una
vez completado este paso tenemos construida la Tabla de Paretto.

41 Pagina web disponible en: http://www.fundibeq.org/default/PWF/pareto.pdf - 13 de marzo de 2014
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De acuerdo a lo anterior, se procede a realizar un analisis ABC o andlisis de
Paretto, segun la segmentacion geografica de clientes, es decir, tomando como
referencia los porcentajes en volumen de ventas de la empresa, para lo cual se

hace la distribucion de la siguiente manera:

Clientes A = 80% (Municipios aledafios a Santander de Quilichao)

Clientes B = 15% (Veredas de municipios aledafios a Santander de Quilichao)
Clientes C = 5% (Casco urbano y parte del casco rural de Santander de Q)

Cuadro 1. Andlisis ABC — Servimotos Quilichao afio 2013

Clientes

% facturacién
cliente

Facturacion por
cliente

Total acumulado

% acumulado

MUNICIPIOS ALEDANOS A SANTAND

CLIENTES A

ER DE QUILICHAO

Buenos Aires

11%

$163.350.000

$163.350.000

11%

Caloto 10,6% $157.410.000 $320.760.000 21,6%
Corinto 9,8% $145.530.000 $466.290.000 31,4%
Caldono 9,5% $141.075.000 $607.365.000 40,9%
Toribio 8,2% $121.770.000 $729.135.000 49,1%

Guachené 8,1% $120.285.000 $849.420.000 57,2%
Puerto Tejada 8% $118.800.000 $968.220.000 65,2%
Suarez 7,5% $111.375.000 $1.079.595.000 72, 7%
Villarrica 7,3% $108.405.000 $1.188.000.000 80%
TOTAL A 80% $1.188.000.000 $1.188.000.000 80%
CLIENTES B
VEREDAS Y CORREGIMIENTOS DE MUNICIPIOS ALEDANOS
Tacueyo 2,8% $41.580.000 $41.580.000 2,8%

Timba 2,6% $38.610.000 $80.190.000 5,4%

El Ortigal 2,2% $32.670.000 $112.860.000 7,6%
San Francisco 2% $29.700.000 $142.560.000 9,6%

El Palo 1,9% $28.215.000 $170.775.000 11,5%
El Pital 1,8% $26.730.000 $197.505.000 13,3%
Siberia 1,7% $25.245.000 $222.750.000 15%

TOTAL B 15% $222.750.000 $222.750.000 15%
CLIENTES C

SANTANDER DE QUILICHAO

(CASCO URBANO

Y PARTE DE CASCO RURAL

Santander de

. 1,6% $23.760.000 $23.760.000 1,6%
Quilichao
Mondomo 1,2% $17.820.000 $41.580.000 2,8%
San Rafael 1% $14.850.000 $56.430.000 3,8%
Tres Quebradas 0,7% $10.395.000 $66.825.000 4,5%
Lomitas 0,5% $74.250.000 $74.250.000 5%
TOTAL C 5% $74.250.000 $74.250.000 5%
TOTAL ABC 100% $ 1.485.000.000 | $ 1.485.000.000 100%

Fuente: autor basado en datos de la empresa, y Paretto Wilfredo (1893)
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2.4 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Actualmente en Santander de Quilichao, la competencia en el mercado de
motocicletas es alta y competitiva, puesto que han incursionado mas empresas
que distribuyen marcas reconocidas a nivel mundial. Esto ha quitado participacion
a la empresa Servimotos Quilichao en el municipio frente a la competencia
existente. La competencia de la empresa es:

e Andina Motors S.A. Santander de Quilichao

El compromiso del servicio es ofrecer la mejor atencion, de forma personalizada,
poniendo a disposicién personal altamente calificado para atender las necesidades
y exigencias del cliente. Se encuentra ubicada en la calle 6 No. 12-11 de
Santander de Quilichao y es distribuidor autorizado de la marca Honda.

Para mantener la motocicleta en Optimas condiciones ofrecen los servicios de
mantenimiento e inducen correctamente el uso de la misma de acuerdo con sus
caracteristicas, ventajas y beneficios.

Honda a nivel mundial emplea la mas alta tecnologia para fabricar motocicletas de
facil mantenimiento, a precios adecuados y con bajas emisiones de gases
contaminantes, comprometiéndose a brindar los servicios y repuestos necesarios
para que la motocicleta tenga siempre el mismo desempefio, para garantizar
seguridad y confianza®?.

Actualmente, manejan un portafolio de servicio y productos que comprende: motos
urbanas, doble propdsito, cuatrimotos; seguros, cascos y accesorios, Servicios
postventa.

Cuadro 2. Caracteristicas de la competencia - Honda

Caracteristicas Andina Motors — Honda

El punto de venta se encuentra en el barrio el centro, de
Ubicacion estratégica | Santander de Quilichao, cerca al comercio. Esto le da la
posibilidad de un fuerte acercamiento con los clientes y de la
facilidad para que ellos ubiguen el almacén.

Actualmente, Honda es la marca lider en ventas de Santander
Ventaja competitiva de Quilichao, puesto que tiene un portafolio de productos
amplio al alcance de cualquier persona. Ademas el centro de
servicios maneja personal capacitado y sobre todo cuentan
con amplia experiencia en tiempo a nivel local.

42 Pagina web disponible en: http://motos.honda.com.co/Introduccion - 07 de noviembre de 2013
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Aunque la marca tiene productos a precios asequibles, no
Desventajas todas las personas pueden adquirirlos porque el rango de
precios es contradictorio en comparacion a otras marcas, lo
gue obliga a la gente a solicitar préstamos para hacer la
compra. Ademas los repuestos son altos en costos.

Valor agregado Honda ofrece garantia post-venta y mantenimiento a sus
productos.

Posicion en el Actualmente, Honda es lider en el mercado de Santander de

mercado Quilichao. De acuerdo al RUNT ocupa el 1° lugar en

posicionamiento por ventas del 44% sobre la competencia.

Fuente: autor, basado en informacién de la empresa y Cadmara de Comercio del Cauca (2014).

e Solarte Motos Suzuki

Solarte Motos Suzuki ubicada en la carrera 13 No. 8-61, es una empresa que nace
por la necesidad de posicionar la marca y satisfacer la demanda de un medio de
transporte agil y econdmico, en Santander de Quilichao. La empresa es
distribuidor autorizado de los productos de marca Suzuki.

La constante asesoria Japonesa unida al excelente servicio postventa que se
apoya en una amplia red de concesionarios, almacenes directos, talleres
autorizados distribuidos a lo largo y ancho de la geografia nacional, ha permitido el
posicionamiento en el mercado del negocio a nivel local.

La politica se enfoca en satisfacer totalmente al cliente con un transporte agil y
econdmico basandose en unos excelentes proveedores, una alta tecnologia y un
personal competente que aplica en el proceso de altos estdndares de calidad y
que estan comprometidos con la proteccion del medio ambiente*3,

Actualmente tienen un amplio portafolio de productos y servicios enfocados en:

motocicletas, motos fuera de borda, accesorios, repuestos genuinos, servicio
técnico way of life, planes empresariales, servicios postventa, etc.

Cuadro 3. Caracteristicas de la competencia — Suzuki

Caracteristicas Solarte Motos — Suzuki

La ubicacion de este punto de venta se encuentra sobre la
Ubicacion estratégica | panamericana, cuyo lugar es altamente visible y asequible a
potenciales clientes.

43 Pagina web disponible en: http://www.motos-suzuki.com/santanderdequilichao - 07 de noviembre de 2013
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La marca Suzuki es reconocida por sus productos de alta
Ventaja competitiva calidad japonesa y por los accesorios que se pueden
conseguir con facilidad.

Desventajas El servicio técnico es aceptable, pese a los largos tiempos en
mantenimientos para las motocicletas.

Valor agregado Ofrece el servicio técnico way of life, enfocado a productos
innovadores para estilos de vida descomplicados.

Posicion en el No es lider. Segun el RUNT ocupa el 5° lugar en
mercado posicionamiento por ventas del 5% sobre la competencia.

Fuente: autor, basado en informacion de la empresa y Camara de Comercio del Cauca (2014).

e Mayuyi Motos Colombia

Esta distribuidora de la marca AKT ubicada en la carrera 13 No. 7-50 en
Santander de Quilichao, ofrece soluciones de transporte enfocados a mejorar la
calidad de vida de los clientes, creando un crecimiento sostenible para los
empleados, proveedores y accionistas.

En 2013, AKT sigue siendo la opcion mas economica y de mas facil acceso del
mercado con el mejor respaldo. En su portafolio de productos, ofrecen:
motocicletas urbanas, deportivas, de trabajo y de alta gama; accesorios,
repuestos, servicios postventa, etc*.

Cuadro 4.Caracteristicas de la competencia — AKT

Caracteristicas Mayuyi Motos — AKT

Ubicacion estratégica | Mayuyi Motos se encuentra sobre la via panamericana, cerca
a una de las marcas de competencia, que es un excelente
lugar para atraer clientes.

Ventaja competitiva AKT es la marca de motocicletas mas econdmicas a nivel
nacional, por ello ha aumentado su volumen en ventas a nivel
local.

Desventajas Los productos de AKT son evaluados como de baja gama, por

lo que son cambiados por otras marcas.

Valor agregado Ofrecen un amplio servicio técnico de mantenimiento.

44 Pagina web disponible en: http://www.aktmotos.com/home/1 - 07 de noviembre de 2013
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Posicion en el No es lider. Segun el RUNT ocupa el 4° lugar en
mercado posicionamiento por ventas del 11% sobre la competencia.

Fuente: autor, basado en informacion de la empresa y Camara de Comercio del Cauca (2014).

¢ Incolmotos Yamaha Santander de Quilichao

La empresa Incolmotos distribuidora de la marca Yamaha, se encuentra ubicada
en la carrera 13 No. 12-66 de Santander de Quilichao. Incolmotos YAMAHA es
una comparfia excepcional, y una de las empresas mas rentables y de mayor
crecimiento en Colombia y dentro del Grupo YAMAHA. Entrega siempre a sus
clientes valor que permanece en el tiempo, con una excelente gestion de sus
recursos y administracion de calidad cumpliendo con sus responsabilidades
sociales empresariales y con ética, motivo que le ha dado posicionamiento a la
sucursal local. El valor agregado de YAMAHA se encuentra en las tiendas 3s,
motos, repuestos y servicio técnico, como portafolio de productos y servicios.*®

Cuadro 5. Caracteristicas de la competencia — Yamaha

Caracteristicas Incolmotos - Yamaha

Ubicacion estratégica | Las instalaciones de Yamaha en Santander de Quilichao estan
presenten en el barrio el centro, cerca al comercio del
municipio como estrategia de atraccion a los clientes.

Ventaja competitiva Se enfocan en la gestibn de recursos para cumplir con
responsabilidades de ambito social, moral y ambiental que han
posicionado la marca a nivel nacional.

Desventajas Poseen un portafolio de servicio menos amplio que las otras
marcas competentes.

Valor agregado Tienen un programa llamado tiendas 3s enfocado hacia a la
calidad del producto.

Posicion en el No es lider. Segun el RUNT ocupa el 6° lugar en
mercado posicionamiento por ventas del 4% sobre la competencia.

Fuente: autor, basado en informacion de la empresa y Camara de Comercio del Cauca (2014).

45 Pagina web disponible en: http://www.incolmotos-yamaha.com.co/site/Home/tabid/38/Default.aspx - 07 de
noviembre de 2013
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2.4.1 Estadisticas de la Competencia

A continuacion, se presentan datos estadisticos de las empresas distribuidoras de
motocicletas de marcas reconocidas en el mercado nacional con referencia al
comportamiento en ventas en Santander de Quilichao, el cual se podra analizar la
participacién de cada uno respecto a la competencia.
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Tabla 2. VOLUMEN DE VENTAS MOTOCICLETAS — SANTANDER DE QUILICHAO 2013

Etiquetas ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCT. TOTAL RUNT
de fila

AKT 12 11 11 12 10 13 16 19 18 21 143 11%
AUTECO 28 34 39 51 48 43 59 55 65 73 495 20%
HONDA 45 48 43 62 57 60 95 115 132 160 817 44%
SUZUKI 3 4 2 8 7 6 10 14 17 21 92 5%
YAMAHA 6 5 4 7 8 5 8 12 15 18 88 4%
OTRAS 18 14 16 18 20 18 22 29 33 35 223 16%
TOTAL 111 116 115 157 150 145 210 244 280 328 1858 100%

Fuente: Secretaria de Transito — Santander de Quilichao, Cauca (2013).

Tabla 3. VENTAS APROXIMADAS EN MILLONES DE PESOS DE DISTRIBUIDORAS DE MOTOCICLETAS -
SANTANDER DE QUILICHAO 2013.

AKT $ 429.000.000
AUTECO $ 1.485.000.000
HONDA $ 2.451.000.000
SUZUKI $ 276.000.000
YAMAHA $ 264.000.000
OTRAS $ 669.000.000

Fuente: Camara de Comercio del Cauca — Santander de Quilichao, Cauca (2013).

Este es el RUNT de Santander de Quilichao el cual se ve que el lider es la marca Honda, puesto que dobla la
participacion de Auteco, marca distribuida por Servimotos Quilichao.
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Es importante recalcar que Servimotos Quilichao ha logrado mejorar sus ventas en
un 75% el dltimo afio a través del incremento de unidades vendidas de
motocicletas y servicios técnicos. Los siguientes datos han sido referidos por
Auteco, oficina principal en Medellin, Antioquia.

Figura 7. VENTAS SERVIMOTOS QUILICHAO 2012 VS. 2013
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Fuente: Auteco, Medellin (2013).

2.4.2 El Perfil Competitivo

La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de la
empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en relacién con una
muestra de la posicion estratégica de la empresa. Los pesos y los totales
ponderados de una MPC o una EFE tienen el mismo significado. Sin embargo, los
factores de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se
refieren a las fuerzas y a las debilidades?®.

Es necesario en toda accion encaminada en la atraccion de clientes, realizar
estrategias que sigan los objetivos acordes de la empresa para fortalecer los
puntos fuertes en los que se tiene la experiencia y la infraestructura adecuada
para ofrecer lo que los clientes en realidad necesitan, pero no solo es eso, sino
mejorar aquellos puntos débiles que hacen que nuestros procesos se vean
trincados a ser eficientes, asi es como el negocio, pese a pertenecer a un sector
economico dinamico, tiene dificultades en el mercado.

Aqui se tiene la respectiva comparacion de las marcas de motocicletas que estan
en el mercado de Santander de Quilichao hecha por expertos, de acuerdo a
variables en el servicio que cada uno de los negocios ofrece a sus clientes.

46 Pagina web disponible en: http://www.joseacontreras.net/direstr/cap57d.htm - 07 de noviembre de 2013.
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Tabla 4. Matriz del perfil competitivo

Variables Peso AUTECO HONDA YAMAHA AKT SUZUKI
Valor | visopesado | Valor | v/sopesado | Valor | visopesado | Valor | v/sopesado | Valor | v/isopesado

Precios
competitivos 4 0.20 0.80 0.25 1 0.15 0.60 0.30 1.2 0.20 0.80
Calidad de
los servicios 3 0.25 0.75 0.20 0.60 0.20 0.60 0.15 0.45 0.20 0.60
Diversidad en
productos 4 0.25 1 0.25 1 0.25 1 0.25 1 0.20 0.80
Servicio
postventa 3 0.10 0.30 0.20 0.60 0.25 0.75 0.15 0.45 0.20 0.60
Canales de
distribucién 2 0.20 0.40 0.10 0.20 0.15 0.30 0.15 0.30 0.20 0.40
TOTAL 1 3.3 1 3.4 1 3.2 1 3.4 1 3.2

Fuente: expertos en mercadotecnia Auteco basado en datos de la empresa, Secretaria de Transito, Camara de Comercio del Cauca y Fred
R. David (2003), Concepto de administracion estratégica.
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2.4.3 Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las cinco fuerzas*’ ensefia que una empresa esta rodeada de cinco
factores fundamentales dentro de una industria y hay que aprender a controlarlos
muy bien para sobrevivir en el mercado y tomar buenas decisiones, de tal manera
gue lleven al éxito tomando en cuenta altas tasas de rentabilidad. A continuacion
se explica detalladamente las cinco fuerzas de las Ventajas Competitivas de
Michael Porter en relacion a Servimotos Quilichao.

e Amenaza de entrada de nuevos competidores: el sector de la industria en el
gue se encuentra Servimotos Quilichao, demuestra que hay muchas ganancias
econdémicas y muchos beneficios, por ello hay nuevas empresas o marcas que
aprovechan las oportunidades que ofrece ese mercado, aunque la
competencia Ultimamente se base en la “guerra de precios”, dada la diversidad
en la linea de motocicletas sencillas y econémicas.

e Amenaza de posibles servicios sustitutos: un servicio sustituto constituye una
amenaza en el mercado porque puede alterar la oferta y la demanda y mas
aun cuando estos se presentan con bajos precios, buen rendimiento y buena
calidad. Por ejemplo, el aumento de talleres mecanicos en el municipio ha
hecho que la competencia se incremente y no solo ello, sino la continua
aparicion de accesorios y repuestos genéricos para los vehiculos que
sustituyen los originales por ser de mas bajo precio.

e Poder de negociacién de los proveedores: los proveedores son uno de los
elementos mas importantes en el proceso de posicionamiento de la empresa
en el mercado; en este caso la empresa es distribuidora autorizada por una
marca y por eso cuenta exclusivamente con un solo proveedor AUTECO. Ello
permite que la imagen de la organizacion se acredite para ofrecer calidad y
garantia a través de su portafolio de productos y servicios.

e Poder de negociacién de los clientes: los clientes exigen de acuerdo a las
necesidades del mercado y cada vez exigen mas calidad. En este caso, el
cliente esta a la vanguardia en productos de transporte y servicios mecanicos,
por eso prefieren calidad.

