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Introduccion

Este proyecto investigativo nace de la motivacion que genero la empresa Arturo Calle al
comienzo de la pandemia cuando tomo la iniciativa de cerrar todas sus tiendas y fabricas, pero
sin dejar de pagarle a sus empleados el salario correspondiente, lo que provocé ser una de las
noticas mas difundidas a nivel nacional. Con base a esto surgié la curiosidad de indagar que
estrategias crearian y ejecutarian para poder mantener funcionando la empresa y seguir
generando ingresos durante la crisis econdémica, ambiental y social generada por el virus SARS-
CoV-2 o como la mayoria lo conocen “Covid-19” o “Coronavirus”.

Asi también se generé la duda de cudl era el impacto que estaba generando esta empresa
en el mismo &mbito social, ambiental y econémico, y que estaba causando que se pudiera mitigar
los efectos negativos del Covid-19 en el pais, si la gestion realizada por la empresa en medio de
la pandemia cambiaria la forma que ven la marca los consumidores o el publico objetivo y si
estas estrategias que ejecutd la empresa pueden implementarse en otras empresas mas pequefias
que lo necesitan para poder subsistir dentro de su nicho de mercado en medio de la crisis
atravesada.

En el siguiente trabajo de investigacion se recopilé la informacion necesaria para definir
las estrategias utilizadas por la empresa Arturo Calle en medio de la pandemia, ademés de la
responsabilidad social corporativa de la misma, se tomé en cuenta la opinion de las personas
residentes en la ciudad de Tunja para medir la percepcion de la imagen de la marca Arturo Calle
en la ciudad y por ultimo se propuso un plan de gestion estratégica basado en las estrategias de la
empresa Arturo Calle y otros autores apoyados en fundamentos administrativos, financieros, de

innovacion y mercadeo, que seran resumidas en una cartilla funcional e intuitiva y que servira

10



como base informativa y de conocimiento para microempresarios que buscan implementar una
transformacion administrativa y digital a su negocio para poder afrontar la crisis generada por el

virus Covid-19 o cualquier otra crisis posterior.
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2. Problema de Investigacion
2.1 Planteamiento del problema

Desde finales del afio 2019 en la ciudad de Wuhan en China empez6 a propagarse un
nuevo virus que genera la enfermedad llamada COVID-19, que la Organizacion Mundial de la
Salud OMS declar6 como pandemia el dia 11 de marzo, con la cual los paises han tenido que
tomar medidas como el distanciamiento social, cierre de establecimientos de comercio, servicios
hoteleros, restaurantes, entre otros, con estas y otras medidas varios paises se han visto afectados
por la pandemia del covid-19 dejando a su paso diferentes consecuencias que como sefiala la
Organizacion Internacional del Trabajo- OIT (2020) empresas de diversos sectores econémicos,
en especial las empresas pequefias y medianas, se enfrentan a pérdidas catastroficas que
amenazan su funcionamiento y solvencia, dejando a su paso millones de trabajadores expuestos a
la pérdida de ingresos y al despido.

Los sectores y empresas que se han visto mas afectados en la pérdida de empleo y la
disminucion de las horas de trabajo, son quienes conforman el comercio al por menor, los
servicios de hoteleria, alojamiento, comidas y las industrias manufactureras. Se estima que 1.250
millones de trabajadores, (un 38% de la poblacion activa mundial), estdn empleados en dichos
sectores como afirma el observatorio de la OIT, El COVID-19 y el mundo del trabajo en su
segunda edicién (Organizacién Internacional del Trabajo- OIT, 2020).

De acuerdo con la Organizacién Internacional del Trabajo- OIT (2020), existen alrededor
de 436 millones de empresas en los sectores que se han visto afectados en todo el mundo y tienen
un alto riesgo de experimentar grandes perturbaciones. Esto ha generado que un numero
importante de empresas disminuyan su produccion, las horas laborales o cierren sus puertas al

publico, debido a la prolongacion y ampliacion de las medidas de confinamiento, y en otros
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casos, dejando a sus empleados sin una forma de sustento econémico; mas de la mitad de estas
empresas, 232 millones representan el comercio al por mayor y al por menor, siendo este uno de
los sectores més afectados a nivel mundial.

Nuestro pais no es la excepcion, en Colombia varias empresas de diferentes sectores se
han visto afectadas con la llegada del Covid 19, entre estas el caso de la empresa Arturo Calle, la
cual para proteger la vida y salud de sus colaboradores toma la decision de cerrar todas sus
fabricas y almacenes alrededor del pais. Esta disposicion tiene grandes repercusiones en la
situacion economica de la empresa. Sin embargo, Arturo Calle tomdé la decision de seguir
pagando los salarios de sus colaboradores, haciendo el mayor esfuerzo por mantener los
empleos, acto que ha sido aplaudido por varios colombianos, teniendo en cuenta que, la mayoria
de las empresas han cerrado sus puertas por no contar con la capacidad econdémica para seguir
pagando los salarios a sus empleados.

Dicho lo anterior se puede observar que Colombia ha tenido grandes pérdidas en su
mercado laboral pasando de un 11 % del total de desocupados para el periodo comprendido entre
febrero y abril de 2019 a un 14,6% en el mismo periodo para el afio en curso, dejando ver una
diferencia de 3,6% en la pérdida de empleos, datos tomados del Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE, 2020). Para el 14 de mayo del afio 2020, la revista Semana
(2020) manifiesta que a sélo cuarenta y cinco dias de cuarentena, 1,9 millones de personas
pasaron a ser desempleadas o inactivas, siendo esto una pequefia parte de la critica situacion que
dejara la pandemia del coronavirus en el frente laboral.

La encuesta realizada por Confecamaras (2020) que reune las Camaras de Comercio del
pais evidencia la situacion de riesgo que estan viviendo las empresas, se realizaron 9.070

encuestas, para los sectores de Agricultura (1,6%), Comercio (37,0%), construccion (4,2%),
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extraccion (3,4%), industria (10,6%), servicios (43,1%) y otros (3,4%); de las cuales el 94,3% de
las empresas encuestadas son microempresas.

Las principales preocupaciones que tienen las empresas segin la encuesta para los
siguientes meses es la disminucion en las ventas, pago a sus empleados y el desempleo,
intranquilidades que se ven materializadas al ver la disminucion de las ventas para el 94,2% de
las empresas; de estas empresas un poco mas del 74% dice tener una disminucién de mas de la
mitad en sus ventas. Aunque segun el 93,8% de los empresarios encuestados las medidas
tomadas por el gobierno nacional para el control de la emergencia sanitaria del COVID-19 son
acordes y coherentes, representando estas medidas un riesgo para la supervivencia del 84,2% de
las empresas si estas condiciones se prolongan por mas de dos meses (Confecamaras, 2020).

Algunas empresas boyacenses se han empatizado con sus trabajadores, por lo cual buscan
alternativas brindadas por el gobierno nacional junto al ministerio de trabajo para llegar a
acuerdos como vacaciones anticipadas, horarios flexibles, teletrabajo y trabajo en casa. Por otro
lado, hay empresas que tomaron decisiones como la suspensién de contratos a sus trabajadores,
esto debe ser informado al ministerio quien se encargara de verificar si se tomé la mejor medida
0 no partiendo de si, la decision fue tomada unilateral o bilateralmente.

El director territorial del ministerio afirma que los trabajadores y sindicatos al respecto
han presentado quejas y solicitudes, entre ellos los trabajadores de la salud, empresas
metalUrgicas y de diferentes ambitos del comercio (Boyaca7dias, 2020).

Entre tanto panorama negativo existen empresas que se han destacado por su buena
gestion en medio de la pandemia del covid-19, como se mencion0 anteriormente la empresa
Arturo Calle ha sido un gran ejemplo de buena gestion, esta empresa ha sido reconocida por su

sostenibilidad a lo largo de la pandemia, cerrd sus tiendas y fabricas a mediados de marzo para
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salvaguardar la vida y salud de sus mas de 6 mil empleados directos, continuando con el pago del
salario y sus condiciones laborales normales para cada uno de ellos.

Tras el cierre de sus fabricas y tiendas, acogiendo los llamados de responsabilidad y
autogestion adoptados por el gobierno para enfrentar la emergencia sanitaria, para la empresa
Arturo Calle surge la oportunidad de atender la demanda de trajes de proteccién y seguridad para
el personal de la salud, junto con el grupo Ecopetrol y Biobolsa, su objetivo, la fabricacion de
147.000 de estos trajes (El Tiempo, 2020). Esto ayudo6 a que Arturo Calle pudiera mantener el
empleo de sus colaboradores. La empresa continuara confeccionando estos trajes e implementos
para la dotacién médica que se dedica a atender las consecuencias de la pandemia del covid-19 y
ademés amplié su portafolio con una nueva coleccién de ropa con tecnologia de anti-fluido que
lanz6 para quienes buscan prevenir el contagio en tiempos de coronavirus.

2.2 Formulacion del problema

¢Cdémo ha sido la gestion empresarial de la empresa Arturo Calle en medio de la crisis
que generd el Covid 19 para lograr sostenibilidad?

En Colombia el Covid 19 se ha convertido en un gran problema que afecté a todos sus
habitantes y a la economia en general, el resguardo de las personas en las casas hizo que muchas
empresas fueran obligadas a cerrar y por consiguiente la gente perdiera su empleo. Desde el 6 de
marzo de 2020 cuando se confirmé el primer caso de Covid 19 en Colombia, el gobierno
comenzo a emitir decretos y medidas tales como los Decretos 417 del 17 de marzo del 2020, el
Decreto No. 457 del 22 de marzo de 2020, la Directiva 002 de 2020, entre otros,
correspondientes para evitar la propagacion de este virus, también las empresas tomaron medidas

al respecto para cuidar a sus trabajadores de este infeccioso y mortal virus.
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Arturo Calle inmediato conocié de los primeros casos de Covid 19 en el pais, tomd
medidas urgentes para evitar la propagacion del mismo, y como empresa tomo la iniciativa de
enviar a sus empleados para sus hogares, cerro fabricas y suspendio el trabajo de produccion en
las plantas, sin embargo, el respectivo sueldo lo siguieron devengando todos sus empleados y
promovio las acciones sociales a realizar para apoyar a la sociedad y a la economia colombiana
ante esta crisis que se avecinaba.

La situacion en la ciudad de Tunja no es alentadora, se ha visto afectada por el impacto
que esta generando la pandemia (Covid-19) en las diferentes actividades econdmicas, se
evidencia el aumento de porcentajes de desempleo, las microempresas se han visto obligadas a
cerrar sus locales comerciales y darles fin a sus actividades econémicas, ya que el cobro de
canones de arrendamiento y los gastos fijos son mayores al flujo de efectivo mensual. Pero
dentro de estas noticias desalentadoras resaltan noticias de superacion como la empresa Arturo
Calle en esta ciudad, la cual ha implementado varias iniciativas para enfrentar la crisis del Covid-
19 y fomentar el empleo, asi como potenciar la accion de reinventarse para las empresas que
pueden estar sufriendo un desequilibrio dentro de su actividad econémica.

Existe una preocupacion por parte de la poblacion Tunjana y el gobierno municipal y
departamental debido a la gran tasa de desempleo que se ha generado por la crisis de la pandemia
del covid-19, llegando a una cifra de 15,9% entre los meses de enero y marzo, es decir, 3,3% por
encima de la media nacional (12,6%); a diferencia del afio 2019 con un nivel de 14,0% para
Tunja en el mismo periodo segun el DANE (2020). Para el trimestre comprendido entre febrero y
abril del afio en curso Tunja tiene una cifra de 16,7% como total de desocupados, es decir, 2.1%
por encima de la media nacional (14,6%); en comparacion con el afio anterior con una cifra de

12,8% para Tunja en el mismo periodo (DANE, 2020).
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2.3 Sistematizacion del problema

e ¢Cual es la relacion que existe entre covid-19 y las empresas?

o ¢Qué caracteristicas tienen las empresas sostenibles a lo largo de la pandemia?

o ¢Qué caracteristicas tienen las empresas més afectadas por la pandemia?

e ¢(CoOmo la empresa Arturo Calle ha logrado ser sostenible en medio de la crisis derivada
de la pandemia del covid 19?

e ¢(COmo las empresas Tunjanas deben afrontar esta crisis sin necesidad de recurrir al
desempleo basandose en las estrategias de la empresa Arturo Calle?

o ¢ Qué estrategias se deben tener en cuenta para la comercializacién de productos en medio

de la pandemia?
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3. Objetivos de la Investigacion
3.1 Objetivo general
Analizar el caso de la empresa Arturo Calle y su gestion empresarial en medio de la
pandemia del Covid 19 que le permitid ser sostenible en el mercado y mejorar su
posicionamiento.
3.2 Objetivos especificos
1. Describir el impacto econémico, social y ambiental de Arturo Calle en medio del Covid
19.
2. ldentificar las estrategias utilizadas por la Empresa Arturo Calle para enfrentar la crisis
del Covid 109.
3. Medir la percepcion de marca de la Empresa Arturo Calle en medio de la pandemia en la
ciudad de Tunja.
4. Proponer un plan de gestion estratégica Util para las MiPymes de Tunja en épocas de

crisis.
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4. Justificacion

Este proyecto se da, por las constante preocupacion e incertidumbre que hay frente a la
pandemia del covid-19 y los efectos negativos que ha dejado entorno a la economia y
sostenibilidad de las empresas y los empleos que se estdn dejando de generar para que millones
de familias tengan un ingreso econdmico y puedan satisfacer sus necesidades basicas. Lo que se
pretende con este proyecto es que, a partir de una propuesta de un plan de gestion estratégica
para las MiPymes de Tunja, basado en el modelo referente de la empresa Arturo calle, la cual se
destaca por su buena gestion y sus acertadas decisiones que estan salvaguardando la integridad
econOmica de las familias de sus 6000 empleados directos.

A partir de la declaratoria del gobierno de cuarentena nacional, las microempresas se
vieron obligadas a cerrar y el sector decrecié gradualmente en su flujo de efectivo, los
microempresarios no tuvieron otra opcion que salvaguardarse en sus hogares y esperar que el
gobierno nacional les diera las indicaciones para poder enfrentar la contingencia mundial. A
pesar de que muchos acataron las 6rdenes y se mantuvieron serenos, con el pasar de las semanas
algunos microempresarios alzaron la voz en sefial de protesta por el olvido que estaba generando
el gobierno hacia estos mismos, ademas del porcentaje de desempleados que también se vieron
afectados y apoyaron su reclamacion, generando asi, la voluntad de concretar charlas con los
gremios afectados para exigir las ayudas pertinentes para evitar el fracaso econémico de sus
negocios. El gobierno por su parte hizo lo posible para llegar a un acuerdo para una posible
reapertura, pero debido al aumento exponencial de los casos de infectados por el Covid-19 en el
pais no pudieron ceder ante sus peticiones; esto gener0 rechazo por parte de los

microempresarios afectados que no tuvieron otra opcion que retenerse.
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Es por eso que la investigacion aportara a un sector especifico de la economia para que
estos microempresarios tunjanos afectados puedan reinventarse, innovar o realizar otras acciones
empresariales tomando como referente las practicas empresariales de la compafiia Arturo Calle,
para que puedan salvar su economia personal y empresarial y que a su vez, generen empleo a las
personas que tuvieron que suspender sus actividades laborales en estos negocios y asi se logre
reactivar la economia y generar un impacto positivo dentro de esta crisis econémica producida

por la pandemia y las demas venideras.
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5 Marco de Referencia
5.1 Tedrico
5.1.1 Situacién actual de la economia en medio del Covid-19.

La situacién actual que el mundo esta viviendo por la llegada del coronavirus (covid-19)
ha tenido repercusiones en varios campos de accion de la mayoria de paises, quienes se han visto
obligados a tomar medidas preventivas para evitar la rapida propagacion del virus y que el
sistema de salud colapse, estas medidas implican serios efectos en la economia de los mismos.
Como es sabido, varios paises han visto afectada su economia, entre ellos Estados Unidos,
China, Italia, México, por la pandemia del COVID-19, los gobiernos junto a los bancos centrales
han buscado crear politicas, programas y proporcionar estrategias o alternativas para que la base
de la economia de cada pais pueda tener las herramientas y recursos necesarios para sobrevivir
ante este momento de crisis.

5.1.1.1 El mundo y el Covid.

Algunas regiones del mundo, que influyen en gran parte en la economia mundial, estan
siendo gravemente afectadas por la crisis que esta generando el virus del Covid-19, importantes
sectores econdmicos estan en una gran incertidumbre de lo que pueda causar esta enfermedad y
el tiempo que dure en estar dentro de la sociedad. Algunos paises toman medidas pertinentes
para combatir la propagacion del virus, pero la mayoria, por no decir todos, estan preocupados
por el impacto econémico que puedan generar algunas medidas o decretos que puedan limitar las
actividades econdmicas fundamentales para el desarrollo de una region, por lo que tienen que
tomar decisiones que equilibren el riesgo de la salud pablica y el desarrollo econdémico.

Recesion en Europa a causa del Covid-19.
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Europa es un continente que cuenta con paises muy competentes econémicamente a nivel
mundial, sin embargo, esto no impide que pueda sufrir una gran crisis econdmica por culpa de la
pandemia del Covid-19, los gobiernos han tenido que tomar medidas para evitar la aglomeracion
de personas, sin embargo, esto es un gran riesgo, ya que, una de las medidas es el cierre de
negocios que representan un tercio de la economia europea y que al estar cerradas se refleja en
una caida de la economia del continente que trae consecuencias desfavorables a futuro, como lo
dice el blog del FMI:

En las principales economias de Europa, los servicios no esenciales cerrados por
decreto gubernamental representan alrededor de un tercio del producto. Esto significa que
cada mes que estos sectores permanecen cerrados se traduce en una caida del 3% del PIB
anual Thomsen (2020).

Por eso los paises europeos deben ponerse de acuerdo y tomar medidas que equilibren la
economia sin afectar la salud publica de sus habitantes, y asi evitar una gran recesion econémica
en el viejo continente.

Postura de la ONU.

Frente a esta coyuntura, la ONU (2020) ha pronunciado al respecto asegurando que “La
pandemia del COVID-19 va més alld de una emergencia sanitaria. Es también una crisis
econdmica, humanitaria, de seguridad y de derechos humanos. Ha puesto de manifiesto
fragilidades y desigualdades muy graves entre paises y dentro de ellos”. Y sostiene que para
lograr salir de esta crisis en la que se ven involucrados tantos sectores se debe afrontar desde un
enfoque integral, de forma que tanto el sector privado, el gobierno y la sociedad en general sean

compasivos y solidarios (ONU, 2020).
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De igual forma se ha pronunciado frente al mundo laboral que ha vivido como
consecuencia de la llegada del Covid 19, en especial del impacto que podria tener esta crisis en
las Mipymes, “El efecto de la crisis en las microempresas y las pequefias y medianas empresas es
especialmente grave debido a que son més vulnerables y menos resilientes debido a su tamafio”
(ONU, 2020). La incertidumbre que viven estas empresas al tener una economia débil y no
contar con un enfoque estratégico claro, conducen a que estas no puedan tener una respuesta
rapida y acertada a los cambios generando que quiebren y desaparezcan, la ONU (2020) destaca
que “mas del 50 % de las pequefias y medianas empresas de los paises de la OCDE podrian
quebrar en los proximos meses” organizacion de la cual, Colombia es miembro desde el 28 de
abril del 2020.

Las pequefias unidades econdmicas muchas veces no tienen acceso al crédito, disponen
de pocos activos y son las que menos probabilidades tienen de beneficiarse de las medidas
fiscales en general y de las medidas de estimulo relacionadas con la crisis actual (ONU,
2020).

El quiebre y la desaparicion de varias Mipymes tiene grandes consecuencias en las
economias de los paises debido a que desempefian un papel fundamental siendo el eje de la
economia y la principal fuente de empleo para la sociedad. Los efectos de esta crisis como
afirma la ONU van mas all& de una simple alteracién al crecimiento, sino que puede traer efectos

devastadores en el empleo.
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FIGURA 5: MECANISMOS DE CANALIZACION ECONGMICA.
LA ESPIRAL NEGATIVA DEL EMPLED
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Figura 1. Descripcion de mecanismos de canalizacion econdmica. La espiral negativa del
empleo. Adaptado de “Documento de politicas: El mundo del trabajo y la COVID-19”, por ONU
(2020).

Los efectos a corto plazo dan lugar a una recesion econdémica a largo plazo debido a la
espiral viciosa (figura 1), que se desencadena cuando las medidas adoptadas para conservar
los puestos de trabajo no son suficientemente rapidas y amplias, con el consiguiente aumento
del desempleo y el subempleo. Como resultado, las economias veran una reduccion en el
consumo (por la disminuciéon de la renta del trabajo) y la produccion. EI desempleo
prolongado también tendra efectos duraderos en la oferta de mano de obra debido a la pérdida

de capacidades de los trabajadores (ONU, 2020).
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5.1.1.2 Latinoamérica y los paises mas golpeados por el Covid-19.

La region latinoamericana es propensa a recibir grandes impactos negativos a causa de la
pandemia, la mayoria de paises no cuentan con sistemas de salud muy avanzados y eficientes, por
lo que las medidas que toman los gobiernos pueden llegar a ser mas exigentes que en otras partes
del mundo, como lo dice el blog del Fondo Monetario Mundial FMI, Dialogo a Fondo:

Se han lanzado iniciativas para alcanzar ese objetivo en maltiples &mbitos. Ademas
de reforzar la reaccion de la politica sanitaria, muchos paises de la regién estan tomando
medidas de contencién, como cierres de fronteras y de escuelas y otras medidas de
distanciamiento social Werner (2020).

Los gobiernos optan por estas medidas para lograr aplanar la curva de contagios, mientras
se espera que el sistema de salud esté preparado y con las instalaciones adecuadas para tratar
todos los casos de Covid-19.

Brasil.

El 26 de febrero de 2020 se confirmé el primer caso en este pais y asi mismo el primer
pais de Latinoamérica en confirmar un caso positivo de Coronavirus, con el transcurso de la
pandemia este pais hizo ajustes presupuestales para lograr combatir el virus y medidas solidarias
para ayudar a la poblacion a enfrentar la crisis economia que generaria la pandemia.

Las medidas fiscales incluyeron la expansion del gasto en salud, apoyo temporal a
los ingresos para hogares vulnerables (transferencias de efectivo a trabajadores
informales y de bajos ingresos, adelantando el 13° pago de pension a los jubilados,
ampliando el programa Bolsa Familia con la inclusion de mas de 1 millon de
beneficiarios més, y anticipos de bonificaciones salariales a trabajadores de bajos

ingresos (2020).
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Estas medidas tomadas por el gobierno brasilefio han ayudado a que la poblacién resista
ante la crisis econémica y ademas a que los hospitales, clinicas y centros de salud estén
adecuados para tratar a los pacientes con Covid-19.

Argentina.

En este pais el primer caso de coronavirus fue confirmado el 3 de marzo del 2020, a partir
de ahi el gobierno tomé medidas pertinentes para lograr la menor cantidad de infectados posibles
y a futuro lograr aplanar la curva de contagio, sin embargo, algunas medidas también podrian
causar grandes consecuencias econdémicas para el pais, el International Monetary Fund IMF
(Fondo monetario Internacional) describe una consecuencia de la pandemia para el pais de
Argentina IMF (2020): “La pandemia y las medidas de contenciéon han tenido un impacto
econdmico significativo, con una contraccion del PIB de alrededor del 10 por ciento del PIB en
2020”.