¢ Rivalidad entre competidores existentes: de acuerdo con Porter, ésta quinta
fuerza es el resultado de las cuatro fuerzas anteriores y la mas importante en
una industria porque ayuda a que una empresa tome las medidas necesarias
para asegurar su posicionamiento en el mercado a costa de los rivales
existentes.

47 PORTER, Michael E. Estrategia competitiva. Edicion Javier Vergara Editores, Buenos Aireas, Argentina.
1980
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Por ello, es importante que la empresa cree continuamente estrategias de
mercadeo y ventas que les facilite llegar a los clientes, especialmente en el
servicio y la infraestructura que han conseguido a través del tiempo, asi como
el personal altamente capacitado para satisfacer las necesidades de aquellos
demandantes de la empresa.

Actualmente la empresa “Servimotos Quilichao” cuenta con cuatro negocios que
son su competencia en el mercado de Santander de Quilichao, aunque ofrecen el
mismo producto y servicio, es necesario crear estrategias que permitan generar la
diferencia en la innovacion tecnoldgica, las instalaciones y la amplia gama de
referencias en lineas de motocicletas como ventaja competitiva.

A continuacién, se muestra la interrelacion de las 5 fuerzas de Michael Porter en
Servimotos Quilichao.
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Figura 8. CINCO FUERZAS DE PORTER — SERVIMOTOS QUILICHAO.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS
PROVEEDORES

La empresa Servimotos Quilichao,
cuenta con Unico proveedor, que no
solo proveen el producto fisico como
motocicletas, accesorios, partes y
repuestos, sino la capacitacion y los
métodos para que la empresa
ofrezca el mejor servicio.
Actualmente, la imagen de Ila
empresa es positiva en el mercado,
porque tiene como prenda de
garantia, la innovacion tecnoldgica
que su proveedor le ofrece y a su vez
para con los clientes.

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

La empresa pertenece actualmente a un mercado
altamente competitivo, en el que cada vez mas salen
nuevas marcas de motocicletas a precios comodos.
También se estan creando negocios dedicados a la
venta de repuestos y talleres de oferta en servicios
técnico mecanicos, a costos mas bajos.

COMPETIDORES EXISTENTES

En el mercado actual de Santander de Quilichao,
existen 3 negocios mas que ofrecen los mismos
productos y servicios que la empresa “Servimotos
Quilichao”, especialmente con marcas japonesas,
chinas y tailandesas.

Ademas existen negocios particulares con venta de
repuestos y accesorios y talleres de servicio técnico

mecanico.

AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

La amenaza de productos sustitutos se enfoca en el
cambio de decision del comprador, al elegir un carro como
vehiculo y no una motocicleta, ello perjudica la situacién

rentable y econdmica de la empresa.

También existe la posibilidad del que el posible cliente

utilice el servicio de domicilio para no comprar la moto.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS

CLIENTES

El mercado de Santander de
Quilichao expresa gustos y
preferencias exigentes en cuanto a la
demanda de motocicletas; los
clientes tienen la Ultima palabra en la
decision de la compra, dependiendo
del convencimiento de la oferta que
hacen los negocios.

Servimotos Quilichao, tiene una
amplia base de clientes
empresariales 'y naturales que
apetecen sus productos por ser de
calidad, precios cémodos e
innovadores.

Fuente: autor basado en PORTER, Michael E. Estrategia competitiva. (1980)
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2.5 CADENA DE VALOR DE MICHAEL PORTER

El marco conceptual de la cadena de valor de Michael Porter es un modelo que
ayuda a analizar las actividades especificas con las cuales las firmas pueden crear
valor y ventaja competitiva®®,

La cadena de valor de Porter, estd compuesta por actividades primarias y
actividades de apoyo.

Las actividades primarias componen la linea funcional:

Logistica de entrada: incluye la recepcion, almacenamiento, control de inventario,
planeamiento del transporte.

Operaciones: incluye maquinaria, empaquetado, ensamblaje, mantenimiento del
equipo, pruebas y el resto de las actividades creadoras de valor que transforman
la materia prima en producto final.

Logistica de salida: las actividades requeridas para conseguir que el producto final
llegue a los clientes: almacenamiento, atencion de pedidos, transporte, gestién de
la distribucion.

Marketing y ventas: las actividades asociadas a conseguir compradores que
compren el producto, incluyendo: seleccion de canal de distribucion, publicidad,
promocion, ventas, asignacion de precios, gestion de ventas minoristas.

Servicio: las actividades que mantienen y realzan el valor del producto, incluyendo:
soportes de cliente, servicios de reparacion, instalacién, entrenamiento, gestion de
repuestos, actualizaciones.

Las actividades de apoyo contienen los procesos de las personas y el
margen de utilidad:

Adquisiciones: consecucién de las materias primas, mantenimiento, piezas de
repuesto, construcciones, maquinaria.

Desarrollo de tecnologia: incluye el desarrollo de tecnologia para apoyar a las
actividades de la cadena de valor. Por ejemplo: investigacion y desarrollo,
automatizacion de procesos, disefos, redisefios.

Administracion de recurso humano: las actividades asociadas al reclutamiento, al
desarrollo (educacion), a la retencion y a la remuneracion de empleados y
gerentes.

48 PORTER Michael. Competitive Advantage.1985
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Infraestructura de la empresa: incluye la gerencia general, la gerencia de
planteamiento, las finanzas, la contabilidad, los asuntos publicos, la gerencia de la
calidad.

Crear una ventaja de costos basada en la cadena de valor: una firma puede
crear una ventaja de costos: reduciendo los costos de las actividades individuales
de la cadena de valor, o configurando nuevamente la cadena de valor. Una
ventaja de costos puede ser creada reduciendo los costos de las actividades
primarias, pero también reduciendo los costos de las actividades de apoyo.

Una vez que se ha definido la cadena de valor, un andlisis de costos puede
realizarse asignando costos a las actividades de la cadena de valor. Porter
identifico diez factores conductores de costos relacionados con las actividades de
la cadena de valor:

Las economias de escala.

El aprendizaje.

La utilizacién de la capacidad instalada.

Mecanismos de articulacion entre actividades.

Correlaciones entre las unidades de negocio.

Grado de integracion vertical.

Sincronizacién de la entrada al mercado.

Politica estratégica empresarial orientada a costos.

. Ubicacién geogréafica.

10. Factores institucionales (regulacion, actividad sindical, impuestos).

©CooNoO~WNE

A continuacion se describe la cadena de valor para la empresa Servimotos
Quilichao, ubicada en el municipio de Santander de Quilichao, Cauca.

2.5.1 Cadena de Valor — Servimotos Quilichao

La cadena de valor en Servimotos Quilichao permite observar y analizar los
procesos operativos y administrativos de la organizacion para buscar el camino
hacia la maximizacion de la creacion de valor para el cliente, o que se traduce en
un margen entre lo que se acepta pagar y los costos incurridos por adquirir la
oferta. Por ello el pensamiento sistémico en este aspecto ha evolucionado a
desarrollar la propuesta de valor, en las que la oferta se disefa integralmente para
atender de modo 6ptimo a la demanda®.

La cadena de valor es una herramienta eficaz para las empresas que interactdan
bajo procesos operativos, administrativos y comerciales, con ello es posible

49 PORTER, Michael. Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance. New York, NY:
The Free Press. 1986.
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generar valor agregado a los productos o servicios que se ofrecen a los clientes,
pero también permite implementar estrategias a cualquier area, especialmente
aquellas donde haya que minimizar costos.

En ésta herramienta se pueden analizar las actividades primarias que son las
implicadas en la creacion fisica del producto, su venta y transferencia al
comprador asi como la asistencia posterior a la venta; asi mismo estan las
actividades de apoyo que son las que sustentan a las actividades primarias y se
apoyan entre si, proporcionando insumos, tecnologia, talento humano y recursos
en general, para el funcionamiento de la empresa®®.

Tabla 5. Cadena de valor — Servimotos Quilichao

INFRAESTRUCTURA

Servimotos Quilichao cuenta con dos locaciones propias ubicadas en Santander de
Quilichao. Las instalaciones son adecuadas a las necesidades de los empleados, tanto
del area operativa como del area administrativa, ya que estan suficientemente dotados
de materiales e insumos para cumplir con las labores que les corresponden; asi mismo

las salas de ventas son vistosas y atractivas para los clientes.

Convocatoria | Contratacion Afiliacion a Induccion, Pago de salarios
GESTION DE LOS para de Técnicos seguridad capacitacion y | + prestaciones
RECURSOS seleccion de | mecanicos y social, entrenamiento | legales.
HUMANOS Mano de Administrativos | pension, en el puesto de
Obra prestaciones trabajo
sociales.
DESARROLLO DE Herramientas | Software Software de Actualizacion y | Base de datos
TECNOLOGIAS técnicas de contable y control para mantenimiento | de clientes
punta administrativo motocicletas de motos
Solicitud de Control de Politicas de Supervisién de | Garantia post
insumos, calidad a compray la calidad del venta del
accesorios, insumos, venta de los servicio y de servicio y del
motocicletas | accesorios 'y servicios y de | los productos producto
motocicletas los productos
Logistica Operaciones Logistica Servicio al Servicio
COMPRAS interna: técnicas externa: entre | cliente postventa:
procesos de mecanicas y final del garantia'y
venta comerciales del | producto o mantenimiento
servicio servicio
Llegada de Mantenimiento | Disposicion La venta se Asistencia
insumos a a herramientas | de mano de hace de técnica
las oficinas de trabajo para | obra para la acuerdo a la permanente del
la prestacion oferta de solicitud del servicio
de servicios servicios cliente.
Fuente: autor basado en PORTER, Michael. Competitive Advantage (1986)
50 |bid

64




Desagregacion de actividades primarias

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto o servicio,
disefio, fabricacion, venta y el servicio posventa, y pueden también a su vez,
diferenciarse en sub-actividades, directas, indirectas y de control de calidad. El
modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias: Actividades de
logistica interna, actividades de operaciones, actividades de logistica externa,
actividades de mercadeo y ventas, y actividades de servicios®.

Logistica internay operaciones:
La logistica Interna de Servimotos Quilichao, se hace de la siguiente forma:

- Recepcion de insumos, maquinaria, repuestos y bienes de consumo: la
empresa en este caso, recibe los bienes solicitados con las facturas, es decir,
la original y la copia; la copia de la factura se devuelve junto con el codigo de
ruta y las descripciones de aquellos que haya salido defectuoso, siempre y
cuando no se pueda arreglar, puesto que las partes con dafios leves, la
empresa se hace cargo de su restauracion y se cobra esto a la casa matriz.

- Seleccion de proveedores: la empresa tiene actualmente un solo proveedor
gue es la marca Auteco, la cual provee las motocicletas, los accesorios, las
partes y todo lo relacionado con el negocio esencial, en cuanto a las polizas y
venta de seguros, el proveedor es la empresa Seguros del Estado.

- Peticién de mercancias: se solicita a la casa matriz las motocicletas de
acuerdo al nivel de stock del inventario; MONICA es el software de la pagina
web de AUTECO que avisa el nivel de pedido a solicitar. Para Servimotos
Quilichao que es un concesionario grado B, debe tener una unidad de
motocicleta por modelo y color de cada linea; asi mismo se maneja la division
de repuestos, partes y accesorios.

- Control de inventario: el control de inventario en Servimotos Quilichao se
realiza los dias lunes con periodicidad semanal, o en su defecto los martes si
precede un dia festivo, ademas del inventario mensual para el control contable;
este se lleva a cabo a través de ORION, software de contabilidad e IMPACTA
gue maneja el volumen de motocicletas, partes, accesorios y repuestos en
bodega, despachados, entregados con periodicidad semanal y mensual.

- Plan de pagos a proveedores: el pago al proveedor se hace a través del
software IMPACTA y es de contado a 30 dias sin interés; si el plazo se
aumenta se cobra un interés de mora, o por el contrario si el pago se efectla

51 Ibid
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antes de los 10 dias, la empresa obtiene un descuento del 1,5% sobre la
factura.

Logistica externa:

La logistica externa de Servimotos Quilichao, se maneja de la siguiente manera:

Compras de maquinaria e insumos en otras ciudades: las compras de todo
lo referente a la empresa (motocicletas, accesorios, repuestos, partes y
herramientas) se hacen a la casa matriz que se encuentra ubicada en Medellin,
Antioquia, y se realiza a través de IMPACTA, un software especial que ofrece
AUTECO en su pagina web. El traslado de los bienes es a través de Carguesa,
Rapido Ochoa u otras empresas de transporte particular.

Politicas de cobro del servicio: Servimotos Quilichao Unicamente hace sus
ventas de contado a todos sus clientes; la empresa también realiza la conexién
para aquellas personas que compran a traves de créditos con una empresa
bancaria llamada Crediorbe.

Ventas y servicio al cliente:

Publicidad: Servimotos Quilichao no realiza publicidad en sus puntos de
venta, ésta es hecha directamente por la marca AUTECO. La empresa
responde a la casa matriz por un costo de $10.000 por motocicleta para la
inversion de la publicidad que es trasmitida en canales nacionales e
internacionales, radio, prensa e internet.

Servicio al cliente: la atencion se hace de manera personalizada a los
clientes, cuando estos llegan al punto de venta.

Servicios en Servimotos Quilichao:

Postventa: la garantia de la motocicleta viene desde la planta principal y su
reclamacion se hace a través de la pagina web. Servimotos Quilichao tiene un
centro de servicios tipo A que lo acredita a nivel nacional como un punto de
atencion en el cual todo tipo de motocicletas que sean marca AUTECO, asi
hayan salido de circulacidn, su garantia puede atendida en este lugar.

Mantenimiento: en la cuestion de mantenimiento y reparacion, la empresa
solo esta autorizada para atender clientes con motocicletas marca AUTECO.
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Descripcién de las actividades de apoyo y/o soporte

Gestion de recursos humanos:

La gestibn de los recursos humanos enfatiza especialmente las siguientes
actividades de apoyo:

Seleccién de la mano de obra: la empresa hace convocatoria a través de
redes sociales, avisos y voz a voz, de acuerdo a ello realiza entrevistas
preliminares a los candidatos, pero la casa matriz es quien da el visto bueno y
elige el personal. En el area operativa se convocan especialmente personas
egresadas de instituciones educativas como el SENA y Comfacauca.

Desarrollo de tecnologia:

Tecnologia de punta: la empresa maneja herramienta especializada que
viene desde la casa matriz y ésta debe ser cambiada cada 6 meses, para
brindar un mejor servicio; se cuenta con un scanner que permite revisar el
vehiculo sin desarmarlo para evitar sobrecostos al cliente.

Software: la empresa cuenta con una plataforma digital contable llamada
ORION, también cuentan con la pagina web de AUTECO que es la
herramienta por la cual hacen todas las operaciones técnicas, especialmente
por los links de MONICA e IMPACTA.