Sin duda para los argentinos la pandemia representa un cambio negativo para su
economia, y muchos temen que con el tiempo pueda empeorarse ain mas. Mientras tanto el
gobierno debe mantenerse sereno ante las presiones de sus habitantes y lograr un equilibrio en su
economia con respecto a la salud sanitaria.

México.

El pasado 28 de febrero de 2020 se confirmé el primer caso de Covid-19 en México y
desde ese instante el gobierno mexicano comenz6 a tomar decisiones con el objetivo de reducir
la cantidad de contagios; el cierre de escuelas, el distanciamiento y las restricciones en los viajes
aereos, esta ultima influyo demasiado en el atraso del desarrollo econémico del pais, como lo
hace notar la web del IMF: “La economia altamente abierta de México se ha visto afectada por

una reduccion en la demanda de exportaciones ademas del impacto de las medidas de bloqueo”
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IMF (2020). El pais tiene que aguantar los impactos negativos que traera la pandemia, a pesar de
que la economia mexicana es muy poderosa, el pais aun tiene altos indices de pobreza y sigue
siendo un pais en via de desarrollo, por lo que las medidas del gobierno tienen que decretarse
pensando en todos los aspectos que involucran en el desarrollo del pais, como lo es su economia
y el bienestar de su sociedad.

Peru.

En este pais Sudamericano el primer caso de Covid-19 de evidencid el 6 de marzo de
2020. Peru es uno de los paises méas perjudicados por el virus, la mortalidad per cépita es de las
mas altas del mundo a causa de la infeccion del Covid-19, debido a esto, el gobierno ajusté el
presupuesto y dispuso de mas dinero para aportar al sistema de salud, y también para apoyar a las
familias vulnerables, como lo dice el IMF (2020):

El gobierno aprobd 3 mil millones (0.5 por ciento del PIB) para atender la
emergencia de salud y aproximadamente 7 mil millones (1.1 por ciento del PIB) en
transferencias directas para apoyar a los hogares vulnerables durante el periodo de cierre
nacional.

Con estas medidas Per( busca mitigar los efectos negativos que ha traido la pandemia
para su poblacién y también para su economia, buscando aplanar la curva de contagios sin
descuidar la economia nacional y la economia de sus propios habitantes.

5.1.1.3 Colombia y la pandemia.

El 6 de marzo se anuncid el primer caso de coronavirus en Colombia y hasta el 25 de

marzo el gobierno decreto cuarentena nacional para evitar la propagacion del virus y el cierre de

varias actividades laborales para mantener a la mayoria de la poblacion en casa. También dispuso
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de fondos de ayudas para la poblacion y ajuste de presupuestos para enfrentar la crisis generada
por la pandemia, segun el IMF (2020):
Un decreto de estado de emergencia cre6 un Fondo Nacional de Mitigacion de

Emergencias, que se financiara parcialmente con fondos regionales y de estabilizacion

(alrededor del 1,5 por ciento del PIB) y se complementara con el 1,3 por ciento del PIB

de la emision de bonos nacionales y otros recursos presupuestarios.

A pesar de estas medias se espera una recesion econdmica para el pais, la web del IMF
(2020) asegura que: “El gobierno ahora proyecta déficits generales de 8.9 y 7.6 por ciento de PIB
para 2020 y 2021 respectivamente.” Por lo que el gobierno piensa tomar medidas de reactivacion
econOmica para estabilizar el desarrollo econdmico de la region y sumado a esto también se hace
un aporte a la salud, siguiendo lo que el IMF (2020): “Se ha anunciado un apoyo presupuestario
adicional para la salud, incluido el pago parcial de las pruebas y vacunas de COVID-19, junto
con una contratacion directa mas rapida de los servicios asociados con la respuesta de
emergencia”. Se espera que con estas medidas se busque apoyar el sistema de salud colombiano
y evitar que la curva de contagios siga creciendo exponencialmente.

Caso Arturo Calle.

Como es el caso de la empresa Arturo Calle, esta empresa cumpliendo con las medidas
establecidas, a mediados de marzo cerr6 sus fabricas y puntos de venta, durante
aproximadamente 3 meses, en los cuales esta empresa reflexiona y piensa que es lo que se debe
cambiar. En una entrevista para la Revista Dinero (2020), en la seccion dinero empresarial,
Carlos Arturo Calle gerente general del grupo empresarial que lleva su mismo nombre, quien
relata entre otras cosas, como esta empresa hace frente a la crisis por la pandemia del

coronavirus. Como expresa el gerente general, Calle (2020), durante estos 3 meses la empresa ha
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pasado de producir 550 mil camisas, pantalones, vestidos, etc. a disefiar y producir tapabocas,
producto del cual no habian tenido ninguna experiencia para fabricar, esto para lograr tener
actividad e ingresos en sus fabricas a fin de mantener los empleos. Asimismo, empezaron a
vender productos para el personal médico y cumplir con la nueva demanda, renovando
completamente la produccion en las diferentes fabricas (Dinero, 2020).

Esta situacion obligo a la empresa a cambiar en poco tiempo lo que pretendian realizar
gradualmente, al ver la imposibilidad de realizar ventas en sus almacenes lo llevo a analizar la
posibilidad que se tenia en el e-commerce, de esta forma decidié profundizar en esta area y
cambiar la forma en que se hacia la logistica, distribucion y entrega de productos. La solucién
por la que se optd, fue las ventas alternativas por medio de su pagina de internet y de igual forma
hacer uso del servicio de WhatsApp business, en el que se ofrece asesoria. Adicionalmente,
introdujeron la compra virtual 360 a través de su pagina, en la cual el cliente puede hacer un
recorrido y ver las colecciones como si estuviera en el almacén (Calle A. , 2020).

En la empresa Arturo Calle han hecho cambios para adaptarse y evolucionar con la
situacion que se ha presentado a causa de la pandemia, esto se da por la motivacion de llevarle a
sus clientes lo que ellos necesitan.

En el Grupo Empresarial Arturo Calle hemos cambiado para responder a las nuevas
necesidades de nuestros clientes, en el marco de la actual coyuntura. Por esta razon, hace
algunos dias lanzamos en nuestro e-commerce y WhatsApp una coleccién de Arturo Calle y
Arturo Calle Kids, concentrada en tapabocas y prendas anti-fluidos, que estoy seguro tendran
una gran acogida” dijo el gerente general (El Tiempo, 2020).

La innovacion en Arturo Calle ha sido completo, en palabras de Arturo Calle, como lo

hace notar la revista Dinero (2020) “El cambio ha sido total, no sélo en términos de tecnologia,
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sino a cambiar nuestro productos, sacamos nuevas colecciones porque entendemos que las
personas estan trabajando desde su casa” dentro de las nuevas colecciones se encuentra una linea
de anti-fluidos, coleccion real basics para el trabajo en casa, y proximamente sacaran una
coleccion que es antiviral, antibacteriano y anti fluido con el fin de darle proteccion a sus
clientes.

La estrategia que el grupo empresarial ha tomado para mantener los puestos de trabajo, ha
sido empezar de cero, cumplir con la nueva demanda, disefiar y producir tapabocas, productos
para el personal médico, pero lograr mantener 6 mil empleos, no es posible solo con la
produccion y venta de tapabocas por lo cual, empezaron a producir de a poco y realizar ventas a
través de WhatsApp e internet, crear nuevas conexiones, gestionar el auxilio para la némina por
parte del estado, y recurrir a sus recursos, es decir, a las utilidades retenidas que se han generado
durante 53 afios y en caso de que fuese necesario recurrir a préstamos bancarios (Calle A. ,
2020).

La dificultad para Arturo Calle de enfrentar esta crisis ha sido alta, por esta razén se
reinventaron, realizando un cambio completo, produciendo cosas que nunca habian producido,
implementando nuevas tecnologias, trabajando con telas diferentes, cambiando su forma de
produccion, creando una red de colaboradores para cumplir con los domicilios, entre otros
cambios e innovaciones para poder mantener la empresa, “Ninguna empresa de este pais esta
preparada para después de 90 dias seguir sin vender y tener tantas utilidades retenidas para poder
mantenerse a flote sin ningun problema” (Calle A. , 2020).

Para lograr sobrellevar esta pandemia el consejo que el gerente general del grupo
empresarial da, es apoyar lo hecho en Colombia, apoyar las pequefias medianas y grandes

empresas que necesitan de los colombianos, Calle (2020) expresa, “conciencia para apoyar la
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industria nacional y que esta logre salir bien de esta situacion”. La oportunidad en medio del
problema, es para que la industria nacional crezca en aquellos productos que son importados y no
se hacen en Colombia, iniciar la produccion de estos productos y de esta forma tener mas oferta
de productos colombianos.

5.1.2 Teorias y enfoques.

5.1.2.1 Crisis econ6mica.

Desde el punto de vista del economista estadunidense Rogoff (2020) “los mercados
parecen hallar alivio en los inmensos programas de estimulo en Estados Unidos, absolutamente
necesarios para proteger a los trabajadores y evitar un derrumbe del mercado. Pero ya es evidente
que se necesita mucho mas”; tal es el caso de Colombia, con la llegada del covid-19 al pais, se ha
demostrado los grandes retos en términos de politica que el gobierno debe asumir para que se
logre minimizar los efectos y la magnitud sobre la economia; a pesar de que el gobierno ha
generado politicas, medidas y alternativas tal como el Decreto 435 del 19 de marzo de 2020,
también se crea una linea de crédito directa por medio de Bancoldex, a través de la cual las
Mipyme podréan solicitar créditos, entre otros (Presidencia de la Republica, 2020), para que las
empresas puedan sobrellevar la crisis que se estd generando por la pandemia, estas han sido
insuficientes para poder ayudar a todas las empresas y microempresas colombianas.

La creacion de ayudas, tal como la creacion del Programa de Apoyo al Empleo Formal
(PAEF), para proteger el empleo formal, a través de un subsidio al pago de las néminas de las
empresas cuyos ingresos se han reducido, para que dichas empresas no afecten a sus trabajadores
dejandolos sin empleo y del mismo modo las empresas y la economia en general no se vean mas
perjudicadas. Empleando las palabras de la economista Carmen Reinhart y su colega Kenneth

Rogoff, “A medida que continua el cierre por la pandemia, los gobiernos y los bancos centrales
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de las economias méas grandes del mundo estdn respondiendo con programas de estimulo
destinados a limitar el dafio mientras se mantienen unidas las sociedades” (2020).

Las medidas que los gobiernos deben tomar para salvaguardar la vida y salud de su
poblacion es contraproducente para su economia, debido a que esta se ve estancada y en lugar de
cumplir con las expectativas de crecimiento, empiezan a decaer. En palabras de Reinhart (2020)
“El hecho de que el virus no ataca a todo el mundo a la misma vez, sino que va en una especie de
secuencia significa que el comercio va a estar paralizado por bastante tiempo”, esta parélisis a la
economia, pausando el comercio, la produccion y en ese orden de ideas generando el cierre de
cientos de miles empresas grandes, pequefias y medianas, para evitar el contacto social y mitigar
la velocidad de propagacion del virus deja millones de trabajadores sin sustento econémico y
genera grandes retrocesos para el crecimiento de la economia en general, nublando la posibilidad
de una recuperacion réapida. De acuerdo con Reinhart y Rogoff (2020), “A medida que la
parélisis persiste y se profundiza, las probabilidades de una rapida recuperacion econémica en
"V" estan disminuyendo rapidamente”.

Como lo afirma Reinhart (2020) “Cuanto mas se prolongue esta parada, en el
distanciamiento y los cierres, etc., es mas probable que esto comience a transformarse en lo que
no comenzd como una crisis financiera, pero podria transformarse en una” para lograr
sobrellevar esta crisis, la mayoria de paises emergentes se ven con la necesidad de suprimir su
limite fiscal y obtener financiacion, este riesgo de endeudarse puede convertirse en otra crisis Si
no se obtiene este préstamo a tasas razonables, desde el punto de vista de la economista Reinhart
(2020) “Se corre claramente el riesgo de que esto se convierta no solamente en una crisis

economica sino también en una crisis financiera y una crisis de deuda”.
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Para Colombia la crisis por la pandemia del covid-19 ha generado grandes consecuencias
en la produccion y los indices de desempleo debido a las medidas de seguridad que deben ser
tomadas para preservar la vida y salud de los colombianos, estas medidas implican que las
empresas trabajen bajo estrictas condiciones, por lo tanto, su produccion cae, las horas laborales
son pocas y los empleos que se pierden son bastantes. Desde el punto de vista de Rogoff (2020):

Con cada dia que pasa, la crisis financiera global de 2008 se va pareciendo cada vez méas

a un mero ensayo para la catastrofe econdmica actual. ElI derrumbe inmediato de la
produccion global que ya estd en curso parece destinado a ser comparable o superior a
cualquier recesion de los ultimos 150 afios.

Por su parte, el gobierno colombiano ha buscado la manera en que se mitiguen los dafios
que la pandemia ha generado para poder construir una recuperacion solida y sostenible, es por
esto que la reactivacion se debe hacer de forma inteligente, es decir, ir retomando la
productividad de forma gradual y sin vida social, puesto que al permanecer en el aislamiento
preventivo obligatorio por un tiempo prolongado tendré grandes consecuencias para la economia.

Para sobrellevar las crisis econémicas y lograr reactivar la economia a juicio Keynes
como se citd en Chamorro (2013) en su obra “La Teoria general del empleo, el interés y el
dinero”, el estado debe intervenir como actor importante en la economia fomentando la demanda
y el empleo. Este modelo keynesiano no solo es adoptado por algunos gobiernos para salir de las
crisis, sino de manera constante para que la economia de los paises se mantenga activa y en
crecimiento.

De acuerdo con Rogoff (2020) “Si esto fuera un panico financiero comun y corriente, una
inyeccion masiva de estimulo fiscal a la demanda resolveria muchos problemas. Pero el mundo

estd experimentando la pandemia mas grave desde el brote de gripe de 1918- 207, aunque la
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intervencion del estado es fundamental para que las empresas puedan lidiar con la crisis, se
necesita algo méas que la ayuda del mismo, es por esto que, algunos empresarios de varias partes
del mundo han tenido que demostrar su mentalidad emprendedora y su determinacion para poder
afrontar esta crisis, buscando como solucién la innovacién y creatividad con el fin de mantenerse
activos y transformar sus empresas para atender la nueva demanda producto de la emergencia
sanitaria.

5.1.2.2 Innovacion y creatividad para enfrentar una crisis empresarial.

Para lograr esta transformacion es necesario abordar la innovacion y creatividad como
solucién a la crisis que viven las empresas, de forma que se encuentre oportunidad en medio del
problema. Desde la posicion de Tundidor (2016) en su libro “Cémo innovar en las pyme, manual
de mejora a través de la innovacion”:

La presion que la crisis econdmica ha ejercido sobre el conjunto del tejido empresarial ha
obligado a buscar soluciones a un ritmo casi desesperado. La innovacion ha sido uno de los
pocos horizontes, quizas el principal junto con la exportacion, que se han abierto para muchas
empresas en busca de la supervivencia (p. 17).

El significado de innovacion con base a la Real Academia Espafiola (2021) es la
“creacion o modificacion de un producto, y su introduccion en un mercado”,  para  Drucker
(2004) Innovar “es el medio a través del cual el emprendedor crea nuevos recursos generadores
de riqueza o dota a los recursos existentes de mayor potencial para crearla” (p.3).

Alrededor del mundo abundan los emprendedores que, en busca de la supervivencia de su
empresa buscan la manera de agregar valor a sus productos o servicios, por medio de la
innovacion; en palabras Tundidor (2016), “la manera que tiene la innovacion de transformar una

oportunidad de mejora en valor es introduciendo un cambio en la forma de hacer las cosas, se
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busca un resultado mejor probando alternativas nuevas” (p. 20). Este cambio en la forma de
hacer las cosas debe ser percibido para que obtenga valor, y de esta forma lograr la innovacion, y
por consiguiente una mejora en la empresa.

Para el proceso de innovacién Tundidor (2016) plantea 4 etapas: “l. Buscar
oportunidades para innovar, 2. Proponer ideas para aprovechar la oportunidad de innovacion
encontrada, 3. Evaluar y testar ideas y 4. Poner en marcha las ideas innovadoras” (p. 25-35).

Antes de la llegada de la pandemia muchas empresas y negocios no estaban preparadas,
ni estructuradas para sobrevivir ante esta crisis, debido a que no es comudn que algunas empresas
en su mayoria las pequefias 0 medianas vean la innovacion de forma sisteméatica o por querer
mejorar algo dentro de la misma empresa 0 negocio, sino por exigencia del mercado, es por esto
que la mejor forma de innovar es sin que exista la necesidad de hacerlo, es decir, sin que una
eventualidad obligue a la empresa a realizar el cambio con presiones o en apuros. Tundidor
(2016) sostiene:

Muchas veces lo mejor es empezar a innovar antes de que sea necesario, es decir, antes de
que tu negocio tenga algin tipo de problema que para su resolucion exija hacer algo de
manera distinta. Cuando no hay una «crisis», innovar es mas sencillo. Cuando la hay, el
tiempo apremia y los recursos son mas escasos, por lo que cambiar la forma de hacer las cosas
es mas dificil (p. 26).

Teniendo en cuenta a Schnarch (2020) en su libro creatividad e innovacidn, expone el
postulado de Peter Drucker en su libro la innovacion y el empresario innovador, quien afirma
que “la gerencia innovadora requiere, entre otras cosas, politicas y practicas para que sea
receptiva a la innovacion y esté alerta para percibir el cambio como una oportunidad méas que

como una amenaza” (p. 2287), la empresa debe estar adaptada y estructurada de forma tal que el
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introducir la innovacion se haga de forma exitosa y ademas se haga de forma esporadica sin tener
la necesidad de hacerlo, buscando oportunidades de mejora y no solo innovar ante amenazas.

La innovacion es crucial para el éxito de una empresa, y no solo para el éxito sino para la
supervivencia y permanencia de la misma, es por esto que la innovacion mas all& de verse como
una simple herramienta o actividad, debe convertirse en una préctica fundamental que forma
parte de la cultura de la empresa de tal forma que se puedan aprovechar todos sus beneficios;
entre los beneficios que se ven al introducir la innovacién a las empresas 0 negocios se
presentan: mejorar la eficiencia y eficacia de la misma, construyéndola como una empresa mas
competitiva en el mercado y mas sostenible ante cualquier contingencia, tal como expresa
Schnarch (2020):

La innovacién permite mejorar los modelos de negocio; hacer cambios organizacionales,
productivos, tecnoldgicos, financieros y comerciales, con el fin de ser méas eficientes y
competitivas. Ello permite generar nuevos productos y servicios, mejorar la atencion al
cliente, reducir costos y crear nuevas estrategias de marketing, adaptandose a las nuevas
condiciones del mercado y desarrollando ventajas competitivas (p. 227).
5.1.2.3 Los modelos de negocio y la creacion de valor.

Teniendo en cuenta lo anterior, y argumentando que las empresas para mantenerse en el
tiempo deben innovar, se requiere de estrategias para lograr el éxito en un entorno que exige que
las empresas cambien; es aqui donde los modelos de negocio son importantes, en vista de esto
ayudan a formular e implantar estrategias de negocio que le permite a la empresa crear una
ventaja competitiva y esclarecer la manera en la que se le ofrece valor a los clientes, Martinez
(2014) describe: “un modelo de negocio trata de entender 1o que quieren los clientes, como lo

quieren y cuanto estan dispuestos a pagar por ello”.
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La definicion de modelo de negocio como lo expone Slywotzky 1999 como se cita en
Martinez (2014):

Un modelo de negocio es la totalidad de la forma en que una empresa selecciona a sus
clientes, define y diferencia su oferta, define las tareas que desempefiard y aquellas que se
externalizaran, configura sus recursos, va al mercado, crea utilidad para los clientes y capta
beneficios (p.8)

Los modelos de negocio, al igual que las empresas deben ir evolucionando y adaptandose

a los cambios, tanto de los consumidores como del mercado en general, este modelo de negocio
va a depender de las necesidades del negocio, los objetivos y el entorno de cada uno, es por esto,
que se debe implementar la innovacion en el modelo de negocio y definirlo de acuerdo a las
exigencias del entorno creando valor a partir de nuevas ideas, diferentes a las de la competencia,
ya que un modelo bien definido podria ser clave para el éxito de la empresa, empleando las
palabras de Martinez (2014) “el modelo de negocio se puede considerar como una fuente de
ventaja competitiva en la empresa, ya que si el modelo esta correctamente definido puede ser la
clave del éxito en la organizacion™.

Un aspecto esencial para el modelo de negocio es entender lo que genera valor para el
cliente, explica Pigneur 2012 como se cita en Martinez (2014) “Un modelo de negocio describe
las bases de como una organizacidon crea, proporciona y captura valor”. Determinar lo que el
cliente quiere de cierto producto o servicio ayuda a la empresa a generar su propuesta de valor, y
en la medida en que se genera valor para sus clientes y este valor es percibido por el cliente, se
convierte en una ventaja competitiva para la empresa. La creacion de valor como manifiesta
Viscarri (2011) “crear valor significa ofrecer algo a alguien que desea cubrir una necesidad y

espera satisfacerla haciendo algun tipo de sacrificio generalmente economico”.
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Para los modelos de negocio la innovacion es fundamental para que se les provea
flexibilidad para la adaptacion al cambio, ademas de cultivar capacidades y habilidades en las
que las empresas y quienes la conforman puedan transformar répidamente sus practicas
comerciales, su forma de produccion o sus précticas de gestion, y en medio de la situacion que se
ha generado por la pandemia, las empresas deben adaptarse a nuevas formas de gestion conforme
a las medidas y protocolos que ha promulgado el gobierno nacional. La agilidad, facilidad y
eficacia con la que las empresas se adapten a los nuevos desafios de esta pandemia son vitales
para marcar el futuro de las empresas, negocios u organizaciones.

Un modelo de negocio que estd en mejoramiento continuo puede representar valor en la
empresa, como lo plantea Martinez (2014) “Si el modelo de negocio se revisa e incluso se
mejora puede crear valor adicional a la gestion y desarrollo empresarial” valor en la medida que
sea sostenible, en donde se incorpore responsabilidad social corporativa y se genere valor a todos
los grupos de interés.

Aquellos quienes puedan innovar pueden ser considerados como individuos con més
experiencia profesional de lo habitual, ya que adaptarse al cambio y ser diferente ante los demas
puede ser considerado como una habilidad adquirida por la misma experiencia y por la obtencion
de conocimientos paralelos a su campo de labor o conocimiento.

5.1.2.4 Experiencia profesional como habilidad ante una Crisis.

La experiencia profesional es una habilidad que impulsa el desarrollo profesional dentro
de cualquier campo del conocimiento y no se basa solamente en haber estado mucho tiempo
realizando algun trabajo o tarea, se basa en el hecho de adquirir pequefias habilidades por medio

de herramientas modernas o clasicas, ponerlas en practica y que ayuden a complementar nuestro
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desarrollo profesional, lo que hara que se obtenga experiencia profesional para el campo de
accion en el que se ejerza.

Uno de los gurds de las habilidades personales y profesionales es Robert Kiyosaki, el cual
en sus libros sobre conocimientos y habilidades financieras les recomienda a las personas
diferentes métodos y herramientas para su crecimiento personal y profesional. Dentro de estas
habilidades Kiyozaki destaca la habilidad de vender, la cual debe ser la habilidad numero 1 de un
profesional, en su libro “Escuela de Negocios” Kiyosaki (2001) describe la importancia de
adquirir esta habilidad:

La capacidad para vender es la habilidad de negocios nimero uno, dijo mi padre rico. La
capacidad para vender es la habilidad mas importante en el cuadrante D. Si no puedes vender,
no te tomes la molestia de pensar en ser duefio de negocios... ;La habilidad nimero uno? le
pregunté, repitiendo lo que él habia dicho. Los mejores vendedores son los mejores lideres,
dijo padre rico (p. 48).