Hardware: actualmente la empresa cuenta con 5 computadores que son
destinados al area administrativa, y un circuito cerrado de television con un
total de 16 camaras con alarma incluida que realizan un monitoreo las 24 horas
a las instalaciones de los puntos de venta.
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Figura 9. Desagregacion de actividades primarias — Servimotos Quilichao
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Figura 10. Desagregacion de actividades de apoyo — Servimotos Quilichao
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Figura 11. Cadena de valor final — Servimotos Quilichao
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De acuerdo al analisis interno hecho a Servimotos Quilichao se concluye que, la
cadena de valor es una herramienta administrativa que ayuda a la identificacion de
falencias en las que puede estar incurriendo la organizacion en sus procesos de
venta de productos y servicios. A través de ello es posible crear ciertas estrategias
segun la estructura de las actividades primarias y de apoyo, con el fin de lograr un
mejoramiento que sea continuo para la empresa.

Las actividades primarias pueden establecer mecanismos de mejoramiento en la
logistica actual de la empresa, ademas se pueden crear estrategias de publicidad,
gue en el momento no existen en la organizacion para intentar acrecentar el
mercado de Servimotos Quilichao localmente.

La cadena de valor permite que el propietario de la empresa, tras el analisis
interno, pueda arriesgarse a tener un margen de rentabilidad esperado siempre y
cuando, las estrategias a crear den en un futuro los resultados que se pretenden,
asi es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

GERENCIA: el gerente de Servimotos Quilichao gestiona actividades tanto del
area administrativa como operativa, la cual busca con constancia la forma de que
la empresa tenga rentabilidad a través del posicionamiento de la organizacion
localmente.

INFRAESTRUCTURA: la empresa cuenta con instalaciones propias determinadas
en 2 puntos de atencion, la cual uno es catalogado como centro de servicios;
también es preciso mencionar que utilizan herramienta de punta y tienen un
amplio portafolio de bienes de consumo representado en motocicletas, accesorios,
partes y repuestos.

RECURSOS HUMANOS: el personal de la empresa se contrata con previa
convocatoria y la cantidad depende de la necesidad de la organizacion; a cada
empleado se le paga su sueldo con prestaciones legales de acuerdo al cargo que
ocupa.

ABASTECIMIENTO Y COMPRAS: la peticibn de mercancias y herramientas se
hace a la casa matriz de AUTECO de acuerdo a la necesidad de la empresa y
envian todo al centro de servicio de Servimotos Quilichao.

DESARROLLO TECNOLOGICO: la empresa cuenta con software especial en el
area contable y administrativa, también hardware representado en la herramienta
de trabajo y equipos de cdmputo para el desarrollo eficiente de los procesos de la
oficina.

En conclusion, el segundo capitulo permite tener un diagndstico detallado de la
situacion actual de la empresa desde el &mbito interno, con el fin de evaluar los
procesos administrativos y técnicos que desarrollan para obtener un posible
mejoramiento del posicionamiento de la organizacion en el mercado automotriz de
Santander de Quilichao.
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3. EVALUACION DE LOS ENTORNOS

El andlisis del macroambiente o de los entornos es fundamental para las
empresas dado que, con ello se logra adaptar el ente organizacional con los
cambios generados por el entorno que lo rodea. Esto a su vez permite identificar
plenamente las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que se
presentan en la organizacion, para ayudar a contrarrestar la problematica de la
misma.

Dicho andlisis permitié la recoleccion y evaluacion de informacion econdmica,
sociocultural, demogréfica, ecoldgica, juridica, politica y tecnoldgica, con el fin de
determinar las actuales condiciones en las que la empresa Servimotos Quilichao,
desarrolla su actividad comercial. A continuacion se presenta una guia del
macroambiente consistente en>?:

El entorno demografico plantea el tratamiento de factores como la composicion
poblacional del municipio; el entorno sociocultural, muestra las variables
relacionadas con el bienestar social de la comunidad en general, planteadas por el
gobierno nacional; en el entorno econémico se trabajan variables del ambiente
externo, que tienen que ver con el crecimiento y politica econdmica del pais; en el
entorno politico, se encuentran los temas referentes a la situacion politica del pais;
en el entorno juridico, se desarrollaron los temas pertenecientes a las normas y
reglamentos del sector; el entorno tecnolégico analiza aspectos relacionados con
el nivel de desarrollo tecnologico y sostenible del sector; y finalmente el entorno
ecoldgico da a conocer las normas de conservacion del medio ambiente. Desde
esta perspectiva se analizaran los entornos de acuerdo al comportamiento de la
empresa en su ambiente.

3.1 ENTORNO DEMOGRAFICO

Es de importancia para el ambito empresarial conocer la informacion proveniente
de la poblacién de un lugar especifico, dado que a través de ello se genera el
comportamiento de algunas variables demograficas que pueden estar relacionadas
directamente con el potencial de mercado existente para un determinado producto o
servicio.

De acuerdo con los datos consignados por el censo de poblacion, se pueden
destacar como importantes para el sector y empresa que son objeto de analisis los
siguientes aspectos (DANE, 2011):

52 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. “Metodologia y Desarrollo del proceso de investigacion con énfasis
en Ciencias Empresariales”. México: Editorial Mc Graw Hill. 1998.
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Santander de Quilichao cuenta con 87.872 habitantes que corresponden al 6.4% del
total de la poblacion del departamento del Cauca Yy el 23% de la region norte del
departamento; la poblacion del municipio esta compuesta por las tres etnias, de tal
forma que del total del censo del afio 2011, el 19.4% es indigena Paez, el 33.4% se
reconocen como afro y el 47.2% restante son mestizos. El crecimiento estimado en
los ultimos tres afios, comparando la proyeccion existente con los resultados del
censo 2.011 es de aproximadamente 1.5% anual, que comparado con la tasa de
crecimiento departamental (0.77%, calculo 2.005 - 2.010), es elevada®3.

Santander de Quilichao ha sido afectado de manera notoria por el fendmeno del
desplazamiento forzado y voluntario. Muchas familias se han asentado en este
municipio debido a lo atractivo de la economia en crecimiento y al desarrollo urbano
que esta presentando. De otra parte, la poblacién urbana ha venido creciendo
notoriamente, de tal forma que la poblacién rural ha dejado de ser mayoria absoluta,
pasando de 52% en el afio 1.993 a 48% en el 2.009.

Otro aspecto destacable es la numerosa poblacion escolar que existe, 20.110
estudiantes en las instituciones puablicas y privadas, lo cual corresponde
aproximadamente al 24% del total de poblaciéon; esto sucede debido que la
poblacién de Santander de Quilichao es una poblacion relativamente joven en su
mayoria, contando con cerca del 42% de la poblacion en edad de 0 a 26 afios de
edad. Teniendo en cuenta que la poblacion joven es uno de los nichos fuertes y
permanentes con que cuenta el mercado de la demanda de motocicletas, favorece
el proyecto.

Tabla 6. Andlisis Externo - Entorno Demografico.

IMPACTO
A|lM|B

X X

VARIABLE O/A |AM |am [OM |om

Incremento anual del 1,5% de la poblacion de
Santander de Quilichao.
Estructura poblacional de Santander de Quilichao

Diversidad de grupos étnicos: 19.4% indigena,
33.4% afrodescendiente, 47.2% mestiza
Santander de Quilichao es el 2° municipio mas
grande de la region.

Santander de Quilichao posee una ubicacion 0] X X
geogréfica estratégica en el norte del Cauca.
Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos de: DANE. Secretaria de Planeacion
Municipal (2012).

Ol O] 0 O

53 Plan Basico de Ordenamiento Territorial de Santander de Quilichao. 2000-2010, p 155.
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El impacto del entorno sobre la empresa es de nivel medio, puesto que las
variables demuestran una oportunidad ya que la poblacion del municipio de
Santander de Quilichao y sus alrededores son activos en la demanda de
vehiculos, especialmente motocicletas.

3.2 ENTORNO ECONOMICO

El municipio de Santander de Quilichao ha venido presentando una economia
creciente, segun el Plan Basico de Ordenamiento Territorial, dado el desarrollo en
el sector comercial como foco principal para este tema de investigacion.

En el sector servicios, sobresale el subsector comercio, formal e informal, debido
a que Santander de Quilichao es centro de intermediacién regional para la
distribucion de bienes y servicios; el crecimiento de la actividad econdémica ha
atraido el ingreso a la regién de un buen numero de instituciones que prestan
servicios financieros, al igual que ha crecido la oferta de servicios educativos, de
telecomunicaciones y todos lo relacionados con el sector salud. Es importante, asi
mismo, que la intensificacién de la actividad econémica haya traido consigo una
accion dirigida a la promocién, apoyo y orientacion para los distintos subsectores,
de parte de instituciones publicas y privadas, con el fin de impulsar la formacion de
verdaderas cadenas productivas en la region.

La ubicacién geografica de Santander de Quilichao en el contexto regional y
Nacional constituye una gran ventaja que, siendo una ventaja comparativa esta
siendo aprovechada para que se convierta en fuente para el desarrollo de ventajas
competitivas; puesto que este municipio esta cerca de uno de los principales
centros de produccion y de consumo masivo (Cali) del pais; se ve asi mismo
beneficiado por las relaciones que tiene la ciudad de Cali con otros centros de
gran importancia como Barranquilla, Bogota y Medellin; la cercana ubicacion al
puerto de Buenaventura y su articulacion a una gran arteria vial como es la via
panamericana, le otorgan la movilidad necesaria para el ingreso y salida de
grandes proveedores®*.

Las condiciones econdémicas hacen referencia a una amplia gama de factores
tales como la inflacion, el indice de desempleo, la estabilidad monetaria, el tipo de
cambio monetario, la disponibilidad de capital, la tasa de interés, el costo de la
mano de obra y la demografia de la poblacion.

La estructura econdmica del municipio estd soportada en los tres sectores:
econdémicos, agropecuarios, manufacturero y de servicios. Sobresalen los
subsectores agricola y pecuario por el cultivo de la cafia y la ganaderia extensiva y
en el sector de servicios en el comercio formal e informal, de especial importancia

54 ALCALDIA DE SANTANDER DE QUILICHAO. Historia, Presente y Futuro, Carvajal S.A. 2007, p 15
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por el municipio de Santander de Quilichao un centro de intermediacion para la
distribucion de bienes y servicios para el norte del Cauca.

Tabla 7. Analisis Externo - Entorno Econémico

IMPACTO

VARIABLE O/A|AM |am |[OM|om| A | M | B
Comportamieqto de las importaciones en el o X X
sector comercial tecnolégico en el pais.
Tasa de desempleo en Colombia. A | X X
Salario minimo mensual legal vigente afio 2013 | O X X
indice de precios al consumidor 2013 @] X X
Tasas de interés bancaria de colocacion A X X

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos de: DANE. Banco de la Republica (2012)

Las variables macroecondémicas tienen un impacto de nivel medio para la
empresa, que representan una oportunidad en la organizaciéon, dado que es un
aspecto economico de tendencia volatil que en cualquier momento podria cambiar
su comportamiento afectando de manera positiva 0 negativamente, segun la
demanda de la poblacion.

3.3 ENTORNO POLITICO

En cuanto al entorno politico, se puede decir que existe gran influencia de las
medidas de orden nacional. EI ambiente politico esta influido por el Estado, el cual
toma las decisiones en el manejo econdémico y social del pais, lo cual influye también
en las empresas del sector y en su manejo econémico y administrativo.

La politica de Seguridad Democratica, ha contribuido enormemente a la
estabilizacién de la actividad productiva, pues ha mejorado la confianza de los
inversionistas. La politica fiscal, reflejada en el desmonte de los subsidios a los
servicios publicos, la privatizacion de empresas del Estado y el incremento en tasas,
contribuciones e impuestos, afecta la capacidad de consumo de la poblacion, al
tiempo que desestimula a los productores; actualmente el gobierno nacional estudia
la posibilidad de una nueva reforma tributaria que incrementaria las dificultades para
el consumo y la produccién.

Un aspecto favorable para la produccion dentro de la politica econdmica del gobierno

es lo concerniente al mejoramiento de la red vial del pais; en este sentido, mejoran
las condiciones de transporte de carga y pasajeros, lo que permite una disminucion
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de costos y mejorar la movilidad, acercando distancias entre productores,
compradores y consumidores.

Tabla 8. Analisis Externo - Entorno Politico

IMPACTO
VARIABLE O/A|AM |am |[OM|om| A | M |B
Reformas Tributarias @) X X
Apoyo del Estado a MIPYMES @) X | X
Leyes y normas de comercializacién A X X
Politicas sobre capacitacion del personal @] X X
Normatividad en importacién de tecnologia 0] X X

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos de: Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones (2012)

El auge de las importaciones y de las leyes y reformas tributarias nacionales
representan un impacto de nivel medio para la organizacién, esto significa una
oportunidad, puesto que a través de programas como el TLC entre otros, este tipo
de negocios tendra soluciones en cuanto a la compra de equipos y repuestos a un
menor costo, beneficiando los intereses de los propietarios y de los clientes
mismos.

3.4 ENTORNO JURIDICO

Las relaciones internas y externas de toda organizacién, requieren de un marco
normativo que las regule; la constitucién politica de Colombia, el codigo del
comercio, el estatuto tributario, el cédigo laboral y la legislacion ambiental
contienen las principales normas que afectan a empresas del sector de servicios
en gue se encuentra ubicada la empresa que se analiza.

En Colombia las empresas deben seguir un protocolo que les permita legalizarse,
como por ejemplo registrarse en cadmara y comercio, obtener un registro Unico
tributario, pagar impuestos parafiscales, pagar el IVA del 16% si es agente
retenedor, pagar retencion en la fuente si asi lo amerita, responder ante la DIAN
por importaciones hechas, y un sin numero de actividades que debe tener en regla
para su efectivo funcionamiento. Asi, se mencionan algunas:

La ley 520/2000, que contiene la politica de estado para las micro, pequefas y
medianas empresas, rurales y urbanas; orientadas a generar las mejores

76



condiciones para su creacion y operacion buscando el desarrollo empresarial del
pais.

Decreto 2449/93, Registro y libros necesarios y obligatorios.

Decretos 2649 y 2650/93, normas de contabilidad generalmente aceptadas y Plan
Unico de Cuentas, respectivamente.

En lo referente a control externo de sus actividades, la empresa estara vigilada por
a la Superintendencia de Industria y Comercio, la cual ejerce vigilancia en lo
pertinente a la defensa de los derechos del consumidor y el mejoramiento de la
calidad de bienes y servicios.

Ley 141 de 1961, cdodigo sustantivo de trabajo; decretos reglamentarios y
Complementarios.

Ley 99 de 1993 y Decreto 1753 de 1994, del Ministerio del Medio Ambiente

Licencia ambiental: son expedidas por el Ministerio del Medio Ambiente, las
Corporaciones Auténomas Regionales, los Municipios, Distritos y Areas
Metropolitanas las entidades territoriales delegatarias de las corporaciones
autbnomas regionales.

Ley 1014 del 2006. Donde se constituyen los documentos privados de sociedades
calificadas como microempresas y el fomento a la cultura del emprendimiento, en
su articulo 22 donde se sefiala la constitucién de nuevas sociedades a partir de la
vigencia de esta ley.

Ley 905 de 2004. En su Articulo 2, dice que debe haber una planta de personal no
superior a 10 trabajadores o activos totales por valor inferior a 500 salarios
minimos mensuales legales vigentes.

Decreto 4580 del 27-12- 2006. Por el cual se fija el salario minimo legal, en su
articulo 1 y 2 que consagra el trabajo como un principio fundamental, y los
articulos 25y 53.

Ley 789 del 2002. Donde se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la
proteccion social y se modifican algunos articulos del cédigo sustantivo de trabajo,
en el capitulo Il del articulo 2°, el capitulo VII de los articulos 43, 44 y 48, los
cuales hablan sobre el subsidio al empleo para la pequefia y mediana empresa,
los aportes a la seguridad social, los estimulos para el proceso de capitalizacion y
la unidad de empresa como tal.
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Cédigo de Comercio. Concordado con la Ley 222 de 1995, decreto 1080 de 1996,
ley 256 de 1996.Que contiene todas las leyes sobre los comerciantes, desde los
articulos 10 hasta el 25 vy los libros de comercio y sus articulos 48 hasta el 74%.

Tabla 9. Anélisis Externo - Entorno Juridico.