Ademas de esta gran habilidad que deben tener los profesionales en negocios, resalta otra
habilidad fundamental en cualquier profesion y aspecto de la vida, la habilidad que marca una
gran diferencia en el desarrollo profesional de una persona y esa habilidad es el liderazgo, a lo
largo de la historia los grandes escritores financieros han destacado esta habilidad fundamental
para tener éxito en la vida y en los negocios, de acuerdo con Kiyosaki (2001):

Las habilidades de administracién son habilidades muy importantes, pero uno debe

conocer las diferencias entre habilidades de administracion y las habilidades de liderazgo, y si
tu las has desarrollado, cuando se deben de usar. Como mi padre rico dijo, “Los gerentes no

necesariamente son lideres y los lideres no son necesariamente gerentes” (p. 58).
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Este gran libro ofrece herramientas para poder elevar y sostener un negocio en pleno siglo
XXIl, si se habla de las grandes ensefianzas que ofrece Robert Kiyozaki a los profesionales o
duefios de negocio se haria referencia a miles y miles de péaginas de escrito. Todos los
profesionales acuden a su educacion académica y profesional para desenvolverse en sus labores,
pero pocas veces resaltan la importancia de la educacion financiera, la cual es fundamental para
sostener un negocio y mas aun para enfrentar una crisis.

Por ultimo, se dice que para que un negocio tenga éxito se debe invertir continuamente en
el mismo, empleando las palabras de Kiyozaki (2001):

Uno de los altimos puntos es que el verdadero duefio de negocios nunca para de invertir y
reinvertir para construir su negocio. La razon por la que muchas personas fallan para
conseguir riqueza en cualquier negocio es simplemente que ellos fallan en invertir
continuamente en su negocio (p. 73).

Segln lo anterior y en comparacion con la situacion actual, las empresas que logran
sostenerse con el pasar de los meses son las que aplicaron este principio, ya que poseen de una
reserva financiera para soportar una crisis econémica para su negocio y no perderse entre el
lamentable cementerio de empresas fallecidas a causa de la pandemia global del Covid-19.

Otro personaje importante dentro del mundo de los negocios es Donald Trump,
considerado uno de los mejores empresarios norteamericanos y actualmente el presidente de los
Estados Unidos de América, el cual tiene varios libros en los cuales da consejos financieros para
las personas del comun y para los empresarios que buscan expandir sus riquezas y sus empresas;
en su libro “Nunca Tires La Toalla” Trump resalta el valor de aprender de los fracasos y resistir
mientras se resuelve el problema o desaparece, dependiendo si es un problema controlable o no.

En su libro relata que tuvo fracasos como los tendria cualquier empresario, y debido a esta
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experiencia, dice que los problemas o los fracasos nunca son permanentes, Trump (2016)
destaca:

Creo firmemente en la importancia de la integridad. Se trata de una combinacion de todos
los componentes de la vida que nos hacen ser personas sanas, felices y productivas. En mi
opinidn, lo opuesto a la integridad es el fracaso. Si este acontece, y a veces lo hace, la mejor
solucién es seguir adelante, darse cuenta de que el fracaso no es permanente, y centrarse de
inmediato en la direccion correcta. Al final, aparecera alguna solucion... Considerar que toda
mala racha es temporal te proporcionara el &nimo necesario para hacer algo al respecto,
sentirte honrado y con ganas de solucionarla (p.9).

De seguro este libro esta hecho para cualquier empresario que esta pasando por una crisis

y piensa rendirse, otro gran consejo del magnate Trump es que los empresarios deben esperar
encontrar algun problema, hacerse la idea de que algo malo puede ocurrir y asi estaran
preparados para cuando de verdad suceda, como expresa Trump (2016):

Se trata de un buen ejemplo de la perseverancia que necesitas y de algunos de los
obstaculos que pueden surgir cuando estés intentando hacer algo mucho més pequefio que un
rascacielos... Porque créeme, jtendrés problemas! No importa si te apellidas Trump o no,
todos experimentamos este tipo de cosas. jEspéralas! Cuando recuerdo esos afios, pienso que
fue una experiencia maravillosa, emocionante, y que cada momento de dificultad merecié la
pena” (p.28).

Trump expone claramente que los problemas siempre van a estar ahi en cualquier

momento de la vida, pero hay que saber utilizar esos problemas para conseguir grandes
oportunidades en los que se puedan obtener varios beneficios que ayuden a desarrollar el valor

de la empresa, en su palabras insiste (2016): “Si ves grandes problemas, busca grandes
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oportunidades: Espera problemas y contratiempos. Forman parte del juego... A menudo un gran
problema es sefial de una gran oportunidad. Debes estar preparado para trabajar arduamente
largo y tendido para conseguirlo” (p.48).

Por tultimo, cerrando con este gran libro “Nunca Tires La Toalla” Trump describe que
para que un negocio funcione el empresario siempre debe estar contextualizado sobre el mundo,
pendiente a todas las tendencias y noticias de cada rincon de planeta, eso seguramente es obtener
una ventaja para adelantarse ante cualquier suceso, como sefiala Trump (2016):

El mundo de los negocios consiste en saber qué pasa en el mundo. Es una tarea
importante. La comprension de esto me abrid las puertas a una infinidad de grandes
oportunidades que no habia considerado antes...Empecé a ver el mundo como un mercado
emergente. Esta sola idea puede mejorar tu visién de forma automaética (y la vision es
importante para obtener un gran éxito). De hecho, si puedes empezar a ver tu barrio, tu
ciudad, tu pais, como un mercado emergente, te sorprendera lo creativo que te volveras. Se te
ocurrirdn nuevas ideas, aunque conozcas cada calle, cada casa, cada arbol. Una nueva vision
puede resultar de inestimable valor cuando se trata de negocios (p.57).

Y con todo esto dicho por Trump se sabe que nadie estd exento del fracaso, ya sea
culpable o no, es inevitable que en algin momento de la vida del ser humano exista algun fracaso
de algun tipo, y mas aun cuando es la vida de un empresario, ya que, es el encargado de tomar
esas decisiones dificiles para la empresa y por consiguiente se siente responsable de lo que sea
que le suceda a la empresa.

El éxito o el fracaso de todas las empresas del mundo dependen en gran medida de la
mentalidad y las emociones de sus dirigentes, es por eso que es fundamental contar con

habilidades personales para la superacion de fracasos que puedan ser la base del caracter
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empresarial del mismo empresario, desde el punto de vista de un escritor argentino con varios
best sellers a nivel mundial, Bernardo Stamateas, quien en su libro “Fracasos Exitosos” relata la
forma adecuada para identificar la oportunidad en un fracaso y levantarse para seguir luchando
por cumplir los objetivos propuestos aprendiendo de los errores o de las malas experiencias
vividas.

Dependiendo de la mentalidad, el fracaso se puede convertir en el peor enemigo o en el
mejor amigo, seguiin como se relata:

El fracaso y el error no dependen ni de las circunstancias ni de los hechos
ocurridos, sino de la manera en que te pares delante de ellos y los evalles. Segun sea el
grado de confiabilidad que te concedas para transformar el fracaso, este podra ser un
“aliado” o un “enemigo” (Stamateas, 2015, pag. 48).

De acuerdo a lo anterior se debe adoptar una postura de aprendizaje a pesar de las
circunstancias, de esa forma se vera la manera correcta de responder y poder sacar provecho de
esa situacion, se tiene que saber de donde nace ese fracaso y qué lo produce, como lo dice en
otras lineas Stamateas (2015): “Los problemas tienen el propdsito de hacernos mejores, no mas
amargados. Conociendo la fuente del error, del fallo, sabras qué no hacer para no fracasar
nuevamente” (pag. 48)

El ser humano debe enfocarse en lo que le compete y tratar de ser mejor o el mejor en esa
area, asi se podra ser excelente en vez de ser perfeccionista, Stamateas (2015) agrega: “No te
esfuerces en ser perfeccionista. Sé excelente. La excelencia te conduce a ir siempre a por mas. La
excelencia te permitira siempre hacerlo mejor, y obtener un rendimiento exitoso, permanente y

firme” (Pag. 91).
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Los conocimientos de estos dos empresarios exitosos reflejan la gran experiencia
profesional que obtuvieron gracias a las caidas y errores que supieron aprovechar para
convertirse en grandes empresarios mundiales y lograr empoderar todos sus negocios Yy
empresas. Como ellos muy bien lo dejan claro, el fracaso estd en todo lado, los problemas
siempre estan ahi, solo hace falta saber manejar esos inconvenientes y convertirlos en grandes
oportunidades para progresar y desarrollar una gran experiencia profesional.

5.1.2.5 Formacion empresarial como habilidad ante una crisis.

La formacion empresarial es vital para aprender a manejar los recursos de la empresa, y
cualquier duefio de negocio debe tener claro los principios y las bases para poder desarrollar la
actividad empresarial de su negocio.

Peter Ferdinand Drucker se destacé por ser uno de los principales pensadores de la
administracion, fue consultor, escritor, empresario y periodista. Drucker dejoé grandes principios
para la administracion de los negocios que aplicandolos a los negocios pequefios se puede
solidificar la estructura administrativa del mismo, en el libro “Los Desafios De La Gerencia Para
El Siglo XXI”, Peter Drucker habla sobre la formacion individual de un duefio o administrador
de negocio, en el cual dice que cada persona debe aprender a manejarse a si misma y desarrollar
mejores capacidades para lograr formarse de la mejor manera y asi afrontar la direccion de un
negocio, Drucker (1999) argumenta:

Los grandes hacedores de la historia Napoledn, Da Vinci, Mozart supieron manejarse a si

mismos. Esa cualidad, en gran medida, es la que los convirtié6 en grandes hacedores... la
mayoria de nosotros, incluso los menos dotados, tendremos que aprender a manejarnos y a

desarrollarnos. A colocarnos en el lugar desde el que podamos hacer la mayor contribucion. Y
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tendremos que estar mentalmente alertas y comprometidos durante una vida laboral de 50
afios, lo cual significa saber cémo y cuando cambiar el trabajo que hacemos (p.197).

Peter Drucker se destacd por acufiar la teoria de la Administracion por Objetivos, de la
que se desglosa el modelo administrativo moderno de la mayoria de las empresas del mundo
actualmente: Planear, Organizar, Dirigir y Controlar. Drucker decia que la mayoria de empresas
antiguamente controlaban por controlar y que esto hacia que perdieran el rumbo de llegar a su
meta, Drucker (1954) propuso el modelo de controlar por objetivos:

El funcionamiento del negocio requiere por lo tanto que cada tarea esté orientada hacia
los objetivos del negocio como un todo. Y en particular, la tarea de cada gerente debe estar
enfocada en el éxito del todo. Las realizaciones que se esperan del gerente deben derivar de
las metas de realizacion del negocio, sus resultados deben medirse por la contribucion que
hacen al éxito de la empresa... La direccién mediante objetivos requiere un gran esfuerzo e
instrumentos especiales. Porque los gerentes de la empresa comercial no estan
automaticamente dirigidos hacia una meta comun. Por el contario el negocio, por su propia
naturaleza, contiene tres factores poderosos de desorientacion: la tarea especializada de la
mayor parte de los gerentes, la estructura jerarquica de la gerencia, y las diferencias de vision
y de trabajo, con el resultante aislamiento de los distintos niveles de la gerencia (p.165).

Asi también, Peter Drucker en su libro “El Ejecutivo Eficaz En Accion” expone que el
lider debe potenciar las cualidades de los miembros de la empresa y de todos los equipos de
trabajo, que si bien no hay que descuidar las debilidades de cada individuo también se debe
ayudar a que aquellas fortalezas de cada individuo sean potenciadas de la mejor manera, en

palabras de Drucker & Maciariello (2007):
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Una de sus principales responsabilidades como ejecutivo de su empresa es multiplicar la
capacidad de rendimiento de los miembros de su equipo, lo que significa que debe tomar
decisiones sobre el personal basadas en lo que cada persona puede hacer, y después exigirle
que lo haga. No es posible obtener buenos resultados a partir de los puntos débiles —los suyos,
los de su jefe o los de sus compafieros-... Debe colocar a cada persona en un puesto en el que
sus puntos fuertes se vean potenciados al méximo y en el que sus puntos débiles no tengan
ningun efecto negativo sobre el propio rendimiento y el de la organizacion en general” (p.69).

Idalberto Chiavenato es uno de los méas grandes gurds de la administracion, de origen

brasilefio, es filésofo y psicdlogo de la Universidad de Sao Paulo, con postgrado en
Administracion de Empresas, maestria y doctorado en Administracién. EI enfoque de Chiavenato
para una organizacion radica en que el recurso humano es el principal valor de la organizacion,
para €l las relaciones interpersonales, el comportamiento humano y la reflexion son la clave de
una organizacion innovadora.

En su libro “Introduccion a la Teoria General de la Administracion” Chiavenato relata la

teoria del Hombre Social, en lo cual Chiavenato (2006) postula:

Con la Teoria de las relaciones humanas surgi6 otra concepcién sobre la naturaleza del
hombre: el hombre social, basado en los aspectos siguientes.

1-Los trabajadores son criaturas sociales complejas que tienen sentimientos, deseos y
temores. EI comportamiento en el trabajo, como en cualquier lugar, es consecuencia de
muchos factores motivacionales.

2-Las personas estan motivadas por ciertas necesidades que logran satisfacer en los

grupos sociales en que interactdan.
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3-El comportamiento de los grupos depende del estilo de supervision y liderazgo. El
supervisor eficaz, influye en sus subordinados para lograr lealtad, estdndares elevados de
desempefio y compromiso con los objetivos de la organizacion.

4-Las normas del grupo sirven de mecanismos reguladores del comportamiento de los

miembros y controlan de modo informal los niveles de produccion. Este control social puede
adoptar sanciones positivas (estimulos, aceptacion social, etc.) o negativas (burlas, rechazo
por parte del grupo, sanciones simbolicas, etcétera) (p.100).

Esto resume en que una organizacion posee individuos que en conjunto trabajan para
lograr un objetivo, pero estos individuos no son robots o personas sentimental y emocionalmente
neutrales, son personas de carne y hueso que tienen cada uno una forma de percibir el mundo de
manera distinta, personas con sentimientos y emociones variadas, personas que dependiendo del
estado emocional en el que se encuentren pueden afectar el flujo de trabajo de la organizacion.
Por eso Chiavenato resalta que se debe dar importancia al comportamiento humano y se debe
motivar al individuo para que trabaje de la mejor manera ain en medio de una crisis.

La motivacion para los individuos de una empresa es un empuje fundamental para el
cumplimiento de objetivos, todo lider de negocio debe cerciorarse de que todos sus empleados
sientan la motivacion correcta para trabajar en las labores delegadas, esta motivacion se
promulga a través de las politicas de bienestar de recursos humanos y se infunde con incentivos
monetarios, sociales o personales; y hacer que el empleado tenga el sentido de pertenencia por la
empresa en la que trabaja.

Estas Teorias fundamentan la importancia de saber dirigir el recurso humano y entender
las capacidades individuales de cada integrante de la empresa. Formarse para aprender esta

habilidad de organizar y dirigir el recurso humano es importante para enfrentar las crisis que se
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presentan en la organizacion. La empresa Arturo Calle es ejemplo de como la formacion
empresarial de sus directores se refleja en el éxito de una organizacién para dar frente a las
grandes crisis y del cobmo saber aprovecharlas para crecer y ayudar a sus individuos.

5.1.2.6 La importancia de una gestion estratégica para cualquier empresa.

Las empresas exitosas lograron llegar al reconocimiento por causa de un conjunto de
acciones bien planeadas y ejecutadas que van al objetivo concreto a cumplir, hay muchas
variables para conseguir el éxito en una organizacion y no hay dependencia si se aplican unas u
otras. Las empresas no obtienen el éxito de una forma en particular, las empresas obtienen el
éxito de una manera diferente en cada caso, sin embargo, muchas empresas, cuando obtienen el
éxito comparten una variable en particular, algo fundamental en la base administrativa y en la
estructura organizacional: La gestion estratégica.

En el libro “Gestion Estratégica Organizacional” de Jorge Eliecer Prieto Herrera, se
describe la importancia de un conjunto de variables en el que se envuelve la gestidn estratégica
para una empresa. El libro instruye que la estrategia lleva a tener una estructura sélida y una
estructura sélida produce el cumplimiento de los objetivos. Desde el punto de vista de Prieto
(2012):

La estructura sigue a la estrategia y el sistema apoya la estructura. Los colaboradores
deben identificar los objetivos y comprometerse con ellos para poder alcanzarlos. Recuerde,
quien sabe disefiar una estrategia crea su propio mercado construyendo una oferta de
productos y servicios de buena aceptacion (Pag. 19).

La Gestion Estratégica Organizacional se puede entender como una técnica que ayuda a

la organizacion a realizar un conjunto de procesos mediante la formulacion de estrategias, su

gjecucion y por ultimo su evaluacion de estas mismas, pero, para hacer posible esto de una
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manera eficiente, la organizacion debe ser una organizacion proactiva a través de todo el proceso
de la gestion estratégica organizacional, Prieto (2012) define la proactividad como:

Estar atentos a los sucesos del entorno y poder sacar los mejores resultados con los
recursos disponibles, utilizando la prospectiva como herramienta basica de gestion. En otras
palabras, es la forma de disefiar el futuro y hacer que éste suceda (Pag. 86).

Teniendo en cuenta que la proactividad es estar atentos a los sucesos del entorno y
conseguir lo que se quiere con los recursos que se puedan emplear, se puede deducir que la pro
actividad en la organizacion es fundamental para el cumplimiento de objetivos y para la
implementacién del plan estratégico organizacional.

Acercandose mas al estilo gerencial o administrativo de las organizaciones de hoy dia, se
evidencia que una de las prioridades dentro de su modelo de gestion son las comunicaciones
eficientes y los sistemas tecnoldgicos para lograr esas comunicaciones, dicho en palabras de
Prieto (2012):

Debido a los altos niveles de productividad, competitividad, la globalizacién y al rapido
cambio tecnoldgico en el cual se desenvuelven las compafiias manufactureras y de servicios,
los medios de comunicacion y los sistemas de interconexion juegan un papel importante a la
hora de definir las estrategias, ocasionando que el conocimiento tenga un comportamiento
exponencial que exige a la alta gerencia estar mas capacitada para asumir su papel de
orientadora de las actividades empresariales (Pag. 97).

De acuerdo con lo anterior se recomienda a una organizacion estar al tanto de lo que pasa

en su entorno, tanto interno como externo, debe adaptarse a los nuevos ecosistemas

empresariales mundiales, estar enfocada en todos los aspectos internos de esta misma, ya sea en
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el area de mercadeo, investigacion y logistica, es decir, tomar claras posiciones y adoptar un
modelo de gestion para llevar a cabo las estrategias organizacionales.

Dependiendo de la personalidad de la empresa, esta debe adaptar ese modelo de gestion
de acuerdo a su entorno y lo hace mediante la persona encargada de su direccion o
administracion hacia los demaés individuos de su organizacion, como lo deja ver Prieto (2012):
“El estratega debe decidir cudles de los factores condicionantes del modelo aplican a su sector y
entorno, y proceder a divulgarlos entre sus colaboradores para que ellos actten de acuerdo a su
filosofia gerencial” (Pag. 97).

Para finalizar, un modelo de gestion estratégica organizacional ayuda a la empresa a
organizar sus actividades y ejecutarlas de manera correcta, como explica Prieto (2012): “Permite
visualizar la identificacion de una serie de actividades que se deben cumplir con eficiencia,
efectividad y eficacia para lograr los objetivos de la empresa” (Pag. 97).

5.1.2.5 Imagen y percepcion de marca.

Las marcas en el ambito empresarial son tan bien valoradas que es un aspecto que
requiere de atencidn por parte de la empresa, en una sociedad consumista, donde la oferta de
determinado producto cada vez es mayor que la demanda, donde existen bastantes marcas
fabricando el mismo producto, la forma en que la sociedad identifica o elije un producto por
encima de otro, es en gran medida por la marca, es por esto que en la actualidad la marca tiene
tanto poder, dicho en palabras de Medina (2016) “Las marcas son poderosas porque son pura
imagen, una imagen identificable, conseguida a través de una gran notoriedad y una elaborada
reputacion” (p.14).

Una marca solida y estable tiene un gran trabajo detras, debe ser necesario invertir no

solo en recursos, sino tiempo, dedicacion, esfuerzo, entre otros, para que sea diferenciable ante
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las demas marcas, entre las ventajas mas importantes que tiene un marca solida y bien
posicionada se encuentra la sobrevivencia a los cambios, no solo de la misma empresa sino del
entorno en el que se desempefia. En palabras de Medina (2016):

Manejar la vida de las marcas requiere mucho sentido comun y mucha paciencia. Hay
que dotarlas de una gran personalidad trabajando sin prisas, tratando de conseguir una
reputacion estable que pueda sobrevivir a todos los avatares del mercado, siempre caprichoso
y cambiante en funcidn de miles de coyunturas (p.9).

La imagen de marca que una empresa es importante para la empresa ya que una buena
imagen puede traducirse en que las personas elijan esa marca por encima de otras, en la opinion
de (Dolich, 1969) como se cita en Martinez, Montaner y Pina, (2005) “Las consideraciones sobre
la imagen de marca guian la eleccion de compra de los consumidores” es por esto que la imagen
de marca es un factor esencial para que la empresa tenga mayores ventas, teniendo en cuenta a
Barich y Kotler, (1991) como se menciona en Martinez et al. (2005) “una imagen positiva puede
ser un incentivo mas que suficiente para impulsar las ventas actuales”, no solo las ventas actuales
se ven beneficiadas, si la empresa logra satisfacer y superar las expectativas del cliente, se espera
que no sea solo una compra, sino que se logre la fidelizacion del cliente con la marca.

La imagen y percepcion de marca son dos aspectos diferentes, por un lado, esta la
percepcion de marca que se conoce como el proceso en el cual el consumidor sabe de la
existencia de una marca y la asocia a cierto producto o servicio y por otro lado esta la imagen de
marca, entendido como el proceso de como el consumidor a traves de ciertas imagenes mentales
0 procesos cognitivos le da un vinculo ya sea emocional o de uso a los productos o servicios con
los que se asocia a la marca, la percepcion de marca al igual que la imagen de marca estan en

continuos cambios debido a las percepciones que los consumidores acumulan como respuesta a
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los esfuerzos de las organizaciones para el desarrollo y posicionamiento de una identidad de
marca (Rico, 2013). Desde el punto de vista de (Keller, 1993) como se cita en Martinez et al.
(2005) la imagen de marca se refiere a “las percepciones sobre la marca que se reflejan como
asociaciones existentes en la memoria del consumidor”

La base de la imagen de marca que cada empresa posee, es la proyeccién que la empresa
pretende dar a conocer de su identidad de marca, como declara Rico (2013) “Los esfuerzos
estratégicos que emplean las organizaciones para el desarrollo y posicionamiento de una
determinada identidad de marca constituye la base de la imagen de marca que se pretende
proyectar a los consumidores” (p.12).

La percepcion de la marca parte de un proceso individual en el cual el consumidor
califica los productos, servicios y a la misma organizacion a partir de sus caracteristicas objetivas
y subjetivas. (Rico, 2013). Para esta percepcion es fundamental la experiencia previa que los
consumidores han tenido con la marca, es decir, la vivencia que la persona ha tenido con la
empresa o los productos y servicios de la misma, desde el punto de vista de Rico (2013):

Las experiencias de las personas resultan de gran valor para el desarrollo de este proceso,
pues de una parte se tienen en cuenta las previas vivencias funcionales relacionadas con los
productos o servicios; mientras que, por otra, se valoran las experiencias emocionales
vinculadas al acceso o0 posesion positiva 0 negativa de lo ofertado (p.13).

De igual forma lo hace notar Keller, 1993 como se cita en Martinez et al. (2005) las

asociaciones que la persona crea con determinada marca se crean a partir de diferentes
perspectivas: la experiencia directa con el bien o el servicio que la empresa ofrece, por la

informacion que ha recibido de la marca, ya sea a través de la misma empresa o de otras
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empresas, por el voz a voz o por la deduccion que la persona haga dependiendo de lo que sabe de
la empresa o del lugar de procedencia de la marca.

De acuerdo con Guo, Hao y Shang, 2010 citado en (Bolivar & Parra, 2014), expone en su
investigacion:

Medir la percepcion que tienen las personas resulta complicado, ya que existen
innumerables tipos de personas, quienes reciben estos estimulos de maneras diferentes sin
embargo se han realizado investigaciones que ha permitido llegar a una aproximacion. En un
estudio realizado en China, se examind por medio de la realizacion de cuestionarios y
entrevistas a profundidad, la percepcién de las funciones de marca en un mercado...dejando
como conclusién que los consumidores chinos fijan su lealtad de marca basados en el
recuerdo de experiencias pasadas.

Para la medicién de la percepcion e imagen de marca de una empresa, desde el punto de
vista de Rico (2013) es necesario abordarlo desde 3 principales teméaticas que son: Experiencia
de Marca, Imagen de Marcay Compra y potencial de compra.

Sobre la Experiencia de marca, con esta tematica se pretende ver que conocimiento la
persona posee de determinada marca, no solo el reconocimiento en general sino ademas ver si el
servicio o el producto ofertado por la marca es vinculado con determinada imagen corporativa
para cuestionar sobre el recuerdo asociado a la marca (Rico, 2013).

Con respecto a la Imagen de Marca; se tienen una serie de afirmaciones que el sujeto
debe calificar en escala numérica. Esto para calificar a la parca y lo que se piensa de ella tanto de
forma general como de ciertos elementos que forman la imagen de marca que la persona percibe

(Rico, 2013).
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Y como ultima tematica, Compra y potencial de compra, se aborda la compra y su
posibilidad. Se cuestiona si la persona ha hecho uso de lo que la marca en cuestion ofrece,
también se cuestiona la frecuencia de uso y su disposicion a recomendar el producto o servicio a
otra persona (Rico, 2013).

Para la medicion de la imagen de marca, Martinez et al. (2005) plantean una escala
constituida por tres dimensiones: Imagen funcional, imagen afectiva y reputacion; aludiendo que
la imagen de marca no solo se establece por medio de la interpretacion racional de la realidad,
sino también en virtud de los sentimientos del consumidor; es por esto que las marcas no solo se
deben enfocar en satisfacer las necesidades funcionales sino ir méas alla y satisfacer la parte
emocional. La imagen funcional abarca tanto atributos como beneficios de la marca; La imagen
afectiva considera aspectos referentes a la personalidad de la marca y la reputacién comprende
una percepcion general de la marca a lo largo del tiempo.

5.2 Legal

La pandemia ha generado que los gobiernos tomen medidas y decisiones frente a su
economia y las empresas que lo componen, la mayoria de empresas que han sufrido un gran
efecto negativo la conforman las pequefias y medianas empresas, ElI Tiempo (2020) afirma, “las
pymes y microempresas conforman cerca del 90 por ciento del aparato productivo colombiano, y
generan mas del 80 por ciento de los empleos en el pais”. El tiempo que las empresas tienen su
actividad econdmica paralizada influye en la imposibilidad que tienen estas empresas para lograr
cumplir con sus obligaciones, mantener los empleos sin tener ingresos, pagar sus creditos e
impuestos. Es por esto que el gobierno ha tenido la necesidad de modificar o decretar nuevas
leyes y medidas, con el fin de que estas empresas acojan estas leyes y logren permanecer en el

mercado.
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-LEY 1253 DE 2008 (noviembre 27): Por la cual se regula la productividad y
competitividad y se dictan otras disposiciones. Art.1 El desarrollo cientifico y tecnoldgico de
un pais permiten una mayor capacidad competitiva, lo que a su vez facilita la incorporacion de
Colombia en la economia global y el mejor desempefio exportador, o que es un requisito
esencial para el desarrollo econémico del pais y de sus regiones y facilita el mejoramiento del
nivel de vida de la poblacion (Congreso de la Republica de Colombia, 2008).

-LEY 1429 DE 2010 (diciembre 29): Por la cual se expide la Ley de Formalizacion y
Generacion de Empleo. Art. 1 La presente ley tiene por objeto la formalizacion y la
generacion de empleo, con el fin de generar incentivos a la formalizacion en las etapas
iniciales de la creacion de empresas; de tal manera que aumenten los beneficios y disminuyan
los costos de formalizarse (Congreso de la Republica de Colombia, 2010).

-LEY 1116 DE 2006 (diciembre 27): Por la cual se establece el Régimen de Insolvencia
Empresarial en la Republica de Colombia y se dictan otras disposiciones. Art. 1 EI régimen
judicial de insolvencia regulado en la presente ley, tiene por objeto la proteccién del crédito y
la recuperacion y conservacion de la empresa como unidad de explotacion econdémica y fuente
generadora de empleo, a través de los procesos de reorganizacion y de liquidacién judicial,
siempre bajo el criterio de agregacion de valor (Congreso de la Republica de Colombia,
2006).

-Formalizacion empresarial: La formalizacion es un proceso multidimensional y gradual,
comprende las dimensiones de apertura, insumos, produccion y comercializacion y tributaria.
En enero de 2019 se aprobo la Politica de Formalizacion Empresarial (documento CONPES

3956) con el objetivo de promover mayores niveles de formalidad empresarial en la economia
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a través de acciones que mejoren la relacién beneficio-costo de tener una empresa formal
(Departamento Nacional de Planeacion, 2019).
Entre otros decretos:

-Decreto 639 de 2020 (mayo 8): Por el cual se crea el Programa de apoyo al empleo
formal (PAEF), con cargo a los recursos del Fondo de Mitigacién de Emergencias -FOME,
como un programa social del Estado que otorgard al beneficiario del mismo un aporte
monetario mensual de naturaleza estatal, y hasta por tres veces, con el objeto de apoyar y
proteger el empleo formal del pais durante la pandemia del nuevo coronavirus COVID-19. En
el marco del Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecoldgica declarado por el Decreto
637 de 2020 (Presidente de la Republica de Colombia, 2020).

-Decreto 488 2020 (marzo 27): Por el cual se dictan medidas de orden laboral, dentro del
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, este decreto adopta una serie de
medidas para promover la continuidad de las empresas y negocios como : el pago las
cesantias los trabajadores por medios virtuales, en razén a la emergencia declarada, la
posibilidad de informar con al menos un (1) dia de anticipacién, la fecha a partir de la cual
concedera las vacaciones anticipadas, colectivas o acumuladas (Presidente de la Republica de
Colombia, 2020).

-Decreto No. 457 del 22 de marzo de 2020. Por el cual se imparten instrucciones en
virtud de la emergencia sanitaria generada por la pandemia del Coronavirus COVID-19 y el
mantenimiento del orden publico (Presidencia De La Republica, 2020).

Adicionalmente, los empresarios buscan la forma de que sus empresas puedan atravesar

esta crisis, pero ademas de las estrategias y acciones que hacen para lograrlo se encuentra un

factor fundamental para que la empresa permanezca en el mercado, y esto se da mediante el
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esfuerzo y el compromiso constante de la empresa con su comunidad a lo largo del tiempo. Este
esfuerzo hace que su marca sea notoria y le dé un posicionamiento en el mercado, generandole
un valor intangible, lo cual, en medio de la pandemia es fundamental para que los consumidores
decidan entre una marca y otra.

Se sabe que la marca es uno de los activos intangibles méas importantes para una empresa,
pues genera una identidad especial que diferencia al producto o servicio en un mercado tan
competitivo como el de hoy en dia. Pero cuando una marca es recordada por el consumidor se
vuelve més valiosa ya que genera un posicionamiento clave a la hora de hacer negocios
(Superintendencia de industria y comercio, s.f.).

Es por esto que el gobierno colombiano mediante la superintendencia de industria y
comercio protege las marcas notorias, para que estas no se vean afectadas por otras marcas o que
entre estas marcas se genere confusion entre los consumidores. Con base en la Superintendencia
de Industria y Comercio:

Las marcas notorias son protegidas por la Superintendencia de Industria y Comercio y
cuentan con una caracteristica especifica que las hace sobresalir de las demas, pues entre otros,
el titular del signo distintivo notorio puede impedir el registro de una marca similar o idéntica.

Es decir, que un signo que sea solicitado no puede generar riesgo de confusion o de
asociacion con el titular del signo, pues se generaria con ello un dafio econdémico al titular y se
aprovecharia un prestigio que ha sido consolidado por afios (Superintendencia de industria y
comercio, s.f.).

5.3 Espacial
La presente investigacion y en correspondencia con el planteamiento del problema y sus

objetivos, se enmarca en la empresa Arturo Calle, confeccionadora textil, fundada en Bogota,
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especificamente, en el sector de San Victorino en 1966 por Arturo Calle, quien, en la actualidad,

es uno de los mejores empresarios en la historia de Colombia.

VEsTioos

ARTURO CALLE =

Figura 2. Arturo Calle 50 afios tomado de Arturo Calle Web (2020).

Biografia de Arturo Calle

Este gran empresario nacid con el don de ser lider, muchos allegados a él siempre decian
que en su juventud era una persona con habilidades impresionantes, las ideas que tenia en mente
le auguraban un buen futuro, como lo dice en su web oficial:

Su juventud fue la consolidacién de su audacia y sagacidad, el ahora empresario recuerda
con carifio que su familia le auguraba un futuro promisorio gracias a su templanza y espiritu
visionario, y no se equivocaron al dar este concepto (Arturo Calle Web, 2020).

En sus comienzos Arturo Calle viajaba muy seguido a varias ciudades para buscar
fabricantes para que les hicieran sus prendas formales y asi lograr venderlas en su local, este
empresario desde siempre ha contado con buenas habilidades para las ventas y para el comercio,
por lo que ha podido destacarse dentro del sector textil.

Con el tiempo se dio cuenta que era hora de empezar a fabricar su propio textil, ya que,
esto le ahorraria tiempo y dinero, ademas, también significaria un aumento en la calidad del
producto y en la imagen de la empresa, como se menciona en el sitio web de la marca:

El empresario vio la necesidad de surtir sus propios almacenes. Por ello, decidio fabricar

directamente sus productos forjando una alianza con empresas de manufactura y confeccion
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que evolucionaron y que en la actualidad son CO&TEX, FRAC y Baena Mora. Esta sinergia
le ha permitido a ARTURO CALLE garantizar a sus clientes la mejor relacion calidad precio;
caracteristica que, sumada a un buen servicio, ha sido determinante para el éxito comercial de
la firma (Arturo Calle Web, 2020).

Y asi fue en la ciudad de Bogota, especificamente en el Centro Comercial Unicentro

Bogota, fue donde se abri6 por primera vez las puertas de la marca Arturo calle.

Figura 3. Arturo Calle por Google Imégenes (2020).

El presente de ARTURO CALLE
En la actualidad, Arturo Calle es una de las empresas mas valoradas de Colombia, se
destaca por su compromiso con la sociedad y la gran variedad de productos que ofrece, ademas
de aportarle la calidad y disefio exclusivo en el mismo, la pagina web describe:
El hoy de ARTURO CALLE se enmarca en una estrategia de negocio que contempla la
implementacién de tecnologias de punta, el lanzamiento de nuevas marcas y el desarrollo de

un plan de expansidn territorial con proyeccién internacional. Dicha estrategia ha significado
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grandes hitos en la operacién de la compafiia. Dentro de tales hitos, vale la pena destacar la
consolidacién de COLORE, la unidad de negocios corporativos (Arturo Calle Web, 2020).

ARTURO CALLE contard con talento humano comprometido y capacitado
profesionalmente para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, contribuyendo con el
desarrollo del pais y su bienestar social.

Sedes y plantas de produccion:

La empresa Arturo Calle cuenta con varias sedes a nivel nacional e internacional, mas
especificamente en Guatemala, Honduras, Costa Rica, Panama y El Salvador. Péaez y
Rodriguez (2020) argumentan: “Hoy ya tiene 5 fabricas de confecciones en Bogota y genera
alrededor de 24.000 empleos directos e indirectos en Colombia.”

En Colombia tiene su sede principal en la ciudad de Bogota con la Torre Empresarial
Arturo Calle ubicada en la avenida Boyacéa con Calle 152, también tiene el resto de sus sedes

en las ciudades de:

Tabla 1

Sedes de Arturo Calle

CIUDAD SEDE (S)

Armenia Sede Centro y Sede CC Unicentro Armenia.

Barrancabermeja  Sede CC San Silvestre.

Sede CC Viva Barranquilla, Sede CC Buenavista Barranquilla y Sede

Barranquilla
CC Portal Del Prado.
Sede CC Centro Mayor, Sede Sector Chapinero, Sede CC Salitre Plaza,
Sede CC Gran Estacién, CC Hayuelos, Centro Bogotad Cra 7, Sede
Bogoté Centro Bogota Cl 17, Sede CC Ventura Terreros Soacha, Sede Sector

Galerias, Sede CC Unicentro, Sede Parque La Colina, Sede CC
Bulevar, Sede CC Titan Plaza, Sede CC Portal De La 80, Sede CC
Plaza Imperial, Sede CC Santafé Bogota, Sede CC Andino, Sede Calle
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122, Sede CC Avenida Chile, Sede CC Plaza Central, Sede Outlet, Sede
CC Plaza De Las Américas, Sede CC Multiplaza La Felicidad y Sede
Sector Montevideo Bogota.

Sede CC Cabecera, Sede CC Cacique, Sede CC Florida y Sede Leather

Bucaramanga cC Florida,

Cali Sede CC Chipichape, Sede CC Cosmocentro, Sede CC Jardin Plaza,
Sede CC Palmetto y Sede CC Unicentro Cali.

Cartagena Sede CC Caribe Plaza y Sede Paseo La Castellana.

Chia Sede CC Centro Chia y Sede CC Fontanar.

Cdcuta Sede Ventura Plaza

Girardot Sede CC Unicentro Girardot.

Ibagué Sede CC Multicentro Ibagué. Y Sede CC La Estacion.

Manizales Sede CC Fundadores y Sede Carrera 23.
Sede CC Mayorca, Sede CC Molinos, Sede CC Oviedo, Sede CC

Medellin Premium Plaza, Sede CC Sandiego, Sede CC Santafe Medellin, Sede
Parque Comercial El Tesoro, Sede CC Unicentro Medellin, Sede CC
Viva Envigado y Sede CC Arkadia.

Monteria Sede CC Buenavista Monteria.

Tunja Sede CC Viva Tunja.

Neiva Sede CC Unicentro Neiva y Sede CC San Pedro Plaza.

Palmira Sede CC Unicentro Palmira.

Pasto Sede CC Unicentro Pasto.

Pereira Sede CC Parque Arboleda y Sede Centro.

Popayan Sede Leather CC Campanario y Sede CC Campanario.

Rionegro Sede CC San Nicolas.

Santa Marta

Sede CC Buenavista.

Sincelejo Sede CC Guacari.
Valledupar Sede CC Mayales y Sede CC Guatapuri.

o ) Sede CC Unicentro Villavicencio, Sede CC Viva Villavicencio y Sede
Villavicencio

CC Primario Urbana.
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Yopal Sede CC Unicentro Yopal.

La tabla 1 muestra las sedes de Arturo Calle en Colombia. Autoria Propia.
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6. Hipdtesis de Trabajo

Una empresa en crisis se afronta con innovacion, formacion empresarial, experiencia
profesional y todas las habilidades necesarias, para que las decisiones sean tomadas de manera
estratégica y asi no disminuir el reconocimiento de la marca y el prestigio empresarial de muchos
afios de trabajo. Las grandes compafiias tienen modelos de gestion basados en la planeacién
estratégica que les ayuda a sobresalir y enfrentar las crisis internas y externas, aportando gran
valor a sus empleados, dirigentes y clientes sin importar cualquier contratiempo o incontinencia
que se presente.

Arturo Calle es una empresa de gran experiencia y trayectoria, su fundador, Arturo Calle,
es un empresario que dejo las bases muy solidas para lo que es la empresa hoy en dia; una
empresa exitosa y con gran responsabilidad corporativa, que entiende muy bien el compromiso
que tiene con la sociedad, la economia y el medio ambiente, poniendo en primer lugar al recurso
humano y a la reputacion de su historia y renombre. Una empresa con grandes dirigentes que son
expertos en tomar buenas decisiones a tiempo.

La empresa Arturo Calle fue de las primeras en tomar medidas de accion para enfrentar la
crisis causada por el Covid-19, la decisién de sus dirigentes de cerrar la empresa y mandar a sus
hogares a todos los empleados sin dejar de pagarles su salario fue la adecuada en las primeras
semanas del virus en Colombia, esto ayud6 a que muchas familias no se quedaran sin el dinero
para subsistir la crisis avecinada. Arturo Calle estd generando un gran impacto ambiental,
economico y social gracias a las acciones realizadas para la comunidad y el comercio, y la
resistencia de la empresa se debe al cambio interno dentro de algunos sectores y a la

optimizacion de la cadena de valor y del proceso de venta para lograr llevarle al cliente la misma
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satisfaccion de su servicio y productos aun enfrentandose a una crisis complicada para el sector

comercial y textil.
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7. Aspectos Metodoldgicos

La metodologia de la investigacion como argumenta Behar (2008): “Contiene la
descripcion y argumentacion de las principales decisiones metodoldgicas adoptadas segun el
tema de investigacion y las posibilidades del investigador. La claridad en el enfoque y estructura
metodoldgica es condicion obligada para asegurar la validez de la investigacion” (p. 34).
7.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio para la presente investigacion con el que se pretende darle coherencia a
las actividades con el fin de facilitarle respuesta al problema planteado, es analitico descriptivo,
puesto que la investigacion tiene por objeto analizar la sostenibilidad de la gestion empresarial de
un caso en particular, que por medio del andlisis de sus estrategias y acciones se busca justificar
solucién al problema administrativo de las empresas en crisis. Sumado a esto se quiere estudiar
el efecto de las acciones y decisiones administrativas de la empresa Arturo Calle que genera
sobre la economia, la sociedad y el medio ambiente en tiempo de crisis pandémica.
7.2 Método de investigacion

El método de investigacion utilizado para este proyecto sera el Método Hipotético-
Deductivo, el cual es un modelo del método cientifico y consta en observar el fenGmeno que se
va a estudiar, es decir, se va a observar el impacto generado por la empresa Arturo Calle sobre la
sociedad, la economia y el medio ambiente, también se observard las estrategias utilizadas en
medio de la crisis pandémica para enfrentar los distintos problemas generados tras el desborde de
la economia producida por el Covid 19, luego se dara una hipoétesis para explicar las acciones
administrativas de la empresa, el cual es un supuesto sobre el porqué las decisiones
administrativas tomadas fueron eficaces para sostener la empresa, luego se deducira las

consecuencias de estas acciones sobre la sociedad y su economia, por ultimo, se propone un plan
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de gestion estratégica basado en las acciones administrativas de Arturo Calle y otros empresarios
que puede minimizar el problema que genero el Covid19 para las empresas.
7.3 Fuentes y técnicas de recoleccion de la informacion

Las Técnicas de recoleccién de datos, instrumentos de medicidn para Behar (2008):

La investigacion no tiene sentido sin las técnicas de recoleccion de datos. Estas técnicas
conducen a la verificacion del problema planteado. Cada tipo de investigacion determinara las
técnicas a utilizar y cada técnica establece sus herramientas, instrumentos o medios que seran
empleados... La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar los sistemas de
informacion (p. 55).

Las fuentes y técnicas mediante las cuales se efectla el método de la investigacion es usar
la encuesta a través de la recopilacion de informacién primaria; esta encuesta tendra como
instrumento un cuestionario que con anterioridad serd disefiado y estructurado, la encuesta sera
realizada por medios de comunicacién electronica y se registrard por medio del formulario
digital Google Forms, de forma que se pueda caracterizar las ideas, valores e imagen que los
Tunjanos perciben de la marca Arturo Calle.

Estos datos seran tabulados por medio de Google Forms y la herramienta estadistica
SPSS, posteriormente se analizardn las variables cualitativas y cuantitativas para determinar la
percepcion de imagen de marca que tienen los Tunjanos hacia la marca Arturo Calle en medio de
la pandemia, y determinar que tanto influye la percepcion de marca de una empresa para
sostenibilidad de la misma en medio de las crisis.

Para el proceso de recoleccion de datos se realizara una encuesta con el fin de abordar la

percepcion de marca de la poblacion Tunjana respecto a la marca Arturo Calle, esto para
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caracterizar las ideas, valores y elementos que esta poblacion percibe de la marca y la imagen
que la empresa tiene frente a sus consumidores. Esta encuesta esté divida en 4 secciones:

1. Experiencia de Marca; Se pretende comprender el grado de conocimiento que tienen
las personas con la marca. Se hacen preguntas generales que nos concedan informacion tal como,
si conocen la marca, los productos o servicios ofertados por la marca, los medios por el que
conocen la marca, y como la imagen que tiene de la marca ha cambiado segln su experiencia en
medio de la pandemia. Las preguntas realizadas en esta seccion, tienen opcién mdltiple de
respuesta.

2. Imagen de marca; Con este aspecto se busca que el encuestado califique la marca
segln su grado de acuerdo o desacuerdo, estas afirmaciones estan divididas en tres dimensiones,
la imagen funcional, afectiva y la reputacién; en la imagen funcional se busca calificar aspectos
en términos de atributos o beneficios que estan vinculados a la marca; en la imagen afectiva,
considera aspectos vinculados a la personalidad de la marca y como lo perciben los encuestados;
y la reputacién, busca entender la percepcion de la marca total a lo largo del tiempo. Esta
calificacion se hace mediante la escala de Likert en donde 5 en totalmente de acuerdo y 1 en total
desacuerdo.

3. Reconocimiento de marca; En esta seccion se pretende saber que tan importante es
para el encuestado identificar la marca por medio de un logotipo, que tanto se escucha de la
marca en su entorno y como definiria la marca Arturo Calle. Las respuestas a estos interrogantes
se hacen con la opcion de si 0 no, por medio de una escala de frecuencia y por ultimo una

pregunta abierta respectivamente.
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4. Compra y su Potencial. Para este apartado se busca conocer si el encuestado usa lo

ofertado por la marca, el tiempo de uso, se plantea la compra y su posibilidad, y por Gltimo se
pregunta por la disposicion de recomendar la marca.
Adicionalmente, la informacion se ha obtenido de entrevistas que los medios de comunicacion
han realizado con respecto a la empresa Arturo Calle y sus acciones en medio de la pandemia, de
igual forma se ha obtenido informacion de otros empresarios y sus labores en medio de la
pandemia, estas entrevistas se han seleccionado en la medida en que aporten informacion valida
y esencial para el desarrollo de la presente investigacion en donde se toquen temas de como ha
impactado el Covid a las empresas, y como éstas han tomado acciones frente a esta coyuntura
para permanecer en el mercado.