IMPACTO

VARIABLE O/A|{AM|am |[OM|om | A |M | B
Control y vigilancia del Estado a actividad| O X X
empresarial.
Tramites de formalizacion y legalizacion para| O X | X
empresas.
Impuesto al valor agregado es del 16%. A X X
Retencion en la fuente es del 3.5% en| A X X
compras.
Formalidad y legalidad de las empresas. O X X

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos de: Ministerio de Trabajo. Camara de
Comercio del Cauca (2012).

El impacto del entorno es medio para la empresa. Los programas de crédito del
Estado, los mecanismos de legalizacibn comercial, entro otros, son una
oportunidad para desarrollar fuentes de atraccién en ventas. Esto le permite a la
empresa conseguir de manera mas facil, mecanismos de inyeccién de capital para
acrecentar el portafolio de servicios y productos.

3.5 ENTORNO SOCIAL

En el municipio de Santander de Quilichao el entorno social opera de la siguiente
manera. Territorialmente el municipio esta dividido asi: cabecera municipal: 36
barrios en su zona urbana; un corregimiento: Mondomo; cuatro (4) resguardos
indigenas: Canoas, Munchique, la Concepciéon y Guadualito; ciento cuatro (104)
veredas®®.

Poblacion por Género: del total de la poblacion de Santander de Quilichao 42.769
son hombres que corresponden al 48% y 45.693 son mujeres que corresponden al
52%.

Razon de Dependencia: el 32% de la poblacién del municipio de Santander de
Quilichao es menor de 15 afos, lo cual indica alto grado de dependencia juvenil

55 Cadigo de Comercio. Concordado con la Ley 222 de 1995, Decreto 1080 de 1996, Ley 256 de 1996.
%6 Secretaria de Planeacién Municipal, PBOT, Santander de Quilichao, 2008-2011
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que se ve reflejado en una tasa de 68 personas dependientes por cada 100
personas econdmicamente activas, el 59% de la poblacion del municipio se
encuentra en un rango de edad entre 15 y 59 afios y tan solo el 9% de la
poblacion se encuentra en el rango entre 60 y mas afios de edad.

En Santander de Quilichao, se ha logrado la apertura de nuevos grupos en los tres

niveles de educaciéon con ampliacion en infraestructura y personal docente,
actualmente cuenta con:

Tabla 10. Escolaridad en el Municipio de Santander de Quilichao:

Centros e Instituciones Educativas No.
Centros Educativos 17
Instituciones Educativas 24
No. Docentes 749

Instituciones Técnicas Agropecuarias

Instituciones Académicas

Instituciones Técnicas Industriales

Instituciones Universitarias (Univalle, Unicauca, UNAD)

y
8
1
Instituciones Técnico Ambientales 1
3
3

Instituciones Tecnoldgicas (SENA, ITC Comfacauca, ACEDER)

Fuente: Santander de Quilichao — Historia, Presente y Futuro, Hacia la Reconstruccién de su
Identidad, pag. 26 (2007)

La formacion que ofrecen las instituciones educativas en la regién contribuye al
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién e incrementa las posibilidades
de éxito del sector empresarial. El sector de la educacion responde de alguna
manera a las necesidades de subsectores econémicos que se encuentran en
crecimiento, como son los de la actividad industrial, turistica, servicios, comercial,
agricola y pecuaria; algunas cifras mostradas a continuacién definen la dimension
del componente educativo.

También existe un total de 31 instituciones prestadoras de servicio de salud, de las
cuales 21 son publicas y 10 son privadas; de las 8 EPS que tienen sede en
Santander de Quilichao, 4 tienen IPS propias; en el municipio se cuenta con 10
empresas administradoras del régimen subsidiado de salud. La gestion del
gobierno municipal de Santander de Quilichao ha permitido que un buen nimero
de pobladores de los estratos socioeconémicos mas bajos, puedan acceder al
régimen subsidiado en salud®’.

57 Agenda Regional Norte caucana 2006-2019, p 32
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Aunque el municipio es socialmente activo y ha mejorado gracias al desarrollo en
general, aun hay problemas de orden social que ameritan un gran cuidado, pues la
delincuencia comun, las drogas, el alcohol, la violencia intrafamiliar, la prostitucion,
el narcotrafico y algunos grupos al margen de la ley, han hecho que el municipio
pertenezca a la zona roja de inseguridad y esto ha afectado a los empresarios de
cualquier tipo de negocios, pues algunos personajes extorsionan para cobrar
sumas de dinero que finalmente llevan a la quiebra a estas microempresas.

Tabla 11. Anélisis Externo - Entorno Social

IMPACTO

VARIABLE O/A|AM |am |IOM|om | A | M | B
Oferta de educacion superior en la regién. @] X X
Desarrollo de programas sociales/tecnoldgicos @]
Cobertura municipal en educacién béasica 0] X
primaria y secundaria.
Programas de vivienda urbana y rural. A X X
Fendmenos de descomposicion social: drogas, A | X X
alcohol, delincuencia, etc.

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos aportados por AMUNORCA, agenda
regional 2.006-2.019 (2012)

El impacto del entorno sobre la empresa es de nivel medio. Los problemas
sociales representan una gran amenaza para cualquier tipo de negocio comercial
de buena posicién, puesto que en ocasiones la falta de educacion, salud y empleo
ocasiona conductas negativas en las personas, como llegar a los negocios para
robar y extorsionar a los propietarios.

3.6 ENTORNO TECNOLOGICO

Es el entorno que mas influencia tendra para la empresa en estudio, dado que al ser
un negocio de venta de bienes vehiculares, sus componentes fisicos se direccionan
hacia la tecnologia y al software que operan su Servuccion. El norte del
departamento del Cauca, ha logrado incorporar en los procesos productivos, no sélo
los de caracter industrial sino también los de orden primario, paquetes tecnoldgicos
para mejorar la productividad y alcanzar niveles de competitividad en mercados de
nivel regional, nacional e internacional mostrando con ello la formacién de una nueva
cultura en la region que demanda tecnologia para los diversos campos de la
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produccion; una de las areas de la tecnologia en la que mas se observa
mejoramiento es en las telecomunicaciones®e.

El mejoramiento del internet en la dltima década ha sido notorio, pues los
proveedores de este servicio han incrementado la capacidad de almacenamiento y
velocidad, con el fin de ofrecer una mejor herramienta electronica. También es
factible ver la evolucion del servicio de telefonia celular, pues su plataforma ha
cubierto casi todo el pais; y la telefonia IP también ha llegado para cubrir las
necesidades de habla de larga distancia a costos menores.

En el departamento del Cauca y en sus municipios, hoy dia “el software se perfila
como uno de los renglones econémicos mas promisorios del departamento, que
incluso puede apoyar el desarrollo de sectores productivos tradicionales como el
agroindustrial, el turismo, la industria y la Micro, pequefias y medianas
empresas®.” Como resultado de una iniciativa de la Camara de Comercio del
Cauca, respaldada por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, el programa
de Asociatividad Empresarial para la Industria del Software est4 buscando incidir
de manera directa en el propio desarrollo tecnologico, no sélo de la regién, sino
también del pais y, por qué no, competir en el mercado internacional como
productores de tecnologia.

Tabla 12. Analisis Externo - Entorno Tecnoldégico.

IMPACTO
VARIABLE O/A|{AM|am |[OM|om | A |M | B
Formacion de nueva cultura demandante de A X X
tecnologia.
Empresas competidoras en el mercado. A X
Infraestructura tecnolégica regional mejorada. 0] X
Oferta importante de servicios en microempresas O X
del municipio.
Desarrollo de sistemas tecnoldgicos 0] X X

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos aportados por www.adecintel.blogia.com
(2013).

El entorno tecnologico tiene un impacto de nivel medio para la empresa. Esto
representa una oportunidad en la organizacion, puesto que el negocio es uno de

58 Agenda Regional Norte Caucana, 2006-2019, p42
59 Region revista de la Camara de Comercio del Cauca, Ediciéon No.2, Julio de 2.007, pag.14
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los mas dotados, antiguos y es diverso en sus servicios, lo que le ha generado ser
reconocido y llamativo por sus clientes.

3.7 ENTORNO AMBIENTAL

El entorno ambiental es importante hoy en dia porque ejerce sobre las empresas un
sentido de responsabilidad social ambiental, pues los Estados del mundo trabajan en
pro de la proteccion y el cuidado del medio ambiente. La contaminacion, la erosion,
la desaparicion de especies de fauna y flora, etc., son aspectos por los que los
gobernantes del mundo quieren detener, por eso implementan programas de
rehabilitacion ambiental®®.

El medio ambiente®! es un factor clave a tener en cuenta por parte del sector
empresarial mundial, dado que la industria tiene perspectivas poco claras para el
futuro, en lo que al medio ambiente se refiere. A pesar de los cambios econdémicos
y politicos, el interés y la preocupacion por el medio ambiente aln es importante.
La calidad del aire ha mejorado, pero estan pendientes de solucion y requieren
una accién coordinada los problemas de la lluvia &cida, los clorofluorocarbonos, la
pérdida de ozono y la enorme contaminacion atmosférica, especialmente de
Europa y Estados Unidos. Mientras no disminuya la lluvia acida, la pérdida de vida
continuard en los lagos y corrientes del norte, y puede verse afectado el
crecimiento de los bosques.

La contaminacién del agua seguira siendo un problema mientras el crecimiento
demografico continle incrementando la presion sobre el medio ambiente. La
infiltracién de residuos téxicos en los acuiferos subterraneos y la intrusion de agua
salada en los acuiferos costeros de agua dulce no se han interrumpido.

En Colombia, la Carta Constitucional define el caracter social del Estado y en este
marco reconoce la proteccién del medio ambiente como principio fundamental y
derecho colectivo.®? Alli, se establecen y sintetizan los elementos claves que hoy
orientan el manejo ambiental del pais: proteccién del ambiente; compromiso con la
sostenibilidad y la eficiencia econdmica; control fiscal; participacion ciudadana y
respeto por la cultura®:

La Ley 99 de 1993 —-Ley del Medio Ambiente, crea el Ministerio del Medio
Ambiente (hoy Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial -MAVDT),
reordena el sector publico encargado de la gestion y conservacion del medio

60 PEREZ, Marta. Guia Practica de Planeacion Estratégica, Centro Editorial Universidad del Valle, Cali. 1990.
Pag. 34.
61 pagina web disponible en: http://www.entornoambiental.blogspot.com/ - citado en 3 de abril de 2013

62 Constitucién Politica Nacional. Articulo 12
8 Por el cual se dicta el Cédigo Nacional de Recursos Naturales Renovables y de Proteccién al Medio
Ambiente.
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ambiente y los recursos naturales renovables, y organiza el Sistema Nacional
Ambiental —SINA-, entre otros.

De otro lado, Santander de Quilichao se ha visto afectado climatolégicamente con
las constantes oleadas de calor, pero también debido a las contaminaciones de
aguas subterraneas y superficiales debido al intenso uso de agroquimicos en el
monocultivo de la cafia, ademas de la deforestacion de los pequefios bosques que
hay que ocasionan erosion continua por el mal uso de los suelos, las quemas de
los cafiaduzales y las quemas en épocas previas a la instalacion de cultivos. Hay
que decir que entes como EMQUILICHAO, empresa municipal de acueducto y
alcantarillado, cada vez mas se interesan por el fortalecimiento de programas de
reciclaje, limpieza de rios y calles, recuperacién de ojos de agua y control de
basuras.

Finalmente los negocios relacionados al servicio mecanico, afectan de manera
negativa el medio ambiente, dado que las emisiones de calor de los equipos
tecnologicos y la generacion de desperdicios toxicos, contribuyen en la afeccién del
clima y los suelos del municipio. En Santander de Quilichao existen entes publicos
que son los encargados de velar por la proteccién y prestacion de recursos naturales
como la CRC y EMQUILICHAO.

Tabla 13. Andlisis Externo — Entorno Ambiental

IMPACTO
VARIABLE O/A|AM|am |OM|om| A |M | B
Variedad climética A X X
Variedad de suelos O X
Programas de reciclaje municipal 0] X
Intervencion de agentes ambientales A X
Manejo de residuos solidos A X X

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos aportados por CRC y EMQUILICHAO
(2013)

El manejo y control de basuras representa una oportunidad para la empresa,
puesto que ayudara también a reflejar un aspecto higiénico hacia los clientes,
otorgando asi una imagen favorable de la misma, mediante los programas de
responsabilidad empresarial en el campo ambiental desde la casa motriz
AUTECO, asi el impacto del entorno es medio en su campo de accién.
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3.8 ENTORNO CULTURAL

En el contexto de las tendencias culturales apuntan hacia cambios en cuanto a la
preponderancia de la imagen ante la palabra, el surgimiento de movimientos
sociales de toda indole, la homogenizacion via al consumo, el cambio de la
estructura familiar, el cambio de la estructura laboral y el trabajo, y el quiebre de
los patrones de movilidad y ascenso social. También hacen referencia a las
nociones de tiempo y espacio mas cortas y rapidas, la coexistencia de sociedades
pluriculturales, la sobrevaloracion del mundo del espectaculo y la moda y su
estilos de vida y la sobreestimacién del éxito individual ante el desarrollo
colectivo®.

Debido que en la region existe diversidad étnica y cultural, se debe considerar la
presencia de poblacién de afrocolombianos, indigenas y mestizos. Por esta razon,
las preferencias alimenticias y gustos de la poblacion son muy variables a causa
de las diferencias culturales existentes, sin embargo, se puede determinar la
existencia de algunos patrones afines; del mismo modo, la influencia cultural que
se recibe de otros sectores es notoria, debido a los procesos econdémicos y
politico-sociales provocadores de dindmicas migratorias y a la influencia de los
medios de comunicacion.

Es ya notorio el consumo de productos transformados y embasados que
reemplazan los alimentos sin procesar; este cambio favorece la propuesta
realizada con el proyecto puesto que puede encontrar una tendencia al consumo
de productos como los que se pretende ofrecer.

El municipio de Santander de Quilichao posee una poblacion que a menudo celebra
festividades tradicionales como La Feria anual, festividades religiosas, fugas,
semana santa, festival de musica clasica, dias internacionales, etc., gracias a la
cultura de consumismo desarrollado por el mundo, las personas de este lugar han
evolucionado su gusto por la tecnologia, lo que los ha hecho exigentes en este
campo.

Este aspecto es relevante para las empresas, dado que a través de este entorno es
cuando las organizaciones pueden recolectar informacion acerca de los gustos, las
tendencias, las modas, las preferencias pues han sido formadas por las creencias,
valores y costumbres de la poblacion.

64 Pagina web disponible en: http://www.tendencias21.net/Diez-tendencias-marcaran-la-proxima-
decada_a894.html - citado en: 1 de noviembre de 2013
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Tabla 14. Andlisis Externo — Entorno Cultural

IMPACTO

VARIABLE O/A|AM|am |OM|om| A | M| B
Diversidad cultural en la regiéon 0] X X
Habitos tecnoldgicos /consumistas desarrollados o X X
por la poblacién
Actitud de las personas hacia las caracteristicas A X X
de los servicios innovadores.
Desarrollo de programas sociales/tecnoldgicos @) X X
Diversidad en preferencias y gustos tecnoldgicos A X X
de la poblacion de la regién

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias. Datos aportados por la Secretaria de Cultura
Municipal (2013).

El impacto hacia la organizacion es medio. Esto significa para la empresa una
oportunidad, pues se trata de aprovechar cualquier habito de la gente para realizar
ventas, porque la competencia que hay en este sector es alta y competitiva.
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3.9 Tabla 15. Matriz Integrada de los Entornos

VARIABLE

RELACION CON EL SECTOR

JUSTIFICACION Y TENDENCIA

IMPACTO EN LA
ORGANIZACION

Estructura poblacional
de Santander de
Quilichao

La estructura de la edad de la
poblacion de Santander de
Quilichao, se divide en: Nifios
entre 0 y 9 afios (20.2%),
Jovenes entre 10 y 19 afos
(21.0%), Jovenes adultos entre
20 y 34 afnos (24.0%), Adultos
entre 35 y 60 afios (22.1%),
Adultos mayores de mas de 60
anos (12.7%). Al tener una
poblacion joven que abarca el
87,3%, facilita el consumo de
servicios en telecomunicaciones,
pues el gusto y la necesidad por
ello se nota en las personas
pertenecientes a este edad.

El crecimiento estimado en los
Gltimos tres afos, comparando la
proyeccion existente con los
resultados del censo 2.005 es de
aproximadamente 1.75% anual,
que comparado con la tasa de
crecimiento  departamental de
0.77%, (calculo 2.005 — 2.010),
muestra que tiene una tendencia
a incrementarse.%®

El impacto sobre la empresa
demuestra una  oportunidad
mayor, puesto que la poblacién
del municipio de Santander de
Quilichao y sus alrededores son
activos en la demanda de
vehiculos, especialmente
motocicletas.

indice de precios al
consumidor 2013

Cuando el IPC muestra baja, es
porque los alimentos
relacionados a la canasta familiar
y algunos servicios bajan su
precio, y esto permite el
incremento del consumo en otros
aspectos. Asi la poblacion podra
consumir mas de los servicios
informaticos.

Los sondeos del mercado fijan
un IPC para Mayo de 3,44%,
muy por debajo del rango-meta
fijado por el Emisor de 4,5 a 5
por ciento. Su tendencia es hacia
la baja.®®

El IPC representa una
oportunidad menor para la
empresa, dado que es una
variable macroeconémica volatil
y en cualquier momento podria
cambiar su tendencia hacia
arriba.

Durante el periodo analizado, los

El Ministerio de Comercio,

El auge de las importaciones

65 Secretaria de Planeacion Municipal, PBOT Santander de Quilichao 2000-2010. Pag. 155, 156.
66 Web disponible en: http://www.datosmacro.com/ipc-paises/colombia?sector=IPC-General&sc=IPC-IG - 19 de octubre de 2013
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VARIABLE

RELACION CON EL SECTOR

JUSTIFICACION Y TENDENCIA

IMPACTO EN LA ORGANIZACION

Comportamiento de las
importaciones en el
sector comercial
tecnologico en el pais.

bienes de alta tecnologia
representaron el 19,1 por ciento
del total de compras externas; es
decir, cerca de punto y medio
porcentual superior a la
participacién que se alcanz6 en
el primer trimestre de 2007. El
principal proveedor de esta clase
de bienes fue Estados Unidos
(33 por ciento del total), seguido
de China (17,6 por ciento),
México (13,8 por ciento, y Brasil
(7,7 por ciento).

Industria y turismo informé que
las importaciones de bienes de
alta tecnologia, crecieron 29 por
ciento y sumaron 1.701 millones
de dolares en el primer trimestre

del afo. Se destacan las
compras de aparatos de
radiotelefonia, computadores vy
televisores.

Los mayores valores importados
por Colombia se dieron en los
productos de media tecnologia
(3.608 millones de ddlares), con
un crecimiento de 18,1 por ciento
respecto al primer trimestre del
afio pasado.®’

representa una  oportunidad
mayor, y con la apertura del TLC
aln mas, debido a que este tipo
de negocios tendra soluciones en
cuanto a la compra de equipos y
repuestos a un menor costo.

Gustos y tendencias
por la tecnologia

Es muy importante para las
empresas del sector, saber
cuales son los habitos de

consumo de la poblacién, para
asi generar la produccion y la
Servucciébn de productos 'y
servicios adecuados que
satisfagan a la gente.

Aungque no existe un registro
detallado de esta variable en
Santander de Quilichao, Ila
demanda de vehiculos ha
aumentado en un 15% desde el
afio 2006 y va en aumento.%®

Esto significa para la empresa
una oportunidad mayor, pues se
trata de aprovechar cualquier
habito de la gente para realizar
ventas, porque la competencia
que hay en este sector es
competitiva.

Apoyo del Estado a
MIPYMES

En el dltimo afio, el gobierno
colombiano lanzé un programa
de apoyo a las Mipymes (Micro,
Pequefas y Medianas
Empresas) por el cual puso a su

La tendencia de este tipo de
ayudas e incentivos es creciente,
puesto que incluso se han
agregado otros organismos
reconocidos para ello, como

Los programas de crédito del
Estado son una oportunidad
mayor. Esto le permite a la
empresa conseguir de manera
mas facil, mecanismos de

67 Web disponible en: http://www.misionpyme.com/cms/content/view/2332/55/ - 27 de octubre de 2013
68 Secretaria de Planeacién Municipal.20 de octubre de 2013
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VARIABLE

RELACION CON EL SECTOR

JUSTIFICACION Y TENDENCIA

IMPACTO EN LA ORGANIZACION

disposicion diferentes fuentes de
financiamiento, a bajo costo y
con el respaldo del Fondo
Nacional de Garantias.

La asignacion de estos recursos
se hace mediante convocatorias
publicas. Los recursos del fondo
provienen del presupuesto
nacional

Bancoldex, Colciencias y el
SENA. ©°

inyeccion de capital para
acrecentar el portafolio de
servicios y productos.

Fenomenos de
descomposicién
social: drogas,

delincuencia, etc.

Santander de Quilichao, Ciudad
Region.- Una de las grandes
preocupaciones de la anterior
Administracion, y que desvelaba
a su alcalde, es la drogadiccion.
Aunque el flagelo afecta
especialmente a nifios y jovenes
de ambos sexos de Santander
de Quilichao, en las estadisticas
se registra un buen porcentaje de
adultos adictos, que no son
visibilizados pero que hacen
parte  fundamental de Ila
probleméatica por solucionar. Son
los mayores los que inducen a
los nifios a adentrarse en el
tenebroso mundo de las drogas.
Este tipo de problematica social
aumenta la delincuencia comun
gue afecta los negocios por
robos y atracos.

Es preocupante el incremento de
la poblacibn sumergida en las
drogas en nuestro municipio,
pues acarrea un 50% de la
poblacién visiblemente afectada
en jovenes menores de 24
aros.”™

Este problema social representa
una amenaza mayor, puesto que
en ocasiones este tipo de
personas llegan a los negocios
para robar y extorsionar a los
propietarios.

69 Disponible en: http://www.cisco-pymes.com/2011/03/mipymes-en-colombia/ citado en: 3 de abril de 2013
70 Web disponible en: http://fundacionvivelavida.blogspot.com/p/drogadiccion - citado en 27 de octubre de 2013
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VARIABLE

RELACION CON EL SECTOR

JUSTIFICACION Y TENDENCIA

IMPACTO EN LA ORGANIZACION

Tasas de interés

Las tasas de intereses bancarios
proporcionan la informaciéon que
permite al sector, saber si

La tendencia de las tasas de
interés es a incrementarse, ya
que por ejemplo: la de usura

El comportamiento de esta tasa
de interés, representa una
amenaza menor para la

bancarias cuentan con una oportunidad de | para julio de 2013, registra | empresa, puesto que aumenta,
acceso a créditos para | 25.92%, en comparacion con la | pero en el corto plazo no se
inversiones futuras. de julio de 2012 registra | piensa hacer créditos bancarios
28.93%". que lo puedan afectar.
En Santander de Quilichao hay | La tendencia en creciente, pues | Esto representa una amenaza
un numero de empresas | para el afio 2006 solo habian | mayor para la empresa, puesto
Empresas dedicadas a la oferta de |registrados 3 establecimientos | que el negocio es uno de los mas
competidoras en el motocicletas y servicios | comerciales de este tipo en el | dotados, antiguos y es diverso en

mercado.

mecanicos, en las que algunas
son muy completas, pero otras
no. Lo cierto es que ofrecen los
principales servicios que los
clientes necesitan.

municipio, hoy en dia hay 4 salas
de venta y en promedio 15
talleres mecanicos.”

sus servicios, lo que le ha
generado ser reconocido 'y
llamativo por sus clientes.

Manejo de residuos
solidos.

En Santander de Quilichao se
estan fortaleciendo cada vez mas,
programas de prevencion,
rehabilitacién, control y manejo
ambiental con el fin de trabajar en
la reutilizacion de materiales para
evitar la mitigacion de gases
toxicos hacia la atmésfera y los
rios.

La tendencia es creciente hacia
el fortalecimiento e
implementacién de programas
gque coadyuvaran con las
empresas, a mejorar el medio
ambiente especificamente en la
utilizacion de basuras que
generan los clientes por el
consumo de productos.”

El manejo y control de basuras
representa una  oportunidad
menor para la empresa, puesto
gue ayudara también a reflejar
un aspecto higiénico hacia los
clientes, otorgando asi una
imagen favorable de la empresa.

Fuente: autor basado en, P. Terranova y P. Arias

71 Web disponible en: www.grupoaval.com - 19 de octubre de 2013
72 Camara de Comercio del Cauca — Santander de Quilichao - 21 de octubre de 2013
73 EMQUILICHAO E.S.P. consulta: 20 de octubre de 2013
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3.10 EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

Esta matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite resumir y evaluar
informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,
gubernamental, juridica y competitiva de la empresa’®. En esta se consideraron:

Tabla 16. Matriz EFE

FACTORES EXTERNOS CLAVES PESO VALOR RESULTADO
RELATIVO SOPESADO

OPORTUNIDADES

Estructura poblacional de Santander 0.10 4 0.40
de Quilichao

Habitos tecnoldgicos /consumistas
desarrollados por la poblacion. 0.05 4 0.20

Desarrollo de programas
sociales/tecnoldgicos 0.20 4 0.80

Comportamiento de las
importaciones en el sector comercial 0.10 4 0.40
tecnoldgico en el pais.

indice de precios al consumidor 0.10 3 0.30
2013

Apoyo del Estado a MIPYMES 0.05 3 0.15
AMENAZAS

Fendmenos de descomposicion
social: drogas, alcohal, 0.15 1 0.15
delincuencia, etc.

Tasas de interés bancarias 0.05 2 0.10

74 Pagina web disponible en: http://emigdiolarios.googlepages.com/MEFE.pdf - citado en 1 de noviembre de
2013
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Continuacion

Empresas competidoras en el

mercado. 0.15 2 0.30

Manejo de residuos sdlidos. 0.05 2 0.10
TOTAL 1 2.90

Fuente: autor, basado de: http://www.joseacontreras.net/direstr/cap491d.htm

Servimotos Quilichao, presenta un resulta en la EFE de 2.90, aludiendo su
pertenencia a un sector de un mercado atractivo y sostenible, dado que cada dia
mMAas se constituyen empresas con este objeto social. Se analiza que la empresa
torna fuertes variables como la creciente natalidad del municipio que contribuira al
consumo de los productos y servicios, asi mismo la ubicacién geografica de
Santander de Quilichao es positiva a la hora de conseguir mas proveedores; Por el
contrario hay que poner atencion a variables dedicados al manejo de residuos
sélidos que golpean el medio ambiente por las emisiones de calor por los equipos
tecnolégicos y la generacion de basura.

3.11 EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)

Un paso resumido para realizar una auditoria interna de la administracion
estratégica consiste en constituir una matriz EFI. Este instrumento para formular
estrategias resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de
las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y
evaluar las relaciones entre dichas areas.

La empresa Servimotos Quilichao maneja variables internas en todas sus areas
que son de mucha importancia, y ayudan a evaluar los procesos que integramente
se desarrollan en pro de la competitividad de la empresa en el sector al que
pertenece. Aqui se consideran las siguientes variables internas de evaluacion:

Tabla 17. Variables internas de evaluacion

VARIABLES ANALISIS
Cualificacion de la mano de obra FM
Imagen de la empresa fm
Tecnologia requerida fm
Estructura de costos y precios fm
Rentabilidad de la empresa fm

91




Continuacion

Servicio al cliente, postventa y garantias de los servicios dm
Innovacion en los servicios dm
Mezcla promocional efectiva dm
Participacion en el mercado local fm
Canal de distribucién efectivo para los productos FM

Fuente: autor, basado de: http://www.joseacontreras.net/direstr/cap491d.htm

Tabla 18. Matriz EFI

FACTORES INTERNOS CLAVES PESO VALOR | RESULTADO
RELATIVO SOPESADO
FORTALEZAS
0.10 4 0.40
Cualificacién de la mano de obra
Canal de distribucién efectivo para los 0.20 4 0.80
productos.
Servicio al cliente y postventa eficiente 0.05 3 0.15

relacionado con los servicios.

Participacion en el mercado 0.10 3 0.30
Transmision de buena imagen de los 0.20 3 0.60
Servicios.

Tecnologia requerida para un eficiente 0.15 3 0.45

desempeiio del negocio

DEBILIDADES

La mezcla de mercadeo es regular para 0.20 2 0.40
promocionar los servicios y productos.

TOTAL 1 3.1

Fuente: autor basado en, Contreras J.: http://www.joseacontreras.net/direstr/cap57d.htm)
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Esta matriz demuestra que internamente la empresa se encuentra en equilibrio en
general, pues su resultado es de 3.1. Las variables mas relevantes que hacen que
la estructura de la empresa sea aceptable son la cualificacion de la mano de obra
y el canal de distribucion del producto y en si del servicio que se ofrece.

Es importante tener en cuenta, que la empresa debe redireccionar los planes que
actualmente maneja para la oferta de su producto, dado que tiene un proceso
regular en la mezcla promocional.

En conclusion, el capitulo tres es fundamental para el proyecto debido a que le
permite a la empresa, tener un estudio detallado del entorno que la rodea y con
ello puede hacer la evaluacién pertinente para crear ciertas estrategias de
mercadeo que le posibilitan el camino a la organizacion, hacia un mejor
posicionamiento en el mercado de Santander de Quilichao. Asi pues, la
construccion de los andlisis EFE y EFI muestran resultados favorables a las
necesidades de la empresa, con el fin de lograr los objetivos propuestos en el
proyecto.
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4. PLAN EMPRESA PARA SERVIMOTOS QUILICHAO.

Servimotos Quilichao es una empresa que tiene mas de dieciocho afios de
experiencia y por ello presenta una tendencia marcada en el mercado de
Santander de Quilichao, pero la competencia ha sido muy fuerte, y debido a eso
es preciso formular estrategias que conlleven al mejoramiento de la estructura
interna y a la optimizacion de los procesos de la organizacion para que pueda
enfrentar los retos que ofrece el entorno cambiante de una demanda exigente.

Para proponer un disefio de filosofia organizacional, es necesario e importante
sugerir un plan estratégico que permita analizar como es que la empresa podria
solucionar las falencias que presentan; para eso se diseflan las siguientes
estrategias.

4.1 Matriz DOFA 2 x 2

La Matriz DOFA™ es una herramienta de andlisis estratégico, que permite analizar
elementos internos o externos de programas y proyectos. La DOFA, se representa
a través de una matriz de doble entrada, en la que el nivel horizontal se analiza
los factores positivos y los negativos. En la lectura vertical se analizan los factores
internos y por tanto controlables del proyecto y los factores externos, considerados
no controlables. Para poder desarrollar una Matriz DOFA es necesario observar
los factores internos y externos claves.

Posterior al andlisis interno y externo de la empresa Servimotos Quilichao, es
posible identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, con el fin de
crear estrategias que le permitan a la organizacion, avanzar hacia un
mejoramiento en aquellos procesos en los cuales necesita refuerzos para estar
mejor posicionado en el mercado de Santander de Quilichao.

A continuacién se presenta la matriz DOFA 2 x 2 con los factores claves para en
adelante formular estrategias necesarias para la empresa Servimotos Quilichao,
de acuerdo al modelo planteado por Fred R. David.

75 PORTER, Michael. Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance. New York, NY:
The Free Press. 1982.
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Tabla 19. Matriz DOFA 2 x 2 — Servimotos Quilichao

MATRIZ DOFA 2 X 2 = SERVIMOTOS QUILICHAO

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

1. Falta de seguimiento a clientes de la empresa.

2. Falta de publicidad de parte de Servimotos
Quilichao.

3. Las instalaciones de las oficinas son pequefias e
incémodas.

4. La empresa no cuenta con personal de ventas
externas para lugares aledafios a Santander de
Quilichao.
5. Poca
productos.
6. La empresa no tiene un plan de incentivos
econdmico concreto para los vendedores.