Para fundamentar: el proyecto de investigacion, las estrategias y acciones que las
empresas deben tomar en medio de las crisis, como deben estar estructuradas las empresas para
su supervivencia, como se ha visto el mundo empresarial impactado por el coronavirus, la
importancia de la percepcion de marca para afrontar situaciones adversas, se ha recurrido a
informacion secundaria por medio de libros, documentos, articulos, informes, archivos de video,
entre otros que tengan informacidn relevante y precisa que permita ver el panorama desde un
punto de vista objetivo.

7.4 Tratamiento de la informacion

El andlisis y tratamiento de la informacion como define Sandin 2003, como se cita en
Siméo (2010):

El analisis de la informacion es un proceso ciclico de seleccidn, categorizacion,

comparacion, validacion e interpretacion inserto en todas las fases de la investigacion que nos

permite mejorar la comprension de un fendmeno de singular interes (p.1).
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El andlisis para la informacién de los datos recogidos por las encuestas sera realizado por
categorias, preguntas y por variables que se presenten en el instrumento de investigacion, la
técnica de andlisis se realizard bivariablemente, para aclarar la relacion, asociacion o
dependencia de dos variables, se analizara la informacién obtenida de forma que, se relacione y
valide todo el estudio en respuesta a los objetivos planteados. Segln las respuestas dadas, se
analizaran con el fin de establecer categorias generales de manera que esta pueda ser
interpretada, comparada y relacionada.

Las encuestas serdn tabuladas para realizar un anélisis estadistico de los datos obtenidos
con ayuda del programa estadistico SPSS a través de la codificacion para las respuestas, esta
tabulacion seré realizada por pregunta para elaborar informacién relevante que ayude a construir

la solucion para el problema.
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8. Resultados y contenido de la investigacion
8.1 Impacto Econdmico, Social y Ambiental de Arturo Calle en medio del Covid 19

La responsabilidad social empresarial de la mayoria de empresas a lo largo de la
pandemia ha cambiado de perspectiva, pues el Covid 19 deja nuevos retos para las empresas en
términos de aspectos sociales, econémicos y ambientales. Para lograr superar estos retos que la
pandemia ha dejado las empresas han optado por colaborar y cooperar con el sector publico y
con la sociedad en general, dejando ver su lado mas desinteresado y cooperativo.

Asimismo de reflexionar y considerar las oportunidades en términos empresariales que de
esta crisis se puedan obtener, “Esta pandemia ofrece grandes oportunidades para que las
empresas se involucren activamente en diversas iniciativas de RSE durante la crisis y
potencialmente catalizar una nueva era de desarrollo de RSE a largo plazo” (He & Harris, 2020).
Es por esto que en este capitulo se pretende analizar y detallar el impacto social, econémico y
ambiental que la empresa Arturo Calle ha dejado en medio de la pandemia y cdmo esta ha
demostrado su responsabilidad social empresarial en beneficio de todos los colombianos.

Tabla 2

Impacto econémico, social y ambiental generado por Arturo Calle.

Impacto Econémico

Directo

Indirecto

-Sueldos o salarios a sus colaboradores.
-Prestaciones.

-Compra de bienes y servicios a
proveedores.

-Pago de impuestos.

-Dividendos para sus accionistas.
-Ventas por e-commerce

-Acuerdos con los arrendatarios como
pagar un porcentaje de las ventas como
pago del canon de arrendamiento.
-Creacion de una red de domiciliarios y

-Compras e inversiones de los
colaboradores, proveedores y
contratistas, empleos creados por los
clientes.

-Dependencia economica de més de 15
mil personas por los empleos generados.
-Ayuda a las familias duefias de los
mercados que compra para donar a la
poblacién vulnerable.

-Disminucion hasta en un 50% el valor
del canon de arrendamiento.
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mensajeros que ayudaron a llevar
productos a la puerta de la casa del
cliente.

-Ofertas laborales para trabajar en
varios departamentos administrativos.

-Disminucion de los ingresos de los
salarios de los empleados por iniciativa
propia de los mismos.

-Alianzas con empresas mensajeras.
-Acogimiento de los auxilios del estado a
las empresas del pais y especificamente

Impacto Social

para el pago de nomina de esas
empresas.
Directo Indirecto
-Beneficios para 6 mil empleados -Velar por el cumplimiento del
directos y sus familias  aislamiento social para que el virus no se

(aproximadamente 15 mil personas en
total).

-Ayudas a la poblacion mas vulnerable
de Colombia por parte de la Fundacion
Arturo Calle. (mediante la entrega de
més de 10 mil mercados y 6 mil Kits de
aseo, entre otras ayudas)

-Generacion de empleo para el sustento
de més de 6 mil familias.

-Disposicién de toda su capacidad
instalada para cumplir con las grandes
necesidades que hay en el sector de
salud.

-Confeccion de 147 mil trajes
especiales para el personal médico, con
la colaboracion y participacion de las
empresas Essentia y Bio Bolsa.

propague y ayude a aplanar la curva de
contagio nacional.

-Motivacion para adoptar la cultura de
responsabilidad social en otras empresas
debido a la gran influencia que genera
esta fundacion A.C.

-Aporte a la salud por parte de la
fundacién que ayuda en gran medida a la
optimizacion de los hospitales para que
los pacientes con Covid-19 puedan ser
atendidos en mejores condiciones.
-Cierre de sus plantas de produccion y
almacenes para la proteccion de sus
trabajadores y sus respectivas familias en
medio del Covid 19 para evitar que el
virus se propague y colapse el sistema de
salud.

Impacto Ambiental

Directo

Indirecto

-Arturo Calle es la compafila mas
responsable en el sector de la
confeccion en Colombia, segin los
resultados de Merco- Responsabilidad y
Gobierno Corporativo.

-Uso eficiente y racional de los recursos
que emplean.

-Responsabilidad de la produccion textil
de la cual hace parte Arturo Calle, en el
20% de las aguas residuales globales y
del 10% de las emisiones globales de
carbono (Segun la ONU).

-Adopcion de acciones y politicas que
hacen de su operacibn un mundo
ambientalmente sostenible por parte de
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Co&Tex.

-Posesion de planta de tratamiento de
agua residual que entrega un vertimiento
de excelente calidad superando las
exigencias de la resolucion 0631 de 2015
en la empresa Co&Tex.

-Posesion de un permiso de emisiones
atmosféricas de la  Corporacion
Auténoma Regional de Risaralda en la
empresa Co&Tex.

*Co&Tex: empresa aliada de Arturo
Calle para la manufactura y confeccion
de los productos*

La tabla 2 muestra el impacto econémico, social y ambiental. Autoria Propia.

8.1.1 Impacto social

La pandemia ha cambiado la forma en que las empresas se quieren proyectar y como los
consumidores perciben la imagen de la empresa, es por esto que ahora las empresas en medio de
esta crisis quieren demostrar el compromiso que tienen con la sociedad cada una de ellas, y de
igual forma, la sociedad tiene su atencion en ver qué es lo que estas empresas estan haciendo por
la comunidad, como estas empresas estdn ayudando a las personas que mas se han visto
afectadas por todo lo que se ha generado a partir de la pandemia; como lo es la crisis econémica
y el aislamiento social. Es por lo anterior que se detallard el compromiso, las actividades y las
ayudas que el grupo empresarial Arturo Calle ha realizado en medio del COVID 19 a la
sociedad, ayudando a que mas personas puedan atravesar esta etapa de la mano de esta empresa.
La responsabilidad de Arturo Calle con sus colaboradores.

Del mismo modo lo expres6 Arturo Calle en una entrevista para El Espectador en la
seccion Economia, a la pregunta: ¢Cual es su lectura de la situacion econdmica y social que se

estd viviendo?, Calle (2020) gerente general responde, “Si aprendemos una leccion es que
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debemos cambiar el rumbo que llevaba la humanidad. Por un lado, nuestras formas de
interactuar...se nos olvidé que lo fundamental es el ser humano, las familias, los principios”.
Ademas de asegurar que siempre han sido mas importantes para su empresa los trabajadores que
las ganancias y es por esto que no puede primar el funcionamiento de la empresa por encima del
cuidado y la salud de sus trabajadores, considerando que cuentan con una gran cifra de
colaboradores.

El impacto social que generd Arturo Calle cuando se anunciaron los primeros casos fue
inmediato, desde los primeros momentos cuando se confirmaron los casos la junta directiva
decidio cerrar la empresa para cuidar a sus empleados, la de sus familiares y la de los
colombianos, “Cerremos porque tenemos que defender primero la parte humana y nuestros
empleados que el dinero” (Calle A. , 2020).

En una entrevista para Forbes, Carlos Arturo Calle, gerente general expresa que son 6 mil
empleados directos, y estos empleados cuentan con familias de un promedio de 2 a 3 personas,
por ende, serian mas de 15 mil personas que dependen directamente de Arturo Calle, por lo que
esta empresa tiene una gran responsabilidad con la sociedad (Calle C. A., 2020). Es por esto que
ellos deciden hacer su mayor esfuerzo para que todos sus empleados sigan recibiendo su salario,
aun cuando las actividades de la empresa estdn en pausa, porque son conscientes de las
consecuencias que tendria el recorte de personal para las familias que dejarian de recibir este
ingreso en medio de la crisis y la pandemia.

Fundacién Arturo Calle

La empresa Arturo Calle, cuenta con una fundacién con el mismo nombre, “Fundacion

Arturo Calle” desde la cual ayudan a las regiones mas vulnerables de Colombia, empleando las

palabras de Calle (2020) “A través de esa fundacion estamos generando diferentes frentes, por

73



ejemplo, ayudarle todas estas poblaciones pequefias a las cuales no les esta llegando ni siquiera
mercado... hemos identificado mas de 1.500 familias”. Este tipo de iniciativas contrarrestan los
problemas sociales que se ven a diario, ayudando a resolverlos y ayudar con el bienestar social.

La fundacion Arturo Calle ofrece apoyo a la poblaciébn més vulnerable mediante
proyectos dirigidos al desarrollo social:

La fundacién Arturo Calle, es una entidad sin animo de lucro que trabaja para reducir los
indices de pobreza a nivel nacional, mediante programas dirigidos principalmente a los
jovenes y la tercera edad en las regiones mas vulnerables de Colombia, brindando apoyo
econdmico a proyectos orientados al desarrollo social del pais facilitando el acceso a servicios
integrados de salud, vivienda, educacion y proyectos productivos, para la construccion de una
sociedad mas equitativa y prospera (Fundacion Arturo Calle, 2020).

La gestion de la fundacion Arturo Calle en medio de la pandemia:

En medio de la pandemia esta fundacion no se ha quedado inactiva, y ha buscado la
forma de hacer llegar ayudas en especial a poblaciones vulnerables. La fundacion, “ha buscado la
manera de aportar a la poblacion mas vulnerable ayudas alimentarias, que mitiguen de alguna
forma las necesidades basicas de tener una comida en su mesa” (Fundacion Arturo Calle, 2020).
Esto se ha logrado mediante la gestién y cooperacion con diferentes empresas tales como
Bavaria, Postobon, Meals de Colombia, Central de Carnes Los Sauces, Fundacién Orden de
Malta Colombia, entre otras, y de igual forma gracias a algunos colombianos que han querido
aportar “la Fundacion Arturo Calle durante esta pandemia, esta trabajando para ser el puente
entre quienes pueden y quieren brindar ayuda y aquellos que lo necesitan” (Fundacion Arturo

Calle, 2020).
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El impacto social que ha generado con esta iniciativa tiene grandes y valiosos resultados,
por lo que se observa el compromiso que tienen con el pais; logrando entregar mas de 10 mil
mercados, 6 mil kits de aseo, 24 mil helados, 1.200 latas de leche complementaria y 4.300
pafiales para bebé, 15 mil Maltas, 30 mil gaseosas, entre otras ayudas (Fundacion Arturo Calle,
2020).

La fundacion de la familia Calle, ha trabajado para mejorar la calidad de vida de las
personas mas vulnerables y aportar al compromiso social en esta pandemia producida por el
Covid19. En la entrevista realizada a Eduardo Calle, representante legal de la fundacion Arturo
Calle, por Red Més Noticias el dia 16 de abril de 2020 cuenta cual ha sido la gestion llevada a
cabo para ayudar a las familias que lo necesitan y aportar un “granito de arena” al esfuerzo
conjunto del pais y de la humanidad para contener los impactos negativos de la pandemia,
“Desde la fundacion Arturo Calle nosotros continuamos transmitiendo el compromiso social de
Arturo y lo hacemos en particular con la entrega de mercados y elementos de aseo para
poblacion vulnerable” (Calle E. , 2020).

Respecto a esto la fundacién Arturo Calle, desde el punto de vista del representante de la
misma, sus labores en esta pandemia se han enfocado en brindar apoyo alimentario y sanitario a
las familias mas vulnerables mediante el reparto de mercados alimenticios y elementos de aseo.

Estos mercados buscan que las personas puedan permanecer la cuarentena dentro de sus

hogares para prevenir la propagacion del virus, los mercados se entregan, como es légico, sin
ningun tipo de costo y para ello nos ha apoyado de manera muy especial el ejército nacional
que nos ha brindado un apoyo logistico muy importante para poder llegar a diferentes zonas

(Calle E. , 2020).
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De acuerdo con lo anterior, esta labor ayuda a que las familias no salgan de sus hogares a
buscar su alimento y puedan estar en la casa ayudando a que el virus no se propague. Teniendo
en cuenta que hasta el momento en que se realizd la entrevista la fundacion Arturo Calle ayudé a
maés de 4000 familias, es un importante impacto social generado en el primer mes de la pandemia
en Colombia que de seguro ayudd a aplanar la curva de contagio nacional. Junto con la ayuda del
ejército nacional para la logistica del reparto de las ayudas sociales, la fundacion Arturo calle
logré realizar estas labores en 15 dias; la gran influencia que genera esta fundacion para poder
unir y hacer alianzas con otras entidades, personas juridicas o personas naturales, ayuda a
expandir la cultura de responsabilidad social para las empresas y la gente del comun.

La salud, educacién y vivienda para el desarrollo social

La fundacion Arturo Calle, lleva muchos afios haciendo labores benéficas que han
aportado a que miles de colombianos tengan educacion, salud y vivienda. La experiencia de esta
fundacion hace que la gestion en la pandemia sea eficiente y eficaz, ademéas de aportar gran valor
a que otras empresas sean aprendices de la fundacion tomando como ejemplo las acciones de la
misma y que logren optimizar sus recursos para conseguir un buen alcance dentro de sus
actividades sociales, ‘“Normalmente la fundacién lo que sirve es como articulador entre
benefactores que quieren apoyar y muchas entidades también sin &nimo de lucro o personas
naturales que trabajan en estas causas” (Calle E. , 2020).

La influencia de Arturo Calle sobre otras entidades es fundamental para que exista mas
apoyo en el manejo de la pandemia en medio de esta crisis social, ambiental y econdémica.
Ademas, el aporte a la salud que hace la fundacion ayuda en gran medida a la optimizacion de
los hospitales para que los pacientes con Covid-19 puedan ser atendidos en mejores condiciones

y también para que haya més capacidad de acoplo de estos mismos pacientes.
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Del tema de salud igualmente damos donaciones mensuales a diferentes instituciones
médicas, adicionalmente de la mano con el ministerio de defensa y las fuerzas militares del
pais llevamos o patrocinamos que varios médicos voluntarios, asi como personal de la salud,
recorra el pais en diferentes jornadas meédicas llevando atencion a pacientes que muchas
veces tienen dificultades de acceso a la salud (Calle E. , 2020).

En cuestion del aporte a la educacion, la fundacion Arturo Calle ayuda a que estudiantes
con bajos recursos, pero con buenos promedios académicos logren estudiar en universidades
privadas del pais y asi ayudar a las familias que no tienen los recursos econémicos para ayudar a
la educacién de sus hijos o jévenes. En los tiempos de pandemia este aporte incrementa su valor,
logrando que jovenes puedan estudiar desde sus casas, minimizando costos de transporte e
insumos. Por ultimo, el aporte a la vivienda que ha venido haciendo de la mano con EI Minuto de
Dios, ha logrado que muchas familias tengan un hogar, evitando que tengan que pagar arriendos
o inclusive que tengan que vivir en la calle, que bien sabido dentro de estos tiempos de crisis es
una gran desventaja y tragedia para su salud, el bienestar propio y el de los demaés.

La influencia de la fundacion Arturo Calle

La fundacion Arturo Calle ha incentivado a que otras empresas aporten recursos para
enfrentar esta crisis por Covid-19, y por medio de las donaciones que realizan otros negocios o
personas naturales la fundacion se ha convertido en una entidad canalizadora de estos aportes,
logrando recaudar mas de 300 millones para adquirir mercados en compafiia del Banco
Arquidiocesano de Alimentos, en palabras de Eduardo Calle: “Ahora vamos a empezar también
con el Banco Arquidiocesano de Alimentos para adquirir mercados quienes no los venden a unos
precios muy competitivos para poder llevarlos a la poblacion” (Calle E. , 2020). Ademas, la

empresa Crem Helado dond a la fundacion Arturo Calle el aproximado de méas de 42.000 helados
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que repartié entre las familias a las cuales se les don6 el mercado. Todas estas acciones hacen
que las demas empresas se sientan motivadas a donar y sientan el espiritu caritativo, que en
conjunto pueden lograr un gran impacto a la sociedad y a la economia, impulsado en cabeza de la
fundacion Arturo Calle que ha tomado la batuta en los aportes sociales dentro de la crisis del
coronavirus.

Eduardo Calle exalta y aprueba la actitud de la gente ante la pandemia en términos de
ayudas solidarias, algunas personas han preferido ceder sus ayudas a otras familias que lo
necesitan mas que ellas, en palabras de Calle E. (2020): “Hemos ido a veces a tocar las puertas y
nos han dicho: -miren ¢saben qué?, si no les quedan muchos mercados, a mi no me den, denle es
a esta otra persona”. La influencia de la fundacion sobre otras personas es notable y gigante, que
hasta personas o familias de bajos recursos se quieran unir a la labor de ayudar al préjimo y
colaborar con lo que puedan para poder salir adelante de esta crisis. La fundacion se convierte en
canalizadora de estas ayudas y donaciones que hacen personas de diferentes clases sociales, que
sea mucho o poco, dan su donacién y se unen a esta campafia de ayudar al que lo necesita,
ademas, para no dejar caer la economia y para no seguir expandiendo el virus; “Hemos recibido
digamoslo de manera importante esa solidaridad, en muchos casos econémica muchas personas
dicen mire yo solamente puedo 10 mil pesos, otros 100 mil, otros més, pero cualquier donacién
es bienvenida” (Calle E. , 2020).

Las donaciones son los aportes de la sociedad para la sociedad y es algo muy importante
que resalta Eduardo Calle, por eso la fundacion incentiva a donar y facilita las herramientas para
que las personas lo hagan sin salir de sus hogares, recordando que esto es importante para no
propagar el virus. La plataforma virtual de la fundacion esta optimizada y configurada para poder

hacer estas donaciones y con todos los requisitos legales que demuestren la transparencia del
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proceso Yy la facilidad, para acceder; “Ahi tenemos un link para seleccionar qué es, cOmo donar y
te explica cuales son las cuentas que tenemos autorizadas... a las que pueden donar” (Calle E. ,
2020). Y otra forma de incentivar a las personas a donar es expidiendo un certificado de
donacion que ayuda al donante a tener beneficios tributarios; “...y el correo electronico en el
cual las personas que quieran recibir el certificado de donacion para tener los beneficios
tributarios, también nos pueden escribir enviandonos la donacién que hicieron para nosotros
certificar como entidad” (Calle E. , 2020).
La responsabilidad Social de la empresa Arturo Calle

Para cumplir con la responsabilidad social que la empresa Arturo Calle tiene con los
colombianos, ha puesto a disposicion toda su capacidad instalada para cumplir con las grandes
necesidades que hay en el sector de salud. Manifiesta Calle (2020) “las necesidades que hay en
el sector de salud son muy grandes... entonces nosotros en esa capacidad instalada tenemos la
maquinaria y queremos los insumos para poder confeccionar todo lo que necesita el personal
hospitalario”. Esto se lograria gracias la buena disposicion de sus colaboradores, es decir, para
poder confeccionar esto, se hard voluntariamente y cumpliendo con todas las medidas de
seguridad y proteccién para su personal.
En palabras de (Calle C. A., 2020):

Es una responsabilidad de todos nosotros frente al pais, poner una capacidad instalada
que esta quieta con unas necesidades como las que se van a presentar creemos que nosotros
definitivamente tenemos que colaborar... Todo lo que de nosotros depende a nivel de
capacidad instalada, de energia, de servicios, de luz, nosotros vamos a donar absolutamente

todo.
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La confeccion de 147 mil trajes especiales para el personal médico se logré con la
colaboracion y participacion de las empresas Essentia, que es una filial de Ecopetrol, y Bio
Bolsa. Para llevar a cabo este proyecto, Bio Bolsa transform¢ 31 toneladas de polipropileno en
330.000 metros de tela no tejida, la cual permite reducir cualquier riesgo de contagio entre los
médicos y demas personal de la salud y el material fue donado por Essentia, que otorgé tanto el
material como los costos de produccién (Semana, 2020).

Estos trajes fueron entregados a la cruz roja colombiana con el fin de que ellos le hicieran
Ilegar a hospitales y entes de salud que méas lo necesiten para poder combatir entre todos esta
pandemia que ha golpeado a todos los sectores y en especial al sector salud, quien es el que
batalla contra esta pandemia cara a cara y protege la vida y la salud de toda la sociedad.
Generacion y conservacion de empleo en medio de la pandemia

La empresa Arturo Calle, para poder entregar los productos que han sido vendidos a
través de WhatssApp, cre6 una red de colaboradores, compuesta por mensajeros y personal de la
empresa para poder hacer llegar estos productos a las personas hasta el lugar en donde se
necesite. Calle (2020) menciona “Para el envio a domicilio de compras a través de WhatsApp
creamos una red de colaboradores con motos, mensajeros e inclusive el mismo personal de la
empresa que ha estado con sus vehiculos entregandole a los clientes el producto”. Con la
creacion de esta red de Colaboradores para las entregas a domicilio se generen empleos para que
las personas tengo un sustento tanto para los mismos colaboradores como para las personas que
dependen de ellos, permitiendo de esta manera que muchas familias tengan un plato de comida
en su casa y cubrir sus necesidades basicas.

Recurriendo a todas las posibilidades para poder mantener el empleo de todos sus

trabajadores y garantizarles la tranquilidad de tener un ingreso en medio de la pandemia, Arturo
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Calle aplico para el Programa de Apoyo al Empleo Formal (PAEF) que ha sido una ayuda

importante para la nébmina de 6 mil personas.

8.1.2 Impacto Econémico

Se considera que Arturo Calle es una de las mejores empresas de Colombia, se ubica en
el top 15 de las empresas con mejor responsabilidad y gobierno corporativo como se indica en
(Merco, sf).

Esto significa que la empresa Arturo Calle dirige muy bien el &mbito econdmico, social y
ambiental; la empresa posee varios afios de experiencia y ha tenido los mejores dirigentes para
que esto sea una realidad. La empresa lleva 50 afios trabajando para ser de las mejores y por
supuesto que las actividades que desarrolla tienen gran influencia en la economia colombiana.