7. El centro de servicios Unicamente realiza
servicios de mantenimiento a motocicletas marca
AUTECO y no a otras.

8. La herramienta de
rapidamente.

9. Los costos de operacion de la empresa son
altos.

10. El pago a proveedores es de contado y no
permite tener plazos largos para el pago de
deudas.

rotacion de inventario de algunos

trabajo se deteriora

1. AUTECO es la primera ensambladora de
motocicletas en el pais.

2. Facil y rapido acceso a la ciudad de Medellin,
ubicacion del proveedor para realizar las
negociaciones de la empresa.

3. Temporada de fin de afio, es preferencia para
comprar motos.

4. Empresas competidoras cuentan con
infraestructura pequefia y sélo tienen un punto de
venta.

5. La casa matriz AUTECO realiza publicidad
nacional e internacional.

6. AUTECO respalda una de las marcas mas
compradas en el mercado: Kawasaki.

7. Aumento constante de la poblacion joven.

8. Aumento del servicio de domicilios en
Santander de Quilichao.

9. Incremento de importaciones vehiculares por
TLC.

10. FA&cil acceso a créditos bancarios de consumo
a personas laboralmente activas que son
potenciales clientes.

FORTALEZAS

AMENAZAS

1. Antiglledad y experiencia de mas de dieciocho
afios en el mercado de Santander de Quilichao,
Cauca.

2. La marca AUTECO que ofrece la empresa, es
apetecida en el mercado de Santander de
Quilichao.

3. La empresa posee una infraestructura amplia y
adecuada para la oferta de sus productos y
servicios.

4. La empresa cuenta con personal calificado.

5. Hay un amplio portafolio de productos
vehiculares.

6. Se cuenta con amplios servicios técnico
mecanicos para los clientes de la marca AUTECO.

7. Realiza conexion entre el cliente y el banco para
adquirir crédito de consumo para la compra del
producto.

8. Posee herramientas técnicas de punta.

9. Cuenta con una buena plataforma digital
contable.

10. Tiene un centro de servicios que realiza el
servicio de garantia postventa y mantenimiento.

1. Crecimiento de la competencia con talleres
mecanicos.

2. El sector comercial automotriz es cambiante e
innovador.

3. El departamento del Cauca posee una alta tasa
de desempleo.

4. Santander de Quilichao es un municipio en el
que se ha incrementado la inseguridad,
especialmente en el delito del robo.

5. Grupos al margen de la ley realizan extorsiones
a negocios comerciales importantes de la region.
6. Fortalecimiento paulatino de las marcas
competidoras en el mercado de Santander de
Quilichao.

7. Incremento de las tasas de interés bancarias
para acceder a créditos.

8. Dificultades en el transporte terrestre que
limitan el traslado de la mercancia de la empresa.
9. Mercado de contrabando restringe la venta de
partes y accesorios originales ante los clientes.
10. Altos precios de combustibles e impuestos
limitan la adquisicién de vehiculos a la gente.

Fuente: el autor, basado en Guia Practica de Planeacién Estratégica. Castafio P. Martha.
Universidad del Valle (1990)
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4.2 Matriz DOFA 3 x 378,

En este caso, la matriz DOFA es la herramienta de planificacion que permite a
través del cruce sistematico entre fortalezas y debilidades resultantes del
diagnostico interno de la empresa, con las oportunidades y amenazas encontradas
a través del diagndstico de los factores externos y el andlisis de los entornos,
formular una serie de estrategias que pueden convertirse, en caso de ser
debidamente formuladas y aplicadas, en la carta de navegaciéon de una
organizacion, en este caso, de Servimotos Quilichao.

Las oportunidades y las amenazas externas refieren a tendencias y hechos
econdmicos, sociales, culturales, demogréficos, ambientales, politicos, juridicos,
gubernamentales, tecnoldgicos y competitivos que podrian beneficiar o perjudicar
significativamente a la organizacion en el futuro, en gran medida estan fuera del
control de una organizacion; de ahi el término de "externas". Las empresas deben
formular estrategias que les permitan aprovechar las oportunidades externas y
evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas. Por consiguiente,
para alcanzar el éxito resulta esencial detectar, vigilar y evaluar las oportunidades
y amenazas externas.

Las fuerzas y debilidades internas son las actividades que puede controlar la
organizacién y que desempefia muy bien o muy mal. Las actividades de la
gerencia general, mercadotecnia, finanzas y contabilidad, produccion vy
operaciones, investigacion y desarrollo y sistemas computarizados de informacion
de un negocio son areas que dan origen a fuerzas y debilidades. El proceso de
identificar y evaluar las fuerzas y debilidades de la organizacion en las areas
funcionales de un negocio es una actividad vital de la administracion estratégica.

Las fuerzas y las debilidades se establecen en comparacion con la competencia.
La superioridad o las deficiencias "relativas" representan informacion muy
importante. Por otra parte, los elementos que "estan fuera de lo normal" también
pueden determinar algunas fuerzas y debilidades. Por ejemplo, poseer un recurso
natural o tener fama de gran calidad puede significar una fuerza. Las fuerzas y
debilidades se pueden determinar en comparacion con los objetivos de la propia
empresa.

La matriz DOFA 3 x 3 es el resultado de los cruces de los factores claves internos
y externos de la empresa, asi mismo se ha utilizado para la creacion de las
estrategias que pueden ayudar a Servimotos Quilichao en su mejoramiento
administrativo.

76 DAVID, Fred R. Conceptos de Administracion Estratégica. Prentice Hall. 2008, p 5.
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Tabla 20. Matriz DOFA 3 x 3 — Servimotos Quilichao.

>T00

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Antiglledad y experiencia de
mas de dieciocho afios en el
mercado de Santander de
Quilichao, Cauca.

F2. La marca AUTECO que
ofrece la empresa, es apetecida
en el mercado de Santander de
Quilichao.

F3. La empresa posee una
infraestructura amplia y adecuada
para la oferta de sus productos y
servicios.

F4. La empresa cuenta con
personal calificado.

F5. Hay un amplio portafolio de
productos vehiculares.

F6. Se cuenta con amplios
servicios técnico mecanicos para
los clientes de la marca AUTECO.
F7. Realiza conexion entre el
cliente y el banco para adquirir
crédito de consumo para la
compra del producto.

F8. Posee herramientas técnicas
de punta.

F9. Cuenta con una buena
plataforma digital contable.

F10. Tiene un centro de servicios
que realiza el servicio de garantia
postventa y mantenimiento.

D1. Falta de seguimiento a
clientes de la empresa.

D2. Falta de publicidad de
parte de Servimotos Quilichao.
D3. Las instalaciones de las
oficinas son pequefias e
incémodas.

D4. La empresa no cuenta con
personal de ventas externas
para lugares aledafios a
Santander de Quilichao.

D5. Poca rotacion  de
inventario de algunos
productos.

D6. La empresa no tiene un
plan de incentivos econémico
concreto para los vendedores.

D7. El centro de servicios
Unicamente realiza servicios
de mantenimiento a

motocicletas marca AUTECO y
no a otras.

D8. La herramienta de trabajo
se deteriora rdpidamente.

D9. Los costos de operacion
de la empresa son altos.

D10. El pago a proveedores es
de contado y no permite tener
plazos largos para el pago de
deudas.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

FO

DO

O1l. AUTECO &es la
ensambladora de motocicletas en
pais.

primera

el

02. Facil y rapido acceso a la ciudad
de Medellin, ubicacion del proveedor

para realizar las negociaciones de
empresa.

la

03. Temporada de fin de afio, es

preferencia para comprar motos.

O4. Empresas competidoras cuentan
con infraestructura pequefa y sélo

tienen un punto de venta.

O5. La casa matriz AUTECO realiza

publicidad nacional e internacional.

06. AUTECO respalda una de las

marcas mas compradas
mercado: Kawasaki.

en

el

FOl. Posicionar la empresa
localmente mediante publicidad
propia. (F1, O1).

FO2. Adjudicar un mostrador mas
amplio para el producto, con el fin
de incrementar ventas. (F2, O3).
FO3. Fortalecer la infraestructura
con acabados llamativos al cliente
(F3, O4).

FO4. Agilizar del transporte de
mercancias, mediante una
empresa con Servicio expreso
(F2, F3, 02).

FO5. Contratar personal aprendiz
del SENA para dar credibilidad
del servicio y abaratar costos (F4,
07).

DO1. Realizar publicidad de
parte de Servimotos Quilichao
(D2, 01, O5).

DO2. Consulta de bases de
datos de clientes para dar
ofertas nuevas (D1, 09).

DO3. Contratar personal para
realizar ventas externas (D4,

05, 07).
DO4. Promocionar las marcas
de forma unitaria en el

mercado (D5, O6).

DO5. Implementar un centro
de servicios para servicios
particulares (D7, D9, O9).
DO6. Adquirir herramienta de
Gltima tecnologia para los
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Continuacion

O7. Aumento constante de la
poblacion joven.

08. Aumento del servicio de
domicilios en Santander  de
Quilichao.

09. Incremento de importaciones
vehiculares por TLC.

010. Facil acceso a créditos
bancarios de consumo a personas
laboralmente activas.

FO6. Ampliar las conexiones con
otros bancos para los clientes
(F5, F7, 08, 010).

FO7. Adquirir herramientas
mecanicas automaticas para los
servicios (F10, O9).

FO8. Ofrecer la marca Kawasaki
a clientes que vivan en el sector
rural (F2, O6).

FO9. Fortalecer relaciones
bancarias para jOvenes que
necesiten motos (F7, O7, 010).
FO10. Fortalecer el servicio al
cliente en los empleados de la
empresa (F1, F4, O1, O5).

servicios (D8, 09).

DO7. Ampliar las oficinas de la
empresa para un mejor
desemperio (D3, O4).

DO8. Ofrecer los productos a
nivel de clientes empresariales
(D1, 09, 010).

DO9. Incrementar las ventas
de la empresa, mediante la
oferta del producto y servicios
a clientes empresariales (D9,
09, 010).

DO10. Implementar la
contratacion de vendedores
externos con planes de
incentivos  econémicos  por
ventas realizadas (D6, O7).

AMENAZAS

FA

DA

Al. Crecimiento de la competencia
con talleres mecanicos.

A2. El sector comercial automotriz es
cambiante.

A3. El departamento del Cauca
posee una alta tasa de desempleo.
A4. Santander de Quilichao es un
municipio en el que se ha
incrementado la inseguridad.

A5. Grupos al margen de la ley
realizan extorsiones a nhegocios
comerciales importantes de la region.
A6. Fortalecimiento de las marcas
competidoras en el mercado de
Santander de Quilichao.

A7. Incremento de las tasas de
interés bancarias para acceder a
créditos.

A8. Dificultades en el transporte
terrestre que limitan el traslado de la
mercancia de la empresa.

A9. Mercado de contrabando
restringe la venta de partes vy
accesorios originales ante los
clientes.

A10. Altos precios de combustibles e
impuestos limitan la adquisicién de
vehiculos a la gente.

FA1. Ofrecer servicio de calidad y
dar cumplimiento a garantias (F1,
F2, Al).

FA2. Adquirir tecnologia de punta
de paises industrializados (F8,
Al, A2).

FA3. Reforzar la seguridad de la
empresa mediante  vigilancia
privada (F4, A4, A5).

FA4. Colaborar con las
autoridades para control de
mercancia de contrabando (F5,
A9)

FAS5. Fortalecer la infraestructura
de la empresa en espacios (F5,
AB).

FA6. Incrementar la oferta en
clientes del sector rural con motos
econdmicas (F1, A10).

FA7. Hacer seguimiento perioédico
a los clientes de la empresa (F9,
AB).

FA8. Dar empleo a personas que
tengan experiencia mecénica
(F10, A3).

FA9. Contratar empresas
transportadoras de mercancias
seguras (F5, A8).

FA10. Colaborar con las
autoridades para dar captura a
extorsionistas (F3, F5, A5).

DAl. Ofrecer promociones
especiales en servicios a los
clientes (D1, Al).

DA2. Fortalecer la publicidad
de la empresa en sector rural
mediante voz a voz (D2, A2).
DA3. Contratar obreros de
construccion para ampliar las
oficinas (D3, A3).

DAA4. Contratar a gente experta
en ventas externas para
vender méas (D4, A3).

DAS. Ofertar los productos con
baja rotacion de inventario (D5,
A2).

DAG. Incentivar
econdmicamente el personal
de ventas (D6, A6).

DA7. Contratar una
transportadora segura y con
buenos costos (D9, A8).

DAS8. Negociar con el
proveedor, plazos de pagos
extendidos (D10, A7).

DA9. Implementar servicios
mecanicos particulares (D7,
Al, A2, A9).

DA10. Dar pautas de manejo y
conservacion de herramientas
(D8, Al, A2).

Fuente: el autor, basado en informacion de la empresa Servimotos Quilichao y Fred R. David:
Conceptos de Administracion Estratégica (2008)
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4.3 Filosofia Organizacional

Una vez analizada y descrita la situacion actual y el plan estratégico de la
empresa, el siguiente paso es proponer la filosofia organizacional a través de la
declaracion de la mision, vision valores de la empresa y politicas, esto permite la
concienciacion de la labor de la empresa en el mercado para asi establecer las
metas y objetivos a grandes rasgos, que se quieren llegar a alcanzar. Asi pues, es
necesario crear para la empresa Servimotos Quilichao el plan estratégico que
ayude a dar el horizonte sobre los objetivos planteados en la organizacién, de
acuerdo al modelo planteado por Fred R. David.

4.3.1 Declaracion de la Mision

La declaracién de la mision sefiala el alcance de las operaciones de una empresa
en términos de productos y mercados". Esta responde la pregunta basica que
hacen todos los estrategas: "¢ Cudl es nuestro negocio?". Un enunciado claro de la
mision describe los valores y las prioridades de una organizaciéon. Al redactar la
misién del negocio, los estrategas se ven obligados a analizar la indole y el
alcance de las operaciones presentes, asi como a evaluar el posible atractivo de
los mercados y las actividades en el futuro’”.

4.3.1.1 Mision (propuesta):

“Servimotos Quilichao satisface la necesidad de transporte en el uso de
motocicletas, ofreciendo y satisfaciendo los gustos y preferencias vanguardistas
de los clientes a través de un excelente e innovador servicio, con calidad,
credibilidad y garantia post venta, ademas de la seguridad que requieren nuestros
clientes, respaldada por nuestro equipo de trabajo”. (Autor. Manuel A. Erazo H.)

4.3.2 Declaracion de la Vision (propuesta):

“Para el afio 2016, Servimotos Quilichao sera lider en la oferta de motocicletas,
partes, accesorios y servicios técnico mecanicos en el norte del Cauca de la
marca AUTECO, siendo reconocido por la calidad, la innovacion, eficiencia en el
servicio al cliente con la cual genere un gran valor para sus inversionistas; ademas
sera una organizacion comprometida responsablemente con el medio ambiente y
en la cultivacion de valores y objetivos personales con el talento humano para
asequrar la satisfaccion plena de los clientes”. (Autor: Manuel A. Erazo H.)

77 DAVID, Fred R. Conceptos de Administracién Estratégica. Prentice Hall. 2008, p 5.
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4.3.3 Objetivos estratégicos

Los objetivos se podrian definir como los resultados especificos que pretende
alcanzar una organizacion por medio de su misién basica. Largo plazo significa
mas de un afio. Los objetivos son esenciales para el éxito la organizacion porque
establecen un curso, ayudan a la evaluacion, producen en sinergia, revelan
prioridades, permiten la coordinacién y sientan las bases para planificar, organizar
motivar y controlar con eficacia. Los objetivos deben ser desafiantes,
mensurables, consistentes, razonables y claros. En una empresa con muchas
divisiones se deben establecer objetivos por la compafiia entera y para cada una
de las divisiones’®.

4.3.3.1 Objetivos estratégicos (propuestos):

e Incrementar la participacion de Servimotos Quilichao en el mercado local:
teniendo en cuenta que la empresa es la segunda posicionada en el mercado,
es posible mediante el desarrollo de las estrategias que ésta pueda alcanzar el
primer lugar en participacion, dado el auge y la preferencia del consumidor por
motocicletas econdmicas en consumo de combustible y servicios postventa.

e Incrementar las ventas de productos de Servimotos Quilichao: es
necesario que la empresa recurra a las ventas externas especialmente en
zonas aledafias al municipio y principalmente en zonas rurales, para dar a
conocer los productos y servicios de la marca y asi lograr mayores ventas.

e Aumentar el numero de vendedores con caracter externo: dada la
necesidad de incrementar las ventas, es posible contratar nuevo personal con
experiencia en ventas externas para promocionar la empresa en nuevos
mercados, ademas de aportar al desarrollo de la economia a través de la
asignacion de empleo a nivel local.

e Mejorar la eficiencia de servuccion en el servicio al cliente: la gerencia de
la empresa debe propender por las capacitaciones en servicio y atencién al
cliente, dado que el personal es poco allegado a ello, ademas esto puede
facilitar la consecucion y la oferta a nuevos clientes empresariales que no se
tienen actualmente.

e Especializar los procesos de la empresa: la gerencia debe actuar hacia la
especializacion de los procesos que conlleve a la identificacién de actividades
0 tareas repetitivas, ineficientes o que incurren el altos costos, con el fin de

78 |bid., p 5.
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redisefiarlas o eliminarlas si es el caso, y de acuerdo a ello puede ser més facil
la toma de decisiones en la empresa.