El impacto econémico que genera Arturo Calle es sumamente importante para salir de la
crisis que atraviesa el pais, asi como el aporte de todas las empresas es fundamental, Arturo Calle
también se suma a la tarea de ayudar a la economia colombiana a crecer. Generando empleo y
buscando alternativas de venta y negocio, asi es que Arturo Calle busca hacer hincapié en que se
puede salir de una crisis econémica poniendo a trabajar las mentes mas creativas para buscar
soluciones a los problemas y para defender la parte humana agregando el valor que esta genera
para una empresa.

Impacto econémico del dia sin IVA.

El dia 19 de junio de 2020 fue el primer dia sin IVA celebrado en Colombia, un dia
escogido por el gobierno para exentar de IVA a algunos productos de consumo y asi poder
fomentar la compra de articulos que impulsen y estimulen la economia colombiana. En medio de
esta crisis provocada por la pandemia. La empresa Arturo Calle esperaba una gran actividad de

compradores, y asi fue, la demanda aumentd en gran cantidad y tuvieron muchas ventas,
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inclusive, mas de las que esperaban; las ventas por e-commerce sobresaturaron el flujo del
proceso de compra y tuvieron pequefios percances para poder atender a todos los clientes que
querian comprar ese mismo dia por los descuentos. En palabras de Carlos Arturo Calle: “El dia
sin IVA desbord6 completamente nuestras capacidades... a nivel del e-commerce, no estdbamos
preparados para la venta que tuvimos” (Calle C. A., 2020).

El impacto que genero la empresa Arturo Calle en este dia fue importante por todo el tipo
de prendas que vendieron, por las diferentes colecciones que estaban disponibles y por el aporte
a la economia textil que influye mucho en la economia colombiana. Ofrecer productos que
necesitan los clientes se convierte en una gran ventaja para la empresa y en un aporte preciso
para las necesidades de los colombianos que buscan adaptarse a la nueva realidad como lo es
adquirir prendas para lucir bien, pero al tiempo para protegerse del virus, y asi tener medidas bio
sanitarias para cuidar a sus préximos; esto significa mas flujo de caja para la empresa, que
necesita pagar el salario a sus empleados y por ende un significativo impacto econémico para el
pais.

Arriendos de locales comerciales.

Dentro de esta crisis provocada por el coronavirus se evidencian varios problemas
econdmicos, por ejemplo, para los comerciantes que trabajan con su negocio en un local
arrendado les ha tocado rebuscarse los ingresos para poder pagar esos canones de arrendamiento,
inclusive, algunos comerciantes han tenido que quitar sus negocios porque sus ingresos nNo son
los suficientes para poder pagar los canones; en muchas ocasiones los arrendatarios no les dan
facilidades de pago a plazo o de contado, no se solidarizan con el comerciante para que pueda
aplazar el pago del arriendo mientras la actividad econémica se activa. Por suerte, la empresa

Arturo Calle cumple con algunos requisitos para seguir pagando el arriendo de los locales
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comerciales, ademas de tener pertinentes acuerdos con los arrendatarios como pagar un
porcentaje de las ventas como pago del canon de arrendamiento.

En la mayoria de los locales de nosotros tenemos es un porcentaje sobre las ventas y en
algunos, pero muy poquitos, tenemos un minimo garantizado bastante bajito que nos ha
permitido que no tengamos por lo tanto un gran esfuerzo econémico para poder pagar €sos
arriendos (Calle C. A., 2020).

Los locales de Arturo Calle que se ubican en centros comerciales han sido beneficiados
en la mayoria de los casos, ya que, segun el gerente general de Arturo Calle, los duefios de los
locales de centro comerciales se han solidarizado con los arrendados y les han disminuido hasta
en un 50% el valor del canon de arrendamiento.

Respecto a las administraciones de los centros comerciales afortunadamente los centros
comerciales han entendido de que todos debemos ayudarnos, todos nos debemos ayudar y
debemos ayudar al comerciante y es asi como la mayoria de los centros comerciales del pais
han disminuido su cuota de administracion hasta un 50 por ciento eso nos ha permitido para
nosotros pagar las cuotas de administracion a tiempo para tener los arrendamientos con los en
requiera tiempo (Calle C. A., 2020).

La iniciativa de sus empleados y colaboradores.

La solidaridad de los colombianos se suma con la gran accion que hicieron algunos
empleados de Arturo Calle, quienes voluntariamente pidieron que se les disminuyeran los
ingresos de sus salarios para asi poder ayudar a la empresa. No fue una estrategia planeada para
los directivos de Arturo Calle, fue una idea hecha por parte de los empleados; los directivos no
buscaron y no se contactaron con los empleados para pedir el apoyo y sugerirles la disminucion

de sus salarios, sino fue al contario que los empleados hicieron la labor de buscar y comunicar a
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sus directivos que querian aportar y ayudar a la empresa y para esto pidieron que no se les pagara
el salario normal, sino que se lo disminuyeran. “No fue nadie de la parte directiva, ni yo que los
hubiera llamado a ellos a pedir una colaboracion, fueron ellos los que tocaron la puerta de la
empresa y nos dijeron: nosotros estamos aqui para ayudarles” (Calle C. A., 2020).

Generacion de empleo en medio de la pandemia.

Arturo Calle tuvo que hacer algunos reajustes internos para poder atender correctamente a
los clientes que hacian sus pedidos por WhatsApp y por la pagina web. Debido a que la mayoria
de clientes iban a estar en sus hogares comprando sus productos, crearon una red de
domiciliarios y mensajeros que ayudaron a llevar estos productos a la puerta de la casa del
cliente. “Lo que creamos fuego algo que no teniamos, creamos una red de colaboradores o moto-
mensajeros, inclusive, el mismo personal de la empresa ha estado con sus vehiculos, con sus
motos, con todo entregandole a los clientes el producto” (Calle C. A., 2020).

También fueron cruciales las alianzas con empresas mensajeras, para que de igual forma,
se pudiera llevar el producto a la puerta de la casa de sus clientes en un tiempo aceptable; a los
productos se les hacia un seguimiento y si no llegaban en un tiempo prudente la empresa le da la
opcion al cliente de obtener un reembolso.

Estas alianzas generadas por Arturo Calle imponen un gran impacto econdmico para
impulsar las compras por internet, las personas al estar encerradas en sus hogares pueden
experimentar mas lo que es el E-commerce y realizan todos sus pedidos por WhatsApp o por una
plataforma digital, lo que, en tiempos de pandemia significa un aguante en el flujo de la
economia en el comercio de “Compra y venta” de cualquier producto, y al estar las empresas
mensajeras activas hace que no sea retrasado el trabajo y la logistica de las empresas contratantes

de los servicios de mensajeria.
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El otro gran impacto que esta generando Arturo Calle para la economia es la generacion
de empleo en medio de la pandemia; por medio de los domicilios, Arturo Calle ha contratado a
muchos colaboradores que tienen a disposicion un vehiculo como bicicleta, motocicleta o
automovil, para poder llevar los productos pedidos por clientes en las mismas ciudades en donde
hace el pedido del cliente. Esto supone beneficios para personas que necesitan ingresos
econdmicos en esta crisis y para las personas que fueron despedidas de otras empresas por
recorte de personal y que necesitan urgentemente un ingreso monetario para su sustento y el de
sus familias.

Auxilios y subsidios del estado.

Para poder seguir generando empleo y poder seguir devengando el correcto pago del
salario, la empresa se acogio a los auxilios que ofrecié el gobierno nacional a las empresas del
pais y especificamente para el pago de némina de esas empresas. Argumenta Calle C. A. (2020):

Gracias al presidente y a sus politicas econémicas, y al ministro, efectivamente, si,

nosotros recurrimos a esos auxilios, esos auxilios realmente nos ayudaron de una manera
importante y nos han venido ayudando de una manera importante, puesto que, Nnosotros
tenemos como les digo 6 mil empleos y esos auxilios pues para 6 mil personas son bien
recibidos, nos ayudan en el flujo de caja, nos ayudan a mantenerlos, por supuesto que lo
solicitamos y esperamos seguir obteniéndolo durante el tiempo que estén vigentes.

Ofertas de empleo de Arturo Calle.

Por ultimo, la empresa Arturo Calle apuesta por el nuevo talento humano; en la pagina
web hay una seccion de ofertas laborales para trabajar en cualquier departamento, ya sea en el
ambito administrativo, industrial, o servicial. Esto genera una gran cantidad de empleos inclusive

para los practicantes universitarios, quienes también tienen su oportunidad laboral en Arturo
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Calle. Esto genera un gran impacto econdmico directo e indirecto, porque, las personas
contratadas salen beneficiadas al tener una fuente de ingresos para su subsistencia y ocio, que a
su vez compran o adquieren servicios a terceros, fomentando aun mas el flujo de la economia
colombiana. Una gran gestion que ayuda a miles de profesionales y millones de colombianos del

comun a mejorar su economia y a fomentar a ayudar a crecer la misma.

8.1.3 Impacto Ambiental

La empresa Arturo Calle pertenece a la industria de la moda, en su mayoria dirigida para
hombres, en la actualidad en medio de la sociedad consumista en la que se vive, las personas
siempre quieren estar a la moda y en muchas de estas ocasiones sin importar todo el proceso que
se requiere para una sola prenda y de todo lo que implica la produccion de dicha prenda para el
medio ambiente. Teniendo en cuenta a la ONU como se cita en Forbes (2019) “ La moda es una
de las industrias mas contaminantes... la produccion textil es responsable del 20% de las aguas
residuales globales y del 10% de las emisiones globales de carbono, sefial6 en un reporte”.

La industria Textil

La industria textil es de las industrias que méas deja secuelas en el medio ambiente, es la
segunda industria mas contaminante en el mundo después de la industria petrolera. Como se
indica en un articulo de El Espectador (2018):

La industria textil es la segunda méas contaminante del planeta después de la petrolera.

Para producir los pantalones vaqueros que lleva puestos, se necesitaron alrededor de 10.000
litros de agua, una cantidad mayor a lo que beberia un ser humano en 10 afios. Ademas, la
industria produce el 20% de las aguas residuales y el 10% de las emisiones de carbono en el
mundo, esto es méas que todos los vuelos internacionales y los barcos de carga combinados,

como se explica en un comunicado de la ONU.
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La industria textil en Colombia, igual que en otras partes del mundo, genera importantes
impactos en el medio ambiente, y es por esto que las empresas pertenecientes a esta industria
deben tener una buena gestién ambiental para que este impacto negativo al medio ambiente sea
el mejor posible o poder mitigar el impacto por medio de buenas practicas ambientales para
demostrar el compromiso con el medio ambiente y la sociedad.

Responsabilidad y Gobierno Corporativo

De acuerdo con los resultados de Merco — Responsabilidad y Gobierno Corporativo,
como se cita en Unipymes (2015) “Arturo Calle es la compaiiia mas responsable en el sector de
confeccion en Colombia... De esta manera se ubica entre las 25 empresas con mejores practicas
sociales, ambientales y de gobierno corporativo”.

Frente a lo anterior el gerente general se pronunci6 dejando en claro que este resultado
los motiva para seguir comprometidos con la sociedad:

“Nos sentimos orgullosos de ser un referente de responsabilidad y buen gobierno en el
sector de la confeccion. En mediciones pasadas también fuimos escogidos como la compafiia
mas reputada de la misma industria, lo cual nos motiva para continuar con nuestra misién
empresarial basados en el trabajo honesto y comprometido con la sociedad que siempre nos
ha caracterizado”, asegurd Carlos Arturo Calle, Gerente General citado en (Unipymes, 2015).

Impacto de sus empresas aliadas:

La empresa Arturo Calle para la fabricacion de sus productos, hizo alianzas con empresas
de manufactura y confeccion que le ha permitido garantizarles a sus consumidores la mejor
relacion calidad-precio. Estas alianzas son con empresas como: CO&TEX, FRAC y Baena Mora

(Arturo Calle Web, 2020).
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Con respecto a la empresa aliada CO&TEX, en su pagina oficial sefialan su compromiso
con el medio ambiente “En Co&Tex la sostenibilidad hace parte de nuestros procesos,
generamos valor ambiental adoptando acciones y politicas que hacen de nuestra operacion un
mundo ambientalmente sostenible, haciendo siempre un uso eficiente y racional de los recursos
que empleamos” (Co&Tex, 2020).

Esta empresa aliada, con el fin de mitigar su impacto al medio ambiente y cumplir con las
normas ambientales colombianas, ha hecho posesion de algunos medios que le ayuden a hacer
esto posible:

Co&Tex cuenta con una planta de tratamiento de agua residual industrial (PTARI) de
altima generacion, con dos sistemas de tratamiento; la electrocoagulacién y la electro
ionizacion, las cuales cumplen con la norma ambiental colombiana (Resolucion 0631 de 2015
“Establece los parametros y valores maximos permisibles a un cuerpo de agua) entregando un
vertimiento de excelente calidad superando las exigencias de la norma antes mencionada
(Co&Tex, 2020).

Adicionalmente, en su pagina recalcan las cifras que anualmente logran reducir frente al
impacto ambiental, “En la organizacion realizamos reciclaje en la fuente, logrando reducir el
impacto ambiental anualmente en aproximadamente 400 toneladas de retal, cartén, papel y
plastico” (Co&Tex, 2020). De igual forma poseen los permisos correspondientes para sus
actividades, en palabras de Co&Tex (2020) “Poseemos permiso de emisiones atmosféricas
emitido por la Corporacién Autdnoma Regional del Risaralda, lo que indica que las emisiones

atmosféricas generadas son amigables con el medio ambiente”.

88



8.2 Arturo Calle y las Estrategias en medio de la Crisis

Aqui se identifican y se describen las estrategias y acciones que la empresa Arturo Calle
ha tenido que tomar para que toda su empresa junto con sus 6 mil empleados directos no se viese
tan afectados en medio de la crisis que se ha generado por la pandemia del COVID 19. Las
estrategias que se van a mencionar corresponden a diferentes areas, como lo son: marketing,
publicidad, logistica, distribucion, fabricacion, entre otros.

La empresa Arturo Calle, consciente de los riesgos que este nuevo virus implica en sus
colaboradores tomo la medida de cerrar el 100% de sus tiendas en el pais, esta noticia la hizo
publica mediante un comunicado (Anexo 1), siendo esta una de las primeras empresas en tomar
esta decision. Entre mediados y finales de marzo cerrd sus fabricas y puntos de venta durante
aproximadamente 3 meses, anunciando que seguiria pagando el salario de sus més de 6.000
colaboradores. En este tiempo de pausa en sus actividades, el grupo empresarial Arturo Calle se
dio a la tarea de reflexionar y pensar que es lo que deberian cambiar.

El cambio de Arturo Calle en medio de la pandemia:

En una entrevista para la revista Dinero (2020), en la seccion “Dinero Empresarial”
Carlos Arturo Calle (gerente general del grupo empresarial Arturo Calle), quien relat6 entre otras
cosas, como esta empresa hace frente a la crisis por la pandemia del coronavirus. Entre las
estrategias que esta empresa ha implementado para enfrentar la crisis del Covid 19, se puede
decir que se encuentra la reinvencion, tanto interna, en la medida que transformé sus procesos
tales como: logistica, disefio, produccion y entrega de productos; como externa: lanzando una
nueva propuesta de valor al mercado, que para tiempos de pandemia es muy demandado, tales

como son los tapabocas y productos para dotacion médica.
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El gerente general reporta que durante esos 3 meses la empresa ha pasado de producir
550 mil prendas a disefiar y producir tapabocas, producto del cual no habian tenido ninguna
experiencia para fabricar, esto para lograr tener actividad e ingresos en sus fabricas a fin de
mantener los empleos. Asi mismo, empezaron a vender productos para el personal medico y
cumplir con la nueva demanda, renovando completamente la produccion en las diferentes
fabricas (Calle A. , 2020).

Esta situacion obligd a la empresa a cambiar en poco tiempo lo que pretendian realizar en
un lapso mas prolongado de tiempo, entre estos cambios se encuentra incorporar su empresa y
sus productos en la virtualidad y abrirse camino en areas donde aln estaban explorando. Al ver
la imposibilidad de realizar ventas en sus almacenes lo llevo a analizar la posibilidad que tenian
en el ecommerce, de esta forma decidié ampliar sus esfuerzos en esta area y cambiar la forma en
que se hacia la logistica, distribucién y entrega de productos. La solucién por la que optaron, fue
las ventas alternativas por medio de su pagina de internet y del servicio de WhatsApp Business,
en el que se ofrece asesoria. Adicionalmente, introdujeron la compra virtual 360 a través de su
pagina, en la cual el cliente puede hacer un recorrido y ver las colecciones como si estuviera en
el almacén (Calle A. , 2020).

En el Grupo Empresarial Arturo Calle hemos cambiado para responder a las nuevas
necesidades de nuestros clientes, en el marco de la actual coyuntura. Por esta razon, hace
algunos dias lanzamos en nuestro ecommerce y WhatsApp una coleccién de Arturo Calle y
Arturo Calle Kids, concentrada en tapabocas y prendas anti-fluidos, que estoy seguro tendran
una gran acogida dijo el gerente general a (El Tiempo, 2020).

La innovacion en Arturo Calle ha sido completa, esta es otra de la estrategia que la

empresa ha implementado para lograr hacer frente al COVID 19. En palabras de Calle (2020) “El
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cambio ha sido total, no sélo en términos de tecnologia, sino a cambiar nuestros productos,
sacamos nuevas colecciones porque entendemos que las personas estan trabajando desde su
casa”, dentro de las nuevas colecciones se encuentra una linea de anti-fluidos, coleccion Real
Basics para el trabajo en casa, con la cual, los colaboradores se sientan comodos y aun asi no se
pierda el concepto de que se estd trabajando, debido al confinamiento y para motivar a los
colombianos a quedarse en casa cambio su foto de perfil en sus redes sociales de Arturo Calle a
Arturo Casa (anexo 2). De igual forma sacaran una coleccion que es antiviral, antibacteriano y
anti fluido con el fin de darle proteccion a sus clientes.

La estrategia que el grupo empresarial ha tomado para mantener los puestos de trabajo es
la ampliacion de su portafolio; empezando desde cero, ya que antes de esta crisis no habian
disefiado ni fabricado tapabocas. Para cumplir con la nueva demanda tomaron la decision de
disefiar y producir tapabocas. (Calle A., 2020). Ademas, diversificaron su mercado al entrar en
el sector salud confeccionando productos para el personal medico, pero para lograr mantener 6
mil empleos esto no fue suficiente, por lo que, empezaron a producir de a poco y realizar ventas
a través de WhatsApp e internet, crear nuevas conexiones, gestionar el auxilio para la némina
por parte del estado y recurrir a sus recursos, es decir, a las utilidades retenidas que se han
generado durante 53 afios y en caso de que fuese necesario recurrir a préstamos bancarios (Calle
A., 2020).

La dificultad para Arturo Calle de enfrentar esta crisis ha sido alta, por esta razén se
reinventaron, realizar un cambio completo, empezaron a producir cosas que nunca habian
producido, conocer nuevas tecnologias, trabajar con telas diferentes, cambiar su forma de
produccidn, crear una red de colaboradores para cumplir con los domicilios, entre otros cambios

e innovaciones para poder mantener la empresa, ya que como Arturo Calle asegura “Ninguna
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empresa de este pais esta preparada para después de 90 dias seguir sin vender y tener tantas
utilidades retenidas para poder mantenerse a flote sin ningin problema” (Calle A. , 2020).
El aprendizaje de la empresa en medio de la crisis:

Las crisis no son del todo malas, de estas se pueden sacar un sinfin de aprendizajes que
construyen la solidez en el mercado mediante la experiencia de muchas empresas, ya que de
estas crisis, si se saben aprovechar se pueden sacar valiosas oportunidades, en este caso, Arturo
Calle la supo aprovechar y construy6 una relacion mas estrecha no solo con sus colaboradores si
no con sus consumidores, dejando ver el lado humano de la empresa y de esta forma los
colombianos se sintieran mas identificados con su marca y sus valores empresariales.
Adicionalmente la empresa Arturo Calle se tomé el tiempo para entender las brechas que la
pandemia ha dejado y ha buscado resolverlas de manera oportuna por lo que la ha hecho ser una
empresa que se destaca en el mercado.

Otra de las estrategias que Arturo Calle ha tenido en cuenta para enfrentar las
adversidades frente a los aspectos negativos generados por la pandemia, es mantener la calma,
ser sereno y pensar con cabeza fria, ya que las decisiones que se tomen hoy se veran reflejadas
en el futuro, es por esto que se debe pensar a largo plazo, saber usar sus recursos, tanto fisicos,
financieros y tecnoldgicos como los humanos, usar su experiencia de mas de 53 afios en el
mercado para saber tomar las oportunidades que se presentan, aprovechando todos los recursos
disponibles de la empresa para saberle llegar al consumidor y asegurar su posicién en el
mercado. (Calle A. , 2020). Es asi como Arturo Calle ha logrado sacar su compaiiia adelante,
mediante recursos propios y con el menor endeudamiento posible, las acciones de este

empresario dejan entrever dos de sus claves para el exito, la paciencia y el nivel cero de
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endeudamiento. Y es que, como él mismo sefiala, “Hay que crecer lentamente y sin afan,
evitando incurrir en gastos innecesarios” (Arturo Calle Web, 2020).

Todo esto es posible gracias al personal de trabajo que esta empresa ha sabido retener y
fidelizar a través de los afios, invertir en sus recursos humanos es tan importante como invertir en
recursos fisicos, se debe contar con un capital humano capacitado, que se sienta involucrado con
la empresa, motivado y satisfecho con su servicio.

Proceso de la empresa desde la llegada del Covid 19 al pais:

En la entrevista para la W Radio, don Arturo Calle (como es cominmente conocido)
quien es el fundador del grupo empresarial Arturo Calle, cuenta como ha sido el proceso desde la
Ilegada del Covid 19 a Colombia. Como sefiala Calle (2020), al poco tiempo de llegar el primer
caso de Covid X19 a Colombia el gobierno nacional en primera instancia sugirio y luego ordend
el cierre de empresas con grandes cantidades de empleados, Arturo Calle fue de las primeras
empresas en hacer esto, pero con la diferencia de que seguiria pagandoles el sueldo a sus
empleados. En una entrevista con la W Radio explica como tomaron la decision.

Las primeras horas de incertidumbre que fueron vividas por el gerente Carlos Arturo
Calle tras conocerse los primero casos de Covid19 en Colombia fueron aconsejadas por su padre,
el fundador de la empresa, “El gerente, mi hijo Carlos Arturo Calle estaba un poco triste, estaba
nervioso, le dije tranquilicese tome las cosas con calma la empresa es una empresa de 57 afios
que la tenemos que defender...” (Calle A., 2020). Arturo Calle expresa que lo primero que se
debe hacer para enfrentar una crisis es mantener la calma, esto siempre ayuda a pensar con
serenidad y poder llegar a tomar una buena decision que minimice el impacto negativo de una
crisis y también de poder aprovechar una crisis para sacar alguna ventaja. La toma de decisiones

siempre es una accion compleja de ejecutar, ya que en ocasiones hay que tomar decisiones en el
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menor tiempo posible, pero también dar espacio a plantear si la decision a tomar es la correcta o
cual seria la decision alternativa.
La importancia de los colaboradores para el desarrollo y crecimiento la empresa:

Del mismo modo Arturo Calle reflejé lo importante que es el recurso humano para su
empresa y puso en primer lugar a sus empleados antes que sus finanzas, resaltando el
compromiso social que Arturo Calle tiene con sus colaboradores. Al hacer esto Arturo Calle esta
sacrificando el flujo caja de su negocio a cambio de fidelizar sus empleados, ya que es notorio
que esta decision beneficia a mas de 5 mil empleados y a sus familias las cuales estaran
agradecidas y felices de seguir llevando el sustento a sus hogares y de seguir laborando en esta
empresa sin importar las circunstancias Calle (2020). Arturo Calle da ejemplo de que el recurso
humano aporta mas valor que el recurso financiero en términos de sobrevivir en las crisis.