4.3.4 Politicas de Calidad

El altimo término clave son las politicas, es decir, el medio que se usara para
alcanzar los objetivos anuales. Entre otras cosas, las politicas incluyen los
lineamientos, las reglas y los procedimientos establecidos para reforzar las
actividades a efecto de alcanzar los objetivos enunciados. Las politicas sirven de
guia para tomar decisiones y abordan situaciones reiterativas o recurrentes’®.

4.3.4.1 Politicas de calidad (propuestas):

En Servimotos Quilichao, los clientes reciben bienes y servicios a sus particulares
y justos requerimientos.

e Nuestro compromiso es satisfacer o superar las expectativas de los clientes,
garantizando el cumplimiento de las especificaciones de lo requerido por ellos
y dando valor agregado a nuestros productos y servicios. Esto se logra con una
participacion individual y de equipo de todo el personal, con un compromiso de
mejora continua y de velocidad de respuesta.

e Desarrollar con nuestro proveedor y con los clientes, sélidas relaciones de
negocios, para contribuir al éxito comun en la satisfaccion de sus necesidades.

e Evaluar y mejorar en forma permanente la efectividad de nuestros procesos:
administrativos, operativos y comerciales; adecuandolos a las necesidades de
los clientes, ajustandolos dentro del marco de las estrategias de la
organizacion.

e Brindar los medios de capacitacion y entrenamiento para el personal de la
empresa, y se comprometan asi, de una manera clave que asegure la calidad
de los procesos del producto y de los servicios.

4.3.5 Valores de la empresa (propuestos):

En Servimotos Quilichao se tienen virtudes por las que se distinguen las &reas de
la empresa y logran aunar las actividades en ella, con el fin de trasmitir al cliente lo

7 |bid., p 8.
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mejor de sus principios éticos. Se proponen los siguientes valores
organizacionales: (Autor: Manuel A. Erazo H.)

Trabajo en equipo

Responsabilidad social

Confiabilidad y ética laboral

Excelente servicio al cliente

Compromiso con el cliente para satisfacer sus necesidades

Honestidad y calidad humana con el cliente y el personal de la empresa
Innovacion y calidad de los productos y servicios que permite satisfacer las
necesidades del cliente.

El cuarto capitulo ensefia el plan estratégico para Servimotos Quilichao, el cual el
autor disefia y propone la filosofia empresarial, dado que la empresa no lo tiene
aun. Asi pues, es posible dar a conocer la visibn, mision, los objetivos
estratégicos, las politicas de calidad y los valores de la empresa, a partir de la
creacion de las estrategias disefiadas en la matriz DOFA.
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5. PLAN DE CONTROL Y SEGUIMIENTO ESTRATEGICO PARA SERVIMOTOS
QUILICHAO.

Las estrategias son un medio para alcanzar los objetivos a largo plazo. Algunas
estrategias empresariales serian la expansion geogréfica, la diversificacion, la
adquisicién, el desarrollo de productos, la penetracion en el mercado, el
encogimiento, la desinversion, la liquidacion y las empresas en riesgo
compartido®.

De acuerdo a ello, es necesario controlarlas para mantenerlas en términos
deseados y dentro de los paradmetros establecidos para tomar en ellas las medidas
correctivas. En razén de lo anterior, la estrategia requiere ser disefiada bajo
elementos empresariales para conseguir los resultados esperados por los
inversionistas en las organizaciones.

El propdésito de cualquier proceso es satisfacer las necesidades y las expectativas
de los clientes. La satisfaccion del cliente igualmente tiene diferentes niveles de
satisfaccion, la cual esta vinculada con los conceptos de calidad, atencion y costo,
gue para muchos productos y servicios, se identifican como los factores claves de
exito. Se logra el proposito y se busca permanentemente que el proceso sea
eficaz y eficiente®.

5.1 Control de estrategias

El DIPP (Diagrama, Insumo, Proceso, Producto), es un documento que describe
esquematicamente la secuencia de actividades que se deben seguir por las
personas de las areas involucradas en el desarrollo de un proceso, de acuerdo
con el tipo establecido por la organizacion y remiten formatos, instructivos y
registros®?,

Por considerado de interés el diagrama de insumo, proceso, producto (DIPP), que
equivale a la caracterizacion del proceso y que contiene las caracteristicas
enunciadas, debe ser elaborado por los duefios del proceso.

Asi mismo, es preciso disefiar el método de control de estrategias basado en el
modelo de Luis Fernando Agudelo Tobon, para Servimotos Quilichao, resaltando a
aquellas de importancia inmediata creadas en la DOFA 3x3.

80 AGUDELO TOBON, Luis. Gestién por procesos. ICONTEC. 2008, p. 12.
81 |bid. p. 29.
2 |hid. p, 36
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Tabla 21. Control Estrategia: fortalecer la infraestructura de la empresa

SERVIMOTOS QUILICHAO

ESTRATEGIA:

Ampliacion de las instalaciones de la
empresa, especificamente para las
oficinas administrativas.

OBJETIVO:

Mejorar el desempefio de los
empleados del area administrativa,
brindandoles espacios comodos para

FECHA DE
ELABORACION:
Enero de 2015

ACTIVIDAD INSUMO el trabajo. PRODUCTO
(Entrada) (Salida)
Proveedor Insumo (Qué) Actividad Responsable Producto (Qué)
(De quién) (Como hacer)
Gerencia Recursos INICIA: Gerente Recursos
Servimotos financieros para Destinacion de administrativo financieros para la
Quilichao la contratacion de | recursos propios Servimotos obra.
obrerosy compra | parala comprade | Quilichao.
de insumos y materiales y
materiales. contratacion de
obreros.
Contratistas de Mano de obra Realizacion de Ingeniero Oficinas y espacios
construccion requerida parala | planosy contratistadela | nuevos en la
construccion y adecuacion del obra. empresa.

adecuacion de
espacios nuevos
en la empresa.

lugar para ampliar
espacios.

TERMINA:

Oficinas y espacios nuevos en la
empresa para mejorar el desempefio
de los empleados administrativos.

Frecuencia:

Resultados Esperados:

e Optimizacién de los procesos administrativos de la

MEDICIONES | Una (1) vez por empresa.
cada 5 afos para | ¢ Motivacion y mejor desempefio del personal.
reparaciones e Atraccion de clientes por mejores locaciones.
locativas.
Recursos: Responsables: Requisitos por cumplir:

Materiales e

Fisicos: insumos de Gerente e Legislaciéon: normas de
construccion. Servimotos construccion y planeacion

Software: Auto Cad para el Quilichao y municipal.
plano. Contratistas de

Hardware: Computadores, obra.
herramientas.

Humanos: Obreros de

construccion.

Fuente: el autor, basado en informacion suministrada por Servimotos Quilichao y Gestién por
procesos, Luis Fernando Agudelo Tobon (2007).
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A través del diagrama DIPP, se han escogido cinco estrategias de acuerdo a la
prioridad de las necesidades de la empresa. En la tabla 21, se maneja la
estrategia del fortalecimiento en la infraestructura de la empresa, a través de la
ampliacion de las instalaciones en las oficinas administrativas.

Mediante la estrategia, se busca lograr el mejoramiento en el desempefio de los
empleados del area administrativa brindandoles espacios comodos para sus
trabajos.

En el diagrama DIPP, se observan las herramientas, los recursos, los
responsables y los requisitos necesarios para alcanzar la actividad propuesta, asi
se lograran los resultados como:

e Optimizacion de los procesos administrativos de la empresa.

e Motivacion y mejor desempefio del personal.
e Atraccién de clientes por mejores locaciones.
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Tabla 22. Control Estrategia: contratacion de personal para ventas externas

SERVIMOTOS QUILICHAO

ESTRATEGIA:
Contratacion de personal para
implementar las ventas externas en

zonas aledafilas a Santander de
Quilichao.
OBJETIVO:
Incrementar las ventas de la

empresa, mediante ventas externas

FECHA DE
ELABORACION:
Junio de 2015

ACTIVIDAD INSUMO en lugares aledafios a Santander de PRODUCTO

(Entrada) Quilichao. (Salida)
Proveedor Insumo (Qué) Actividad Responsable Producto (Qué)
(De quién) (Como hacer)

Bolsa de empleo
y/o base de datos
instituciones y
universidades.

Personal idéneo
requerido por la
empresa para
laborar en ventas

INICIA:
Convocatoria a
través de medios
de comunicaciéon

Coordinador
bolsa de empleo.

Candidatos
potenciales
requeridos para la
empresa.

externas. y bases de datos.
Gerencia Recursos Realizacion de Gerente Nuevo personal
Servimotos financieros para entrevistas administrativo para realizar
Quilichao contratar nuevo preliminares a Servimotos ventas externas
personal. candidatos. Quilichao y del producto de la
AUTECO empresa.
Medellin.
TERMINA:
Personal nuevo contratado para
vender externamente el producto de
la empresa fuera de Santander de
Quilichao.
MEDICIONES Frecuencia: Resultados Esperados:
e Incremento de las ventas del producto de la empresa.
Una (1) vez o e Mejora en el posicionamiento de la empresa.
segun
desempefio.
Recursos: Responsables: Requisitos por cumplir:
Fisicos: Papeleria.
Gerente e Legislacién: normas de
Software: Base de datos. Servimotos legislacion laboral en contratacién
Quilichao y Bolsa de personal.
Hardware: Computadores, de empleo.
impresoras.
Humanos: Personal para

ventas.

Fuente: el autor, basado en informacion suministrada por Servimotos Quilichao y Gestion por
procesos, Luis Fernando Agudelo Tobén (2007).
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A través del diagrama DIPP, se han escogido cinco estrategias de acuerdo a la
prioridad de las necesidades de la empresa. En la tabla 22, se maneja la
estrategia de la contratacion de personal para implementar las ventas externas en
zonas aledafias a Santander de Quilichao.

Mediante la estrategia, se busca lograr el incremento de las ventas de la empresa,
haciendo ventas externas en lugares aledafios a Santander de Quilichao.

En el diagrama DIPP, se observan las herramientas, los recursos, los
responsables y los requisitos necesarios para alcanzar la actividad propuesta, asi
se lograran los resultados como:

¢ Incremento de las ventas del producto de la empresa.
e Mejora en el posicionamiento de la empresa.
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Tabla 23. Control Estrategia: oferta de productos y servicios a clientes

empresariales

SERVIMOTOS QUILICHAO

ESTRATEGIA:

Ampliacion de la base de datos de
clientes, ofreciendo los productos y
servicios en paquetes especiales

para clientes empresariales.

FECHA DE
OBJETIVO: ELABORACION:
Incrementar las ventas a través de Julio de 2015
clientes nuevos a nivel empresarial.
ACTIVIDAD INSUMO PRODUCTO
(Entrada) (Salida)
Proveedor Insumo (Qué) Actividad Responsable Producto (Qué)
(De quién) (Cémo hacer)
Gerencia Recursos INICIA: Gerente Recursos
Servimotos financieros para Destinacion de administrativo financieros para la
Quilichao promover la recursos para Servimotos movilizacion del
consecucion de viaticos y Quilichao. personal.
clientes papeleria
empresariales. necesaria.
Personal de Experiencia y Visiteo a clientes | Personal de Clientes
ventas de planta | bases de datos potenciales ventas de la empresariales.
y externos. de potenciales empresariales. empresa.
clientes
empresariales.
TERMINA:
Incursién y consecucion de clientes a
nivel empresarial.
MEDICIONES Frecuencia: Resultados Esperados:
e Incremento de ventas de la empresa.
Actividad diaria. | ¢  Adquisicion de nuevos clientes a nivel empresarial.
e  Mayor rotacion de inventarios.
e Mejor posicionamiento de la empresa en el mercado.
Recursos: Responsables: Requisitos por cumplir:
Fisicos: Papeleriay
transporte. Gerente e Legislacién: normas y politicas
Software: Internet y base Servimotos de venta y pagos de la empresa.
de datos. Quilichao y
Hardware: Computadores, personal de
impresoras. ventas.
Humanos: Personal de
ventas.

Fuente: el autor, basado en informacion suministrada por Servimotos Quilichao y Gestién por
procesos, Luis Fernando Agudelo Tobon (2007).
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A través del diagrama DIPP, se han escogido cinco estrategias de acuerdo a la
prioridad de las necesidades de la empresa. En la tabla 23, se maneja la
estrategia de la ampliacion de la base de datos de clientes, ofreciendo los
productos y servicios en paquetes especiales para clientes empresariales.

Mediante la estrategia, se busca lograr el incremento de las ventas a través de
clientes nuevos a nivel empresarial.

En el diagrama DIPP, se observan las herramientas, los recursos, los
responsables y los requisitos necesarios para alcanzar la actividad propuesta, asi
se lograran los resultados como:

¢ Incremento de ventas de la empresa.
e Adquisicion de nuevos clientes a nivel empresarial.

e Mayor rotacion de inventarios.
e Mejor posicionamiento de la empresa en el mercado.
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Tabla 24. Control Estrategia:

fortalecer el servicio al cliente de la empresa

SERVIMOTOS QUILICHAO

ESTRATEGIA:
Dar capacitaciones al personal de la
empresa en servicio y atencion al

cliente, para satisfacer las
necesidades del consumidor.
FECHA DE
OBJETIVO: ELABORACION:
Satisfacer las necesidades y los Enero de 2015
gustos plenamente de los clientes de
ACTIVIDAD INSUMO la empresa. PRODUCTO
(Entrada) (Salida)
Proveedor Insumo (Qué) Actividad Responsable Producto (Qué)
(De quién) (Como hacer)
Gerencia Recursos INICIA: Gerente Capacitacion
Servimotos financieros para Destinacién de administrativo para el personal.
Quilichao la contratacion de | recursos propios | Servimotos
capacitadores en | para el pago de Quilichao.
servicio y personal de
atencion al capacitacion.
cliente.

Capacitadores e

Conocimientos

Ensefanza en la

Capacitador.

Personal

servicio y en servicio y atencion capacitado en
atencion al atencion al adecuada al servicio y atencion
cliente cliente. cliente. al cliente.
TERMINA:
Personal fortalecido en capacitacion
de servicio ya atencién al cliente.
MEDICIONES Frecuencia: Resultados Esperados:
e Satisfaccion plena de los clientes de la empresa.
Una (1) vez e Mejoramiento en la credibilidad de la empresa.
anual.
Recursos: Responsables: Requisitos por cumplir:
Fisicos: Material didactico
y papeleria. Gerente ¢ Normas y pautas de servicio y
Software: Internet. Servimotos atencion al cliente por parte de
Quilichao y empleado capacitado.
Hardware: Computadores, capacitadores del
impresoras. personal.
Humanos: Personal de la
empresa.

Fuente: el autor, basado en informacién suministrada por Servimotos Quilichao y Gestion por
procesos, Luis Fernando Agudelo Tobdn (2007).
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A través del diagrama DIPP, se han escogido cinco estrategias de acuerdo a la
prioridad de las necesidades de la empresa. En la tabla 24, se maneja la
estrategia de dar capacitaciones al personal de la empresa en servicio y atencion
al cliente, para satisfacer las necesidades del consumidor.

Mediante la estrategia, se busca lograr la satisfaccion de las necesidades y los
gustos plenamente de los clientes de la empresa.

En el diagrama DIPP, se observan las herramientas, los recursos, los
responsables y los requisitos necesarios para alcanzar la actividad propuesta, asi
se lograran los resultados como:

e Satisfaccion plena de los clientes de la empresa.
e Mejoramiento en la credibilidad de la empresa.
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Tabla 25. Control Estrategia: agilizacion del transporte de mercancias

SERVIMOTOS QUILICHAO

ESTRATEGIA:

Seleccionar empresas transportistas
eficientes en el tiempo de entrega de
mercancias a la empresa.

OBJETIVO:

Reducir el tiempo de traslado de
mercancias que retrasan la entrega
del producto al cliente.

FECHA DE
ELABORACION:
Enero de 2015

ACTIVIDAD INSUMO PRODUCTO
(Entrada) (Salida)
Proveedor Insumo (Qué) Actividad Responsable Producto (Qué)
(De quién) (Como hacer)
Gerencia Recursos INICIA: Gerente Empresa
Servimotos financieros para Busqueda de administrativo transportista con
Quilichao el traslado de empresas Servimotos servicio eficiente.
mercancias. eficientes en el Quilichao.
tiempo de
entrega.
Empresas Medios de Realizacion de Empresa Reduccién de
transportistas de | transporte de mantenimiento y | transportista. tiempo de entrega
mercancias carga. cumplimiento de de la mercancia.
normas de
transito.
TERMINA:
Reduccion del tiempo de traslado de
la mercancia entre Medellin y
Santander de Quilichao.
MEDICIONES Frecuencia: Resultados Esperados:
e Optimizacién de los procesos de traslado de
Actividad mercancia.
semanal. e Reduccion del tiempo de llegada de la mercancia a la
empresa.
Recursos: Responsables: Requisitos por cumplir:
Fisicos: Vehiculos,
mercancias. Gerente ¢ Normas de transito.
Microchips de Servimotos e Politicas de pago de la empresa
Software: vigilancia y Quilichao y transportista.
control. empresa
Hardware: Computadores, transportista.
impresoras.
Humanos: Personal de
envio.

Fuente: el autor, basado en informacién suministrada por Servimotos Quilichao y Gestion por
procesos, Luis Fernando Agudelo Tobén (2007).
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A través del diagrama DIPP, se han escogido cinco estrategias de acuerdo a la
prioridad de las necesidades de la empresa. En la tabla 25, se maneja la
estrategia de la seleccion de empresas transportistas eficientes en el tiempo de
entrega de mercancias a la empresa.

Mediante la estrategia, se busca lograr la reduccién del tiempo de traslado de
mercancias que retrasan la entrega del producto al cliente.

En el diagrama DIPP, se observan las herramientas, los recursos, los
responsables y los requisitos necesarios para alcanzar la actividad propuesta, asi
se lograran los resultados como:

e Optimizacion de los procesos de traslado de mercancia.
e Reduccién del tiempo de llegada de la mercancia a la empresa.

5.2 Seguimiento a estrategias®.

Con el plan estratégico de referencia, el equipo gerencial, podra tomar todo el
tiempo las decisiones adecuadas; sin embargo, como el medio es cambiante, es
necesario afinar las tacticas para adecuar la estrategia cotidiana a las condiciones
reales que se presenten; esto implica una continua coordinacion de los miembros
de las éareas.

Esta coordinacion le da el trabajo al equipo que analiza la informacién y determina
acciones pertinentes; por excepcion, cuando las circunstancias los requieran, la
alta direccién tomard decisiones para destrabar alguna situacion donde no se
logré el consenso, pero sus decisiones deberan estar acordes a lo establecido en
el plan estratégico.

Periédicamente, segun las decisiones de la gerencia, las tacticas tienen que
revisarse. La empresa vive una alta competencia con cambios continuos en las
negociaciones con los clientes, promociones y campafas de publicidad,
continuamente cambian las tacticas sin mudar la estrategia. Tanto las tacticas
requieren control y seguimiento, lo cual permite una mejor direccion y ejecucion de
la estrategia. Ello es posible a través de indicadores de gestion, que segun el
equipo de trabajo fijan los estandares de calidad y los periodos de tiempo para
seguirlos adecuadamente y asi, analizar y evaluar el esfuerzo de la organizacién
gue se encamina hacia el mejoramiento continuo de los procesos de la empresa.

De acuerdo a lo anterior, se establece el plan de seguimiento a las estrategias con
los datos precisos para facilitar el trabajo al personal que se encargara de ello,

83 HERNANADEZ Y RODRIGUEZ, Sergio. Introduccién a la Administracion. 4° Edicién, McGraw Hill. 2006, p,
108.
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junto con los indicadores de gestibn para obtener las estadisticas del
funcionamiento de las operaciones de la empresa, y segun los estandares de
calidad propuestos por el personal (en su posible ejecucién), saber si dan un buen
o mal resultado ante lo esperado por la organizacion.

A continuacibn se muestra el plan de seguimiento a las estrategias para
Servimotos Quilichao.
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Tabla 26. Seguimiento de las estrategias — Servimotos Quilichao.

Estrategias de
control y

Fortalecer la
infraestructura de la

Contratacion de
personal para ventas

Oferta de productos
y servicios a clientes

Fortalecer el
servicio al cliente

Agilizacién del
transporte de

seguimiento empresa externas empresariales de la empresa mercancias
seleccionadas
Ampliacion de las Contratacion de Ampliacion de la base | Dar capacitaciones Seleccionar
instalaciones de la personal para de datos de clientes, al personal de la empresas
empresa, implementar las ofreciendo los empresa en servicio | transportistas

ESTRATEGIAS

especificamente para
las oficinas
administrativas.

ventas externas en
zonas aledafias a
Santander de
Quilichao.

productos y servicios
en paquetes
especiales para

clientes empresariales.

y atencién al cliente,
para satisfacer las
necesidades del
consumidor.

eficientes en el
tiempo de entrega
de mercancias a la
empresa.

Mejorar el desempeiio
de los empleados del
area administrativa,

Incrementar las
ventas de la empresa,
mediante ventas

Incrementar las ventas
a través de clientes
nuevos a nivel

Satisfacer las
necesidades y los
gustos plenamente

Reducir el tiempo
de traslado de
mercancias que

OBJETIVO brindandoles espacios externas en lugares empresarial. de los clientes de la retrasan la entrega
cémodos para el aledafios a Santander empresa. del producto al
trabajo. de Quilichao. cliente.
Destinacién de recursos | Convocatoria a través | Destinacion de Destinacién de Busqueda de
propios para la compra | de medios de recursos para viaticos | recursos propios empresas eficientes
de materiales y comunicacién y bases | y papeleria necesaria. | para el pago de en el tiempo de

INICIA contratacion de obreros. | de datos. personal de entrega.
capacitacion.
Oficinas y espacios Nuevo personal Incursion y Personal fortalecido Reduccién del
nuevos en la empresa contratado para consecucion de en capacitacion de tiempo de traslado
para mejorar el ventas externas para | clientes a nivel servicio ya atencion de la mercancia
TERMINA desemperio de los el producto de la empresarial. al cliente. entre Medellin y

empleados
administrativos.

empresa fuera de
Santander de
Quilichao.

Santander de
Quilichao.
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Estrategias de
control y
seguimiento
seleccionadas

Fortalecer la
infraestructura de la
empresa

Contrataciéon de
personal para ventas
externas

Oferta de productos
y servicios a clientes
empresariales

Fortalecer el
servicio al cliente
de la empresa

Agilizacién del
transporte de
mercancias

Gerente Servimotos

Gerente Servimotos

Gerente Servimotos

Gerente Servimotos

Gerente Servimotos

RESPONSABLES | Quilichao y Contratistas | Quilichao y Quilichao y Quilichao y Quilichao y empresa
de obra. Bolsa de empleo. Personal de ventas. capacitadores del transportista.
personal.
Recursos financieros Personal idoneo Recursos financieros Recursos financieros | Recursos
para la contratacion de requerido por la para promover la para la contratacion financieros para el
obreros y compra de empresa para laborar | consecucién de de capacitadores en | traslado de
insumos y materiales. en ventas externas. clientes empresariales. | servicio y atencién al | mercancias.
INSUMOS Mano de obra requerida | Recursos financieros Experiencia y bases de | cliente. Medios de
para la construccién y para contratar nuevo datos de potenciales Conocimientos en transporte de carga.
adecuacion de espacios | personal. clientes empresariales. | servicio y atencion al
nuevos en la empresa. cliente.
Nuevo personal para
PRODUCTOS Oficinas y espacios realizar ventas Clientes Personal capacitado | Reduccion de
nuevos en la empresa. externas del producto empresariales. en servicio y tiempo de entrega
de la empresa. atencion al cliente. de la mercancia.
RECURSOS Obreros de Personal de ventas. Personal de ventas. Personal de la Personal de
HUMANOS construccion. empresa transporte
RECURSOS Materiales e insumos de Papeleriay Papeleria y transporte. | Material didactico y Vehiculos,
MATERIALES construccion. computadores. papeleria. mercancias.
COSTOS $ 15.000.000 $ 5.000.000 mensual $ 1.000.000 mensual $ 500.000 $ 100.000 mensual
(Lapso de
abastecimiento
# de mejoras fisicas/ # # de personal nuevo/ # de clientes nuevos/ # de personal estimado — lapso de
INDICADOR de mejoras planeadas * personal total * 100 clientes totales * 100 capacitado/ abastecimiento real)

100

personal total * 100

/ lapso de
abastecimiento real
*100

Fuente: autor, basado en informacion suministrada por Servimotos Quilichao y Gestién por procesos, Luis Fernando Agudelo Tob6n (2007).

116




El quinto capitulo de la tesis, es fundamental para el desarrollo del proyecto
porque en él, se disefian las pautas y los factores adecuados para llevar a cabo
las estrategias seleccionadas de la matriz DOFA. De ellas, fueron escogidas las
estrategias que posiblemente pueden solucionar las falencias que actualmente
presenta la empresa.

Para lograr una eficiente ejecucion de las estrategias, se ha utilizado el DIPP
(Diagrama, Insumo, Proceso, Producto), con el fin de facilitar el camino a los
responsables para el uso de las herramientas y recursos que se necesitan a la
hora de poner en practica éstas ideas propuestas en el proyecto.

A través de la formulacién de estrategias para la empresa, se ha disefiado un
método de gestién y control estratégico a partir del seguimiento de indicadores
gue se convertirian en el camino hacia la medicién de los resultados de las
actividades administrativas y operativas que la empresa realiza en cada area. A
partir de ello, el érgano administrativo establece los parametros adecuados de
tiempo y costos para lograr las metas trazadas, segun los objetivos de la
organizacion.

Asi pues, se considera que los empleados de las distintas areas de Servimotos
Quilichao, puedan entender de un modo facil y practico los pasos y las
actividades, ademas de la utilizacién del tiempo para que la ejecucién de las
estrategias conlleven a la consecucion de los resultados esperados por parte de
los socios de la organizacion.
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6. CONCLUSIONES

A través del proyecto formulado para la empresa Servimotos Quilichao, ha sido
posible entrever las falencias administrativas que han conllevado a realizar
analisis y evaluaciones de los procesos. Por ello, es preciso mencionar que el
personal de la empresa, especialmente los pertenecientes al area de ventas,
presentan fallas en el método de la atencion al cliente puesto que no poseen
conocimiento sobre el tema, ni fueron en su momento, capacitados en
herramientas de servicio al cliente.

En segunda instancia, Servimotos Quilichao se estd viendo afectado en el
sentido de la entrega de los productos y servicios donde necesitan partes y
herramientas para prestar el servicio al cliente, puesto que utilizan
determinadas empresas trasportistas de carga que, al hacer el traslado de las
mercancias, demoran mucho la entrega de las mismas, lo cual incrementa los
costos y el tiempo de entrega al cliente.

Actualmente la empresa cuenta con dos sedes, la cual una de ellas es la sala
de ventas. La sala de ventas posee espacios restringidos y pequefios que han
sido destinados a las oficinas administrativas, lo que ha traido como
consecuencia un bajo rendimiento en el desempefio de los vendedores, al no
tener areas amplias con una mejor organizacion de los equipos de computo
para ejecutar eficientemente sus actividades; esto puede ocasionar el
desanimo de los empleados en el trabajo.

La empresa estd siendo perjudicada, debido a su falta de organizacién en
planeacion estratégica. La falta de una estructura empresarial, imposibilita al
area gerencial de obtener resultados y estadisticas al alcance de sus manos
para evaluar los resultados de las areas de trabajo, puesto que no cuentan con
indicadores que les permita cuantificar la informacion para saber como mejorar
las fallas presentadas en los distintos procesos, tanto técnicos como
administrativos, con lo cual la empresa decae en el mercado regional.
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7. RECOMENDACIONES

Es importante que Servimotos Quilichao, implemente la capacitacion para el
personal propuesta en las estrategias, ademas de herramientas de servicio al
cliente para lograr su consolidacion en el mercado de Santander de Quilichao y
alcanzar el liderazgo en posicionamiento entre las empresas competidoras, con
el fin de incrementar el volumen de la base de datos de clientes, y no solo
ofertar a aquellos de caracter natural, sino atraer también a clientes
empresariales.

La especializacién de las actividades operativas, contempla la posibilidad de
obtener procesos de calidad que son una oportunidad para acceder a nuevos y
amplios mercados, ya sea redisefiando o0 incluso eliminando tareas
innecesarias; la busqueda de los mejores proveedores en el servicio de
transporte de carga encamina el mejoramiento de la logistica de traslado de las
mercancias de la empresa, que facilitara la entrega de los productos y servicios
en el tiempo correcto al cliente.

Se recomienda a los directivos de la empresa, redisefiar los espacios locativos
especificamente en el area de oficinas administrativas, dado a que la reduccion
y la incomodidad de estos, son factores de bajo rendimiento para el personal y
se busca mejorar el desempeio y el incremento de la productividad en esta
area de la empresa; ademas es necesario adecuar las instalaciones fisicas en
cuanto a imagen para hacer de estas, puntos de venta agradables a la vista de
los clientes.

Por ultimo, es vital que los propietarios de Servimotos Quilichao, llegada la
decision de ejecutar el plan de mejoramiento estratégico planteado para la
empresa, realice correctamente el proceso de control y evaluacion del mismo,
para tener siempre al alcance las estadisticas que permitan mejorar los
resultados, toda vez que no sean satisfactorios para estas personas, pues esto
perjudica no solo sus intereses, sino al cliente que es el mas importante dentro
de la organizacion.
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ANEXOS



Anexo 1

Abreviaturas para las siglas de las tablas de los entornos.

O = Oportunidad  OM = Oportunidad mayor om = Oportunidad menor
A = Amenaza AM = Amenaza mayor am = Amenaza menor
A = Alto M = Medio B = Bajo

Anexo 2

Evaluacién y ponderacion de la Matriz EFE

Esta matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite resumir y evaluar
informacion econdmica, social, cultural, demogréafica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica y competitiva del proyecto®*. En esta se considero:

1. Factores Determinantes de Exito: son extraidos mediante un estudio de

evaluacion externa, donde se han considerado las amenazas y fortalezas
determinantes en el éxito del proyecto.

El peso: se da a cada factor un valor entre 0 y 1, considerando la importancia
que tiene el factor para alcanzar el éxito. O (no es importante), 1 (muy
importante). La suma de todos los pesos dados debe ser 1.

Calificacion: el valor de 1 a 4 dado a cada factor, indican como esta
respondiendo la estrategia, donde 4 indica una respuesta muy superior, 3 una
respuesta superior a la media, 2 una respuesta media y 1 una respuesta mala.

Peso ponderado: es el producto del peso de cada factor por su calificacion.
Finalmente se suman las calificaciones ponderadas para determinar el total
ponderado de la empresa.

84 Pagina web disponible en: http://emigdiolarios.googlepages.com/MEFE.pdf - citado en 1 de noviembre de
2013
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Anexo 3

Evaluacion y ponderacion de la Matriz EFI

Al elaborar una matriz EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el
hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe
interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es bastante mas
importante entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales. La matriz
EFI se desarrolla siguiendo cinco pasos®® :

1. haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la
auditoria interna. Use entre diez y veinte factores internos en total, que incluyan
tanto fuerzas como debilidades. Primero anote las fuerzas y después las
debilidades. Sea lo mas especifico posible y use porcentajes, razones y cifras
comparativas.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la importancia
relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa. Independientemente de
que el factor clave represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que
se consideren que repercutiran mas en el desempefio de la organizacién deben
llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos debe de sumarl.0.

3. Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una debilidad
menor (calificacion = 2), una fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor
(calificacion = 4). Asi, las calificaciones se refieren a la compafiia, mientras que los
pesos del paso 2 se refieren a la industria.

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total
ponderado de la organizacion entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la
calificacion promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5
caracterizan a las organizaciones que son débiles en lo interno, mientras que las
calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerza.

85 Pagina web disponible en: http://www.joseacontreras.net/direstr/cap57d.htm - citado en 1 de noviembre de
2013
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Anexo 4
CENTRO DE SERVICIOS AUTECO - SERVIMOTOS QUILICHAO

Fachada centro de servicios — carrera 13

Fuente: autor del proyecto
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Fuente: autor del proyecto
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_ Punto de venta principal Servimotos Quilichao — carrera 12
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