Una empresa con recursos financieros abundantes pero con recursos humanos escasos
podria resistir una crisis aunque sus procesos serian muy ineficientes y desestabilizaria la
empresa en general a pesar de tener los recursos financieros para invertir, en cambio, si una
empresa posee abundantes y buenos recursos humanos y escasos recursos financieros, sélo es
cuestion de poner a laborar los empleados motivandolos e incentivandolos para obtener
beneficios a largo plazo, asi la empresa realiza sus procesos de una manera eficiente y eficaz,
consiguiendo asi, beneficios monetarios a cambio del trabajo realizado, mientras la escasez
financiera se puede mitigar con préstamos o inversiones externas.

El apoyo a la industria colombiana:

Don Arturo Calle destaca la importancia que tiene el don de la paciencia y vuelve a

recalcar que es mejor mantener la calma y dejar el nerviosismo para poder tomar mejores

decisiones y no cometer errores “Lo que necesitamos es tener un poco de calma, menos

94



nerviosismo para que asi nuestra mente pueda pensar mejor y actuar mejor y no comencemos a
cometer errores” (Calle A. , 2020). También resalta que es fundamental incentivar a comprar
productos colombianos y empieza a adjuntar una carta a los clientes agradeciéndoles por el
apoyo que tienen con la empresa en momentos de crisis (anexo 3), “Necesitamos el apoyo de los
50 millones de colombianos para que volvamos a ser lo que fuimos anteriormente...” (Calle A. ,
2020). Esto da ejemplo de como una industria o sector se puede apalancar con el incentivo a
comprar, apoyado por colegas del mismo sector empresarial.

“El pais esta donde esta por la gran clase de empresarios que tienen y de trabajadores,
todos mis colegas han hecho igual a lo que hizo Arturo Calle” (Calle A., 2020). Es evidente que
el trabajo en equipo puede llegar a ser de suma importancia para la sostenibilidad de una
industria, si las empresas se ponen a competir en tiempos de crisis por obtener mas beneficios
individuales, estas llegarian a sentir con mas peso la crisis por la que estan pasando y podrian
salir mas perjudicados de lo que pensaban, en cambio, si estas empresas del mismo sector
comercial se apoyan y colaboran para llegar a incentivar a los clientes a comprar a todas las
empresas involucradas, estas empresas obtendrian grandes beneficios en medio de una crisis y
podran resistir en mayor medida el impacto negativo de la misma.

Explorar las opciones para resistir ante las crisis:

Otro ejemplo y consejo que da Arturo Calle es que hay que buscar diferentes opciones
para poder resistir el impacto de una crisis, teniendo en cuenta que a veces no se cuenta con los
recursos necesarios para que las empresas subsistan por un determinando tiempo aun sabiendo
que no hay flujo de caja positivo para la empresa; “Aquellos que no tienen la caja, el gobierno
nacional ha ofrecido algunos créditos blandos con intereses muy bajos, pero lo méas importante es

conservar la calma.” (Calle A. , 2020). Arturo Calle explicd la manera en que se puede seguir
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pagando a sus empleados si inclusive no es suficiente para pagarles a todos, y ahi es cuando es
muy importante la comunicacion dentro de la empresa, el trabajo en equipo y la fidelizacion de
los empleados hacia la empresa, ya que, teniendo en cuenta que se tiene buena fidelizacion de
empleados y un buen trabajo en equipo con comunicacion efectiva, estos empleados no van a
sentirse explotados si no se les paga el sueldo completo y entenderan la situacion perfectamente
como para apoyar las decisiones de la empresa a pesar de las adversidades.

Para aquellos que no tienen la caja inmediatamente pues a sus trabajadores también les
van a decir: cancele me dan para el sueldo y la otra mitad méas adelante y asi sucesivamente,
porque van a entender que hay muchas empresas que sus necesidades no son inmediatas
(Calle A. , 2020).

8.3 Percepcion de la Marca Arturo Calle en Tunja

Uno de los aspectos mas importantes para poder medir la percepcion de una determinada
marca es la aceptacion de la marca por parte de los consumidores, es por esto que en este
capitulo se pretender medir la percepcion de marca de Arturo Calle en medio de la pandemia en
la ciudad de Tunja, es decir, si la poblacion es consciente de la existencia de la marca, la imagen
real que los consumidores han construido de la marca Arturo Calle y qué asociaciones tienen de
la misma.

La percepcion como plantean Schiffman & Lazar Kanuk, 2005 citado en Mellado,
Méndez, & Reyes (2013) “es el proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e
interpreta los estimulos para formarse una imagen significativa y coherente del mundo”, es decir,
es la manera en que cada individuo ve el mundo que lo rodea. Para la medicion de la percepcion

e imagen de marca de Arturo Calle, se realiza a partir de diferentes perspectivas las cuales son:
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La experiencia de marca, la imagen de marca, el reconocimiento de marca y por ultimo la
compra y potencial de compra.
La muestra

La férmula para obtener la muestra para la aplicacion de las encuestas fue la siguiente:

ZZ*P*Q*N
[E?2+ (N =1D] +[22+P *Q]

n =

Segun el DANE en el 2018 la poblacion de Tunja es de 167.791, limitamos la muestra a
edades desde los 18 a los 60 afios, siendo esto representado por un porcentaje del 52% del total
de la poblacidn. Esto seria 87.355 personas en Tunja de edades entre los 18 a los 60 afios.

1,962 % 0,5 0,5 * 87355
[0,12 % (87355 — 1)] + [1,962 * 0,5  0,5]

n =

N=90,1578866
Se aproxima el valor a 90.

e “N” vendria siendo la poblacion objetivo. Para este caso es 87355 personas.

e “p” seria la parte de individuos que tienen en la poblacién la caracteristica de estudio.
Este apunte es habitualmente incierto y se suele suponer que es 0.5 la cual es la opcion
mas segura. En este caso es de 0,5.

e “q” vendria siendo la parte de individuos que no tienen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
En este caso de igual manera es de 0,5.

e “Z” vendria siendo el nivel de confianza en que los resultados de la encuesta sean los
correctos. En este caso se asigné un nivel de confianza del 95% que representa un valor
de 1,90.

e “¢” vendria siendo el error muestra deseado, este valor significa la diferencia entre el

resultado que obtenemos encuestando a la muestra y el resultado que obtenemos

97



encuestando a toda la poblacién objetivo total. Por lo general este valor ronda entre 1%
(0,01) y 10%(0,1) y es definido a criterio del encuestador. En este caso se definié un 10%
que representa un valor de 0,1.
e “n” vendria siendo la muestra final a la que se le aplicara la encuesta. Y para este caso el
resultado fue de 90 personas a encuestar.
Analisis de los graficos generados por los resultados de las encuestas

Figura 4. Sexo de la poblacion

Sexo
90 respuestas
@ Masculino
@ Femenino
Tabla 3
Sexo
Sexo Porcentaje # de encuestados
Masculino 60% 54
Femenino 40% 36
Total 100% 90

La tabla 3 muestra porcentaje del sexo en los encuestados. Autoria Propia.

Las encuestas en su mayoria (60%) fueron realizadas por el sexo masculino con una
cantidad de 54 personas, en comparacion con el sexo femenino que representa un porcentaje del
40% con una cantidad de 36 personas para un total de 90 encuestados. Este porcentaje se puede

justificar debido a que la Marca Arturo Calle va dirigida principalmente para la moda masculina.
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Figura 5. Edad de los encuestados.

Edad

Frecuencia

0-19 19-24 2429 29-34 3430 3945 4549 48955 5560

Afios

Tabla 4

Edades
Edad Porcentaje # de encuestados
0-19 1% 1
19-24 41% 37
24-29 30% 27
29-34 8% 7
34-39 4% 4
39-45 3,33% 3
45-49 3,33% 3
49-55 3,33% 3
55-60 6% 5
Total 99,99% 90

La tabla 4 muestra porcentaje de edades en los encuestados. Autoria Propia.

Las edades de los encuestados varian entre los 19 y 60 afios, el rango de edades que

predomina estd entre los 19+ y 24 afios con un porcentaje del 41 con un ndmero de 37

99



encuestados, en segundo lugar, se encuentra el rango de edades establecido entre los 24+ y los 29

afios con un 30% y se traduce a 27 personas entre las edades mencionadas, representando estas

edades mas del 50% de los encuestados.

Figura 6. Estrato

Estrato
H
Estrato
Tabla 5
Estratos
Estratos Porcentaje # de encuestados
1 4.44% 4
2 12.22% 11
3 47.78% 43
4 26.67% 24
5 7.78% 7
6 1.11% 1
Total 100% 90

La tabla 5 muestra porcentaje de estrato en los encuestados. Autoria Propia.
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Los estratos que predominan entre los encuestados se encuentran el 3 y el 4 con un
porcentaje de 47,7 y 26,6 respectivamente, entre estos dos estratos existe un total de 67 personas
que representan casi el 75% del total de encuestados, seguido de estos estratos se encuentra el
estrato 2 con 11 personas, cuyo estrato refleja el 12% de los encuestados.

I. Experiencia de Marca

Figura 7. Conoce la marca Arturo Calle

1. ;Conoce la marca Arturo Calle?

90 respuesias

@S
@ No
Tabla 6
Conocimiento de la marca Arturo Calle
Conocen la marca Porcentaje # de encuestados
Si 100% 90
No 0% 0
Total 100% 90

La tabla 6 muestra porcentaje de conocimiento de la marca Arturo Calle en los encuestados.
Autoria Propia.

El 100% de los encuestados son conocedores de la marca Arturo Calle, pues previamente han
ingresado al local de Arturo Calle en Tunja, han visto o escuchado noticias de la marca en los

ultimos afios y meses.
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Figura 8. Conoce los productos ofertados por la marca

2. ;Conoce los productos ofertados por la marca?

90 respuestas

® si
® No

Tabla 7

Conocimiento de los productos ofertados por Arturo Calle

Conocimiento de productos Porcentaje # de encuestados

Si 86,7% 78
No 13,3% 12
Total 100% 90

La tabla 7 muestra el porcentaje de conocimiento de los productos de Arturo Calle en los
encuestados. Autoria Propia.

Segun la figura anterior se puede establecer que de los 90 encuestados el 86,7% dice
conocer los productos que la marca Arturo Calle ofrece, este porcentaje representa 78 personas
del total de los encuestados, por lo que se deduce que la mayoria de los encuestados han tenido
alguna experiencia con la marca a partir de sus productos y esto conlleva al reconocimiento de
marca y la asociacion que tienen los encuestados con la marca a partir de los productos
ofertados.

Figura 9. Medio por el cual se enter6 de la marca
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3. ;Por que medio se entero de la marca?

90 respuestas

@ Television
@ Radio
Prensa
@ Internst
@ Amigo, familiar o conocido
@ En el mismo establecimiento

Tabla 8

Medio por el que se entero de la existencia de la marca

Medio por el que se

entero Porcentaje # de encuestados

En el mismo
o 36.7% 33
establecimiento

Amigo, familiar o

conocido 25.0% 2
Internet 17.8% 16
Television 15.6% 14
Prensa 3.3% 3
Radio 1.11% 1
Total 100% 90

La tabla 8 muestra el porcentaje del medio por el que se enteraron de la marca en los
encuestados. Autoria Propia.

Segun los resultados, la mayoria de los encuestados conocieron la marca por medios en
los cuales la promocién o el marketing ejecutado por la empresa no fueron los predominantes; el
medio por el cual conocieron la marca fue mediante el “voz a voz” de un amigo, familiar o
conocido (que representa un 25,6 %) y también llegando al establecimiento por primera vez
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(representando el 36,7 % del total de encuestados), esto da a entender que Arturo Calle tiene
buena reputacion como para contar con estas principales fuentes de reconocimiento de marca, las
cuales son las mas tradicionales, puesto que el resto de medios como el internet, la prensa, la
television y la radio son medios en los cuales pueden pagarse promociones para llegar a estos
mismo clientes o publico objetivo, pero en este caso, esto parece ser el principal medio para
llegarle a nuevos futuros clientes para la marca Arturo Calle.

Figura 10. Aspectos que transmite la marca A.C

4. ;Cuél o cuales de los siguientes aspectos le transmite la marca Arturo Calle?

90 respuestas

Elegancia 66 (73,3 %)

Tranquilidad

Variedad

Exclusividad

Seguridad

Manejan material de excelente
calidad

Comodidadfl1 (1,1 %)

Tabla 9

Aspectos que la marca Arturo Calle Transmite

Aspectos Porcentaje # de encuestados
Elegancia 73,3% 66
Tranquilidad 7,8% 7
Variedad 25,6% 23
Exclusividad 43,3% 39
Seguridad 7,8% 7
Otra 2.2% 2
Total 90

La tabla 9 muestra el porcentaje de los aspectos que transmite la marca hacia los encuestados.

Autoria Propia.
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Dado que en esta pregunta se puede seleccionar mas de una opcion de respuesta, para
cada aspecto se estima el porcentaje a partir 100% de los encuestados. Dicho esto, para el 73,3%
de los encuestados que representan un total de 66 personas la elegancia es el factor principal que
la marca Arturo Calle les transmite, seguido de la exclusividad con un 43,3%, en tercer lugar, se
encuentra la variedad con una cantidad de 23 personas que representan un porcentaje del 25,6.
Por otro lado algunas de las opciones que los encuestados plantearon ademéas de las ya
establecidas se encuentran la calidad y la comodidad con un 1,1% cada una de las variables
anteriormente mencionadas,

Es decir, la elegancia, exclusividad y variedad son en su mayoria el reflejo de como los
encuestados y consumidores han almacenado y comprendido en su mente los esfuerzos que la
empresa Arturo Calle ha realizado para promover su marca.

Figura 11. Imagen antes de la pandemia

5. Segun su experiencia con la marca, ;Como era la imagen que tenia de la marca Arturo
Calle antes de la pandemia?

G0 respuestas

@ Muy buena
@ Busna
Meutral

® Mala
@ Muy mala

Tabla 10

Imagen de la marca A.C antes de la pandemia

Percepcién de la imagen de la
marca (Antes de la pandemia) Porcentaje # de encuestados
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Muy Buena 40% 36

Buena 47,8% 43

Neutral 12,2% 11
Mala - -
Muy Mala - -

Total 100% 90

La tabla 10 muestra el porcentaje de la percepcion de la imagen de la marca (antes de la
pandemia) en los encuestados. Autoria Propia.

Antes de la pandemia la imagen de la marca Arturo Calle apunta a buenos aspectos, ya
que ninguno de los encuestados respondi6 tener una mala o muy mala imagen sobre la marca
Arturo Calle, lo que da a entender que en Tunja la marca tiene buena reputacién. Ademas, el
87,8% de los encuestados respondieron tener buena o muy buena imagen hacia la marca Arturo
Calle, algo que es muy positivo para la empresa, tan solo el 12,2% dice ser neutral ante esta
opinidn ya sea por no tener aln una gran interaccién con la marca o por que no se ajusta a los
gustos personales del individuo pero que desde luego la conoce y conoce cudles son sus
actividades.

Figura 12. Conocimiento de la labor de Arturo Calle en la pandemia

6. ;Tiene conocimiento de alguna labor que ha hecho Arturo Calle en medio de la pandemia?
90 respuestas

® si
® No

Tabla 11

Conocimiento de la labor de Arturo Calle en la pandemia
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Tiene Conocimiento Porcentaje # de encuestados

Si 74,4% 67
No 25,6% 23
Total 100% 90

La tabla 11 muestra el porcentaje del conocimiento de la labor de la empresa durante la
pandemia en los encuestados. Autoria Propia.

De los 90 encuestados 67 de ellos tienen conocimiento de alguna de las labores que
Arturo Calle realiz6 en medio de la pandemia, los 23 encuestados restantes figuran en un poco
maés de un cuarto del total que no ha tenido ningin conocimiento sobre lo que la marca Arturo
Calle ha realizado, dejando ver asi que, aunque la totalidad de los encuestados conoce la marca
solo el 74% de ellos se han informado sobre alguna de las labores de la misma.

Figura 13. Calificacion de la gestion de Arturo Calle en la pandemia

7. Debido a la pandemia del Covid-19, se generc una crisis econdmica mundial que llevo a las
empresas a cambiar su gestion. Segun lo que usted conoce, ;Como califica la gestion que ha
tenido la empresa Arture Calle en medio de la pandemia?

71 respuestas

@ Muy buena
@ Buena
Meutral

@ Mala
& Muy mala

Tabla 12
Calificacion de la gestion de la empresa A.C en medio de la pandemia

Gestion de la empresa Arturo
Calle en medio de la pandemia Porcentaje # de encuestados

Muy Buena 62% 44
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Buena 29,6% 21

Neutral 8,5% 6
Mala - -
Muy Mala - -
Total 100% 71

La tabla 12 muestra el porcentaje de la gestion de la empresa en medio de la pandemia en los
encuestados. Autoria Propia.

Esta pregunta fue realizada por 71 personas, ya que previamente se realizé un filtro donde
se permitia responder esta pregunta solo a personas que hayan conocido la gestion de la empresa
Arturo Calle en medio de la pandemia, y segun los resultados la gestion de Arturo Calle es
adecuada, pues el 91,6% de los encuestados concordaron que la gestion de la empresa Arturo
Calle fue entre buena y muy buena, lo que determina la gran labor que desarrolla la empresa en
el ambito social, ambiental y econdmico hasta la fecha de la realizacion de la encuesta. Tan solo
el 8,5% de los encuestados respondieron no tener algun tipo de reconocimiento ante la labor de
la empresa Arturo Calle.

Figura 14. Cambio de la imagen de la marca Arturo Calle

8. Teniendo en cuenta la gestion que ha hecho la empresa Arturo Calle durante la pandemia,
:Como ha cambiado la imagen que usted tiene hacia la marca Arturo Calle?

70 respuestas

@ Ha tenido un excelente cambio
@ Ha tenido un buen cambio
No ha tenido cambio
@ Ha tenido un mal cambio
@ Ha tenido un pésimo cambio

Tabla 13

Cambio de imagen la marca Arturo Calle
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Cambio de imagen Porcentaje # de encuestados
Ha tenido un excelente cambio 31,4% 22
Ha tenido un buen cambio 54,3%% 38
No ha tenido cambio 14,3% 10
Ha tenido un mal cambio -
Ha tenido un pésimo cambio -
Total 100% 70

La tabla 13 muestra el porcentaje de percepcion de cambio de imagen hacia la marca en los

encuestados. Autoria Propia.

Para el 54% de los encuestados la imagen de marca Arturo Calle ha tenido un buen

cambio, seguido del 31% que manifiesta tener un excelente cambio de imagen, para 10 personas

representando el 14% la imagen no ha tenido cambios y para ninguno de los encuestados la

marca ha desfavorecido su imagen gracias a la gestion que Arturo Calle ha tenido durante la

pandemia, siendo esto un aspecto positivo para el posicionamiento de marca con el que cuenta

Arturo Calle.

Il. Imagen de Marca.

Figura 15. Calificacion de la marca

e Los productos de la marca Arturo Calle son de alta calidad.

e Los productos de Arturo Calle tienen ventajas comparativas que otras marcas no tienen.

e Lacalidad de los productos de Arturo Calle son acorde a su precio.

e La marca Arturo Calle es una marca que despierta simpatia.

e Lamarca Arturo Calle se destaca entre sus competidoras.

e Mi personalidad es acorde a la de la marca Arturo Calle.

e Esta marca Arturo Calle transmite una personalidad que la diferencia de las marcas

competidoras.
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e Lamarca Arturo Calle es la mejor del sector.
e Arturo Calle es una marca que no decepciona a sus clientes.
e Lamarca Arturo Calle estd muy consolidada en el mercado.

e Lamarca Arturo Calle estd comprometida con la sociedad.
9. ;Como calificaria la marca? Califique de uno (1) a cinco (5), siendo 5 “Muy de acuerdo” y 1“En total desacuerdo” las <

0 Bl 5. Totalmente de acuerdo [l 4. De acuerdo 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo [l 2. Desacuerdo [l 1. En total desacuerdo
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Segun el grafico podemos concluir que la mayoria de los encuestados piensan que la marca
Arturo Calle aporta gran valor para la sociedad, ademas de que posee ventajas competitivas para
ganar reputacion y poder generar una buena percepcion de marca para los clientes y pablico
objetivo de su razon social. Estos son algunos aspectos identificados en este gréafico.

e La mayoria de personas opinan que los productos de Arturo Calle son de alta calidad y

poco porcentaje de personas piensan lo contrario, por lo que es un resultado contundente.
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De igual manera la mayoria de encuestados opinaron que los productos de la marca
tienen un valor diferenciado con respecto a los productos de otras marcas, lo que significa
que la marca Arturo Calle se diferencia del resto de marcas de confecciones.

Los encuestados opinaron que la calidad de los productos de Arturo Calle van acordes a
sus precios, sin embargo hay una tendencia a que algunos productos no aportan la calidad
que el precio exige.

Por otro lado, la mayoria de encuestados piensan que la marca Arturo Calle despierta
simpatia, lo que significa que la percepcion que tienen hacia la marca es buena y puede
ser generada por la gestion realizada los ultimos meses de la pandemia.

También opinan que Arturo Calle se destaca entre sus competidoras, lo que significa que
es una de las mejores empresas de confecciones del pais.

La mitad encuestados opinaron que su personalidad es acorde con la de la marca Arturo
Calle, sin embargo, algunos opinaron que esto no es asi, lo que quiere decir que algunos
productos de Arturo Calle no se asemejan con el estilo de los encuestados.

La marca Arturo Calle es una empresa que posee una personalidad diferente al de sus
competidores y asi lo validaron los encuestados que en su mayoria estuvieron de acuerdo.
Algunos encuestados opinan que Arturo Calle no es la mejor del mercado, sin embargo,
otra gran parte opina que si es la mejor del mercado, por lo que la empresa aun debe
enfocarse en convencer a su publico objetivo del valor que aporta a la sociedad y la
economia con sus productos y sus labores sociales.

Los encuestados dicen que la empresa Arturo Calle si esta comprometida con la sociedad,

por la razon de las labores que ha realizado a través de los afios con su fundacién, sus
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aliados o desde la misma empresa, sin embargo, algunos piensan ser neutrales ante tal
afirmacion.

e La marca Arturo Calle esta consolidada en el mercado, segin los encuestados la mayoria
estd de acuerdo con esta afirmacion, ademas que sus afios de trayectoria respaldan esto.

e Por ultimo, con un resultado contundente los encuestados opinaron que Arturo Calle es
una marca que no decepciona a sus clientes, y esto se debe a la buena gestion que ha
tenido con sus empleados, por la calidad de los productos, la buena relacion son sus
proveedores, el excelente servicio al cliente, el servicio post venta que realizan a sus
clientes y el aporte a la poblacion mas vulnerable, logrando resolver problemas
presentados por sus clientes.

I11. Reconocimiento de marca.

Figura 16. Importancia de un logotipo

10. ;Es importante para usted que la marca Arturo Calle tenga un logotipo que la identifique?

90 respuestas

® Si
No ® No
6 (6,7%)

_—

Tabla 14
Importancia del Logotipo

Es importante el Logotipo  Porcentaje # de encuestados

Si 93,3% 84
No 6,7% 6
Total 100% 90
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La tabla 14 muestra el porcentaje correspondiente a la importancia del logo de la marca en los

encuestados. Autoria Propia.

El reconocimiento de marca por medio de un logotipo es importante para el 93% de los

encuestados, esta mayoria (84 encuestados) ven valiosa la capacidad de identificar la marca en el

mercado gracias al simbolo que la representa ya sea mediante imagenes o letras. Es decir, como

las personas reconocen y relacionan la marca con su logotipo de entre otras marcas mas

existentes en el mercado.

Figura 17. Voz a voz de la marca Arturo Calle

11. ;Queé tanto ha escuchado usted de la marca Arturc Calle en el mercado?

90 respuestas

Tabla 15

Voz avoz de A.C

@ Muchas veces

@ Algunas veces
Ocasionalmente

@ Casinunca

@ MNunca

Que tanto se escucha la marca

Arturo Calle en el mercado Porcentaje

# de encuestados

Muchas Veces 55,6% 50
Algunas Veces 28,9% 26
Ocasionalmente 15,6% 14

Casi Nunca - -
Nunca - -
Total 100% 90
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La tabla 15 muestra el porcentaje sobre que tanto escucha la marca en los encuestados. Autoria
Propia.

Segun los resultados, los encuestados respondieron escuchar en algin momento sobre
Arturo Calle dentro del mercado, y en su mayoria reconocen que lo han escuchado muchas veces
(55,7%) lo que significa que la marca Arturo Calle cuenta con un buen posicionamiento, si
sumamos esto con las personas que respondieron que han escuchado alguna vez la marca con un
28,9 % (que representaria un 84,5%) podemos deducir que las personas que escuchan
frecuentemente la marca dentro del mercado son muchas y tan solo el 15,6% dicen que
ocasionalmente han escuchado de la marca en el mercado. Los resultados también arrojaron que
ninguno de los encuestados respondié no haber escuchado la marca en algin momento, por lo
que todos tienen conocimiento que la marca Arturo Calle estd posicionada dentro del mercado y
compitiendo con las empresas mas grandes de confeccion.

Figura 18. La marca Arturo Calle definida en una palabra

Defina con una palabra la marca Arturo Calle:

30

20

Porcentaje

eouzledsuel}
A osiwoidwosy

snegs3 A ojs:

Tabla 16

La marca A.C definida en una palabra
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Palabra Porcentaje # de encuestados

Calidad 25,56% 23
Autenticidad 2,22% 2
Elegancia 40% 36
Exclusividad 8,89% 8
Compromiso y transparencia 12,22% 11
Estilo y Estatus 6.67%
Innovacion 4,44% 4
Total 100% 90

La tabla 16 muestra el porcentaje sobre como definen la marca los encuestados. Autoria Propia.
Los encuestados definen en su mayoria a la empresa con la palabra elegancia con un
40%, seguido de Calidad que cuenta con el 25%, en tercer lugar, los encuestados le han dado
relevancia al compromiso y la transparencia con la que trabaja la empresa y se manifiesta en el
12%. De lo anterior se deduce que la marca es reconocida en el mercado por sus valiosos
principios con los que labora y se desempefia en la industria, dejando ver su empefio y
responsabilidad con la sociedad.
La captacion de estos aspectos por parte de los clientes es fundamental para el posicionamiento
de la marca y el reconocimiento de la misma a partir de lo que la empresa Arturo Calle quiere
que sea percibido por sus clientes.

Figura 19. Uso actual de los productos de la marca Arturo Calle
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13. ;Utiliza actualmente los productos ofertados por la marca?

90 respuestas

@ s
@ No

Tabla 17

Uso actual de los productos ofertados por la marca

Utilizan los

productos de la

marca Porcentaje # de encuestados
Si 51,1% 46
No 48,9% 44
Total 100% 90

La tabla 17 muestra el porcentaje del uso actual de los productos de A.C. Autoria Propia.

Los resultados de esta pregunta reflejan algo curioso, la mitad de los encuestados dicen
no utilizar los productos de la marca y la otra mitad dicen si utilizarlos, por lo que muchos
conocen la marca pero no deciden comprar los productos, esto es algo que la empresa deberia
profundizar, ya que la mayoria de los encuestados dicen tener buena reputacion hacia la marca
pero la mitad de ellos no compran aun sus productos, lo que significa que la buena imagen de la
marca Arturo Calle no solo es por sus productos si no por el branding o la forma en la que
aportan valor a la sociedad dejando ver que la buena imagen de las marca es mas importante que

las mismas cosas.
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IV. Compray potencial de compra.

Figura 20. Tiempo de uso de los productos ofertados por la marca A.C

14. ;Cuénto tiempo lleva utilizando los productos ofertados por la marca?

48 respuestas

@ Menos de un afio
@ Entre uno y dos afios
Mas de dos afios

Tabla 18

Tiempo utilizando la marca Arturo Calle

Tiempo Porcentaje # de encuestados
Menos de un afo 12,5% 6
Entre uno y dos afios 33,3% 16
Més de dos afios 54,2% 26
Total 100% 48

La tabla 18 muestra el porcentaje de tiempo de uso de la marca en los encuestados. Autoria
Propia.

La mayoria de encuestados (54%) que usan actualmente los productos ofertados por la
marca son clientes con una trayectoria de mas de 2 afios, por lo que se puede evidenciar que
existe fidelizacion por parte de los clientes con la marca, del 56% restante de quienes utilizan
actualmente los productos el 33% llevan entre uno y dos afios como cliente de la marca, es decir,
el 87 % lleva mas de un afio usando los productos por lo que se infiere que Arturo Calle cuenta
con una buena retencion de clientes.

Si contestd la anterior pregunta (14) continte con la pregunta 16
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Figura 21. Intencion de compra

15. ;Compraria el producto?

65 respuestas

@ Si
@ No

Tabla 19

Intencion de compra

Compraria el
producto Porcentaje # de encuestados
Si 98,5% 64
No 1,5% 1
Total 100% 65

La tabla 19 muestra el porcentaje de intencion de compra de los productos en los encuestados.
Autoria Propia.

Algunas de las personas que respondieron que no utilizan productos de la marca Arturo
Calle tienen gran intencidn de compra hacia los productos de la misma, lo que significa que la
buena reputacion de la marca hace que las ganas de consumir el producto sean altas. La
reputacion de una empresa trae resultados sobre sus ventas, ya que, si la reputacion de una
empresa es buena por ende sus productos reflejaran los mismo y en este caso el resultado fue
contundente, un 98,5% opind que tienen intenciones de compra sobre algun producto de la marca

Arturo Calle.
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Figura 22. Recomendacion de la marca.

16. ; Recomendaria la marca?

90 respuestas

® Si
® No

Tabla 20

Recomendacion de marca

Recomendaria la marca Porcentaje # de encuestados

Si 98,9% 89
No 1,1% 1
Total 100% 90

La tabla 20 muestra el porcentaje sobre si recomendaria la marca en los encuestados. Autoria

Propia.

El 99% de los encuestados aseguran que recomendarian la marca Arturo Calle. Lo que

revela que Arturo Calle ha realizado un excelente trabajo como marca, por otro lado, el 1% de

los encuestados aseguran que no recomendarian la marca, por lo que la marca debera realizar los

ajustes 0 mejoras necesarias para que su marca tenga una percepcion de marca superior con la

que cuenta actualmente para poder aumentar su participacion en el mercado.

La recomendacion de marca por parte del 99% de los encuestados supone en ellos la

satisfaccion con la marca ya sea porque perciben la calidad de la marca o por su experiencia con

la misma y dan fe de ello por medio de su recomendacion.
Cruzadas

Figura 23. Uso actual de los productos — Recomendacion de marca
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Recuento
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sUtiliza actualmente los productos ofertados por la
marca?

i Recomendaria
la marca?

Hsi
Eno

Segun lo observado en la figura 24, se deduce que la mitad de las personas encuestadas

no utilizan actualmente la marca, pero la recomiendan, lo que significa que la marca Arturo Calle

cuenta con buena reputacién aun por parte de las personas que no usan sus productos. Algo

importante para determinar la reputacion de la marca es tener en cuenta sus productos u otro tipo

de variable, que en este caso no resulta siendo solo por el producto que ofrece sino por el valor

gue aportan como empresa y como marca ante la sociedad.

Figura 24. Edad - calificacion de la marca
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La relacion con la edad y las afirmaciones de la pregunta 9 arrojaron una tendencia en
general; los encuestados con mayor edad (entre 29 afios y 60 afios) piensan que la marca Arturo
Calle posee todas las ventajas del mercado como posicionamiento, mejor calidad, mejores
precios, mejor imagen y ademas sienten que la marca Arturo Calle refleja una personalidad con
la cual ellos se identifican.

Por otro lado, las personas entre 18 y 29 afios también piensan y sienten que la marca
Arturo Calle es la mejor del mercado, la mas competidora, la de mejor calidad en sus productos y
mejores precios, sin embargo, algunos no se sienten identificados con que la marca refleje la

personalidad con la que ellos piensan que tienen. En general los encuestados tienen una buena
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reputacion sobre la marca Arturo Calle, piensan que es una empresa competidora y muy bien
posicionada en el mercado.

Figura 25. Imagen Antes de la pandemia - Gestion de la marca A.C. en medio de la pandemia

Teniendo en cuenta la
gestidn gque ha hecho
la empresa Arturo
Calle durante Ia
pandemia, ;, Cdmo ha
cambiado [a imagen
20 que usted tizne hacia
la marca Arturo Calle

254

Ha tenido un excelente
:cambio

Ha tenido un buen cambio
15 [ Mo ha tenida cambio

Recuento
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Muy Buena Buena Meutral

. Segun su experiencia con la marca, ;Cémo era la
imagen que tenia de la marca Arturo Calle antes de la
pandemia?

Segun el grafico X, los encuestados que respondieron sobre como percibian la imagen de
la marca antes de la pandemia en su mayoria han cambiado la opinién y han notado que durante
la pandemia se han realizado cambios en la percepcién hacia la marca. Las personas que antes de
la pandemia tenian una buena imagen han notados cambios alin mas positivos en la empresa, es
decir, la mayoria de personas piensan que ha mejorado y han perfeccionado la imagen buena que
ya tenian antes de la contingencia. En cuanto a las personas que han estado neutrales ante la
imagen de la marca Arturo Calle, la mitad ha respondido que no han notado algiin cambio
durante la pandemia, por lo que quizas se presentan un poco indiferentes ante la gestion que ha

realizado la empresa Arturo calle, y la otra mitad ha notado cambios positivos, lo que significa
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que después de conocer la gestion de la empresa durante la pandemia lograron ver una mejora en
su imagen y una buena reputacion ganada en el transcurso del tiempo.

Estos resultados demuestran que con la gestion realizada por la empresa Arturo Calle
lograron atraer més publico y ganar mejor reputacion, lo que traduce a un mejor posicionamiento
de marca dentro del mercado.

Figura 26. Uso actual de los producto de la marca A.C — Tiempo de uso de los productos
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marca?

En este grafico se analizara Unicamente a los encuestados que respondieron que no
utilizan los productos ofertados por la marca actualmente, ya que, como se ve en el gréfico,
aquellas personas que no utilizan los productos de la marca respondieron que si comprarian el
producto, por lo que tienen grandes intenciones de compra adn sin haber tenido una experiencia

directa con el producto o el precio del mismo. La tendencia a querer comprar en Arturo Calle
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puede verse influenciada por la excelente gestion que ha elaborados la empresa en medio de la
pandemia y la buena reputacion que ha ganado con esto.

Figura 27. Uso actual de los productos de la marca A.C — Intencion de compra
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En este grafico se muestra la cantidad de personas que optarian por recomendar la marca
ya sea que los utilicen o no, y claramente se evidencia que casi la mitad de personas que
respondieron a la pregunta “;Utiliza actualmente los productos ofertados por la marca?”
respondieron “No” y sin embargo mantienen la posicién ante la pregunta “;Recomendaria la
marca?” respondiendo con un “Si”’; lo que quiere decir que muchos de los encuestados que no
usan la marca actualmente tienen grandes intenciones de compra sobre sus productos, Yy

posiblemente sea por el aumento de la buena percepcion de marca hacia Arturo Calle y el mejor

posicionamiento que esto produce dentro del mercado.
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Figura 28. Calificacion de la gestion de la empresa A.C — Cambio de imagen de la marca A.C
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Teniendo en cuenta la gestion que ha hecho la
empresa Arturo Calle durante la pandemia, ;Cémo ha
cambiado la imagen que usted tiene hacia‘la marca
Arturo Calle

Describiendo el grafico podemos concluir que las personas que evidenciaron una buena
gestion de la empresa Arturo Calle en medio de la pandemia pudieron constatar que cambiaron
positivamente su percepcion hacia la marca Arturo Calle después de conocer dicha gestion, lo
que deduce evidentemente que Arturo Calle ha desempefiado un buen papel en su labor social,
ambiental y econémica en medio de esta crisis por el Covid 19.

Algunos encuestados que respondieron pensar neutrales ante la gestion de la marca en
medio de la pandemia han mantenido su posicion de que no ha cambiado su percepcién hacia la
empresa, por lo que son muy indiferentes ante las labores de la empresa en medio de la pandemia

y que no les genera ningun tipo de valor, sin embargo, otras personas que respondieron pensar
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neutral ante la gestion de la empresa si notaron cambio alguno sobre la imagen de marca y de
manera positiva, lo que puede deducirse a un pequefio cambio positivos para el posicionamiento
de la marca Arturo calle. La mayoria de los encuestados siguen viendo a la empresa Arturo Calle
Ccomo una empresa en crecimiento y con buen posicionamiento dentro del mercado, y su gran
reputacion en cuanto a responsabilidad corporativa.

Figura 29. Sexo — Imagen de la marca A.C. antes de la pandemia
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De acuerdo a la figura anterior se puede establecer que el sexo masculino contaba con
una imagen mas favorable de la marca Arturo Calle antes de que se decretara pandemia, aunque
se puede observar que para el sexo masculino existe una tendencia mayor a que la imagen sea
considerada “buena” y no “muy buena”; este resultado se podria justificar debido a que la marca
va dirigida principalmente a este sexo. Por otro lado, el sexo femenino se mantiene en equilibrio
entre una imagen de marca “buena” y una “muy buena”.

Para ninguno de los dos sexos la imagen de marca ha sido “mala o muy mala”; siendo la

opcion “neutral” la menos seleccionada por los encuestados entre las opciones “buena”, “muy
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buena” y “neutral”, esto quiere decir que a pesar de que la imagen de marca de Arturo Calle en
su mayoria sea considera buena se pueden realizar mejoras para que el mercado perciba una
imagen de marca mas favorable a la que se tenia antes de la pandemia.

Figura 30. Sexo — Calificacion de la gestion de A.C en medio de la pandemia
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La gestion de la empresa Arturo Calle en medio de la pandemia visto desde la poblacion
tunjana en su mayoria se ha calificado como “muy buena” tanto en el sexo masculino como en el
sexo femenino, la minoria se ha inclinado por una gestion “neutral” por parte de la empresa y
para ninguno de los encuestados la gestion de la empresa ha sido “mala” o “muy mala”, dejando
ver el interés y el valor que la sociedad le da a la responsabilidad corporativa de las empresas y
como estas realizan su gestion en medio de una crisis.

El hecho de que la poblacién califigue como muy buena la gestion empresarial de Arturo
Calle en medio de la pandemia significa para la empresa una mejora en el posicionamiento de
marca que le permitira una mayor visibilidad y credibilidad en el mercado.

Figura 31. Sexo — Cambio de imagen de la marca A.C
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Gracias a la gestion que ha realizado la empresa Arturo Calle durante la pandemia el sexo
masculino y femenino han tenido un “buen cambio de imagen”, en segundo lugar, se puede
observar que tanto hombres y mujeres han tenido un “buen cambio” en la imagen que perciben
de la marca Arturo Calle.

Ningun encuestado ha optado por las opciones “ha tenido un mal cambio” o “ha tenido un
pésimo cambio” sobre la imagen de marca que se tiene a partir de la gestion que se ha realizado
durante la pandemia y la minoria exceptuando estas dos opciones anteriores se inclina por una
imagen que no ha tenido ningun cambio.

Figura 32. Sexo — Uso actual de los productos de la marca A.C
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En la figura anterior se puede deducir que el sexo masculino en comparacion con el sexo
femenino es quien mayoritariamente utiliza los productos ofertados y més de la mitad de los
hombres encuestados afirma utilizar los productos actualmente. Resultado que se justifica debido
a que la empresa desde hace poco esta incursionando en la moda femenina.

Ademas, se logra observar que en el sexo femenino la mayoria no utiliza actualmente los
productos (22) y de las 36 mujeres encuestadas aproximadamente 14 son quienes actualmente
hacen uso de los productos ofertados.

Figura 33. Estrato — VVoz a voz de la marca A.C
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Segun lo observado en la figura 34 se puede deducir que en los estratos donde mas se ha
escuchado sobre la marca es en el 3 y 4, inclinandose por la opcidon “muchas veces” 40 personas
en los estrato ya mencionados y 20 personas seleccionaron “algunas veces” entre los mismos
estratos, dando como resultado 60 personas que han escuchado muchas y algunas veces la marca
Arturo Calle en el mercado, significando mas del 50% del total con la suma de estos estratos.

Por otra parte, en el estrato 2 predomina la opcion de “muchas veces” y en el estrato 5
predomina la opcion “algunas veces”. Se puede evidenciar que la marca tiende a ser més popular
en los estratos medios, siendo esto para la marca una oportunidad de crecimiento a partir de la
implementacidn de estrategias del aprovechamiento de esta popularidad.

Figura 34. Estrato — Uso actual de los productos ofertados por la marca
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La mayoria de personas que hacen uso de los productos ofrecidos por Arturo Calle

pertenecen al estrato 3, en segundo lugar, se encuentra el estrato 4, que en conjunto estos dos

estratos componen mas de la mitad de quienes hacen uso de dichos productos.

Por otra parte, en los estratos 2 y 5 es donde se encuentran las personas que hacen menos

uso de los productos ofertados, siendo esta informacion de utilidad para que la empresa llegue a

estos estratos en donde no cuenta con una alta participacion y que podrian llegar a ser clientes

potenciales, ya sea mediante estrategias de marketing o ampliando su portafolio con equilibrio

entre calidad-precio, permitiéndole de esta forma aumentar su participacion en el mercado.

Tabla 21

Cambio de percepcién de imagen de la marca Arturo Calle.

Imagen antes de

la

La gestion en medio de

Imagen después de la pandemia
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pandemia la pandemia

Muy buena 40% Muy buena 62% Excelente cambio 31,4%
Buena 47,8% Buena 29,6% Buen cambio 54,3%
Neutral 12,2% Neutral 8,5% No ha tenido cambio 14,3%

La tabla 21 muestra el porcentaje de cambio de percepcion de imagen de marca de Arturo Calle
en los encuestados. Autoria Propia.
8.4 Modelo de Plan de Gestion Estratégica para el microempresario

El plan de Gestidon Estratégica es un modelo en el cual se desglosan varios aspectos
administrativos que ayudan a una empresa a seguir un plan y a ejecutarlo de la manera correcta.
En medio de las crisis, el plan de gestion estratégica ayuda a mitigar el impacto negativo
generado por la misma crisis; con un plan bien elaborado se podran identificar aquellas variables
que afectan positivamente y negativamente a la empresa para llegar a tomar las decisiones
correctas y oportunas. Ademas, el plan ayuda a que el empresario pueda organizar los recursos
de la manera correcta para asi poder optimizarlos, minimizar algunos costos y presupuestar
algunas actividades que ayudan al desarrollo la empresa.

Las empresas que laboran de manera empirica tienen un gran riesgo de fracasar y aun
mas en medio de una crisis externa que no pueden controlar; todas sus acciones son realizadas
por instinto y por el impuso diario de trabajar segn la demanda que tengan, todo lo realizan sin
un objetivo propuesto y sin un plan a seguir para cumplir las metas que se tengan. Al
implementar un plan de gestion estratégica se podra definir el rumbo que tomara la empresa y el
lugar a donde quieren llegar, esto hara que se planteen varias posibilidades para poder cumplir

ese objetivo y se organice y ejecute los recursos y el tiempo necesario para cumplir aquellas
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metas. En caso de una crisis externa, el plan ayudara al empresario a buscar aquellos factores
externos que la afectan y tomar las medidas pertinentes a tiempo para mitigarlos, ademés de
identificar oportunidades que puedan canalizar el impacto negativo que genere la crisis y se
pueda reinventar la empresa dentro de sus labores sin perder el objetivo principal a cumplir, con
todos los factores identificados se puede minimizar costos y suspender labores o recursos mal
gastados mientras la empresa se recupera de la crisis.

El plan de gestion estratégica enfocara al empresario y forjard a la empresa para que se
convierta en una empresa competitiva que pueda aprovechar las oportunidades del mercado y
combatir las amenazas que se le avecinen.

Objetivo de la propuesta del plan de gestion estratégica

El objetivo de elaborar este plan es ayudar a los empresarios a formalizar su empresa y
conocer algunas bases administrativas que aporten al empresario el conocimiento necesario para
poder entender la razén social de la empresa y definir la meta a la cual se quiere llegar. Ademas,
aportard un valor a aquellos empresarios que se vieron afectados por la crisis econémica que
generd la pandemia del Covid-19; apoyando la gestion dentro de sus negocios y logrando
transformar la manera en que administran estos mismos, identificando las variables que afectan
sus actividades y mejorandolas, asimismo de aprovechar las oportunidades que se les presenta
para consolidarse, ser sostenibles y crecer dentro del mercado.

El plan de gestion estratégica se presentard a través de una cartilla que le permita al
microempresario conocer y comprender la estructura del plan estratégico y sus diferentes
componentes. Dicha cartilla se realiza para proporcionarle al empresario la informacion sobre la

elaboracion e implementacion del plan estratégico dentro de su empresa de forma que se

134



convierta en un instrumento que le genere beneficios a las microempresas y le asegure la
sostenibilidad de la empresa en el mercado.

En esta cartilla, con el fin de mejorar la comprension por parte del empresario de lo que

se plasma, contiene a lo largo de su desarrollo y para cada uno de los componentes del mismo un
ejemplo que se ha creado para una empresa de preparacion de alimentos gourmet Ilamada
“Sengourt Restaurante”, este ejemplo se realiza de forma elemental para orientar al
microempresario a materializar el plan estratégico y dar una idea més real del mismo.
Dentro los componentes del plan se encuentran preguntas clave para que el empresario responda
y de esta forma le ayude a la elaboracion y comprension del mismo, sumado a esto, en varios de
los componentes se encuentran herramientas tales como la Cadena de Valor, las Fuerzas de
Porter, variables PESTEL, matriz DOFA y CAME, Cuadro de Mando Integral, Mapa Estratégico
y Tablero de Control, que son clave a la hora de realizarlos. En estas matrices y/o herramientas la
explicacion se realiza paso a paso, para que de igual forma que las preguntas, facilite la
comprension y elaboracion.

La cartilla esta dividida en 6 diferentes partes con sus respectivos componentes que son
los que conforman el plan de gestion estratégica, para cada uno de estos componentes se ha
realizado una subdivision para la comprension e importancia desde 3 aspectos diferentes que
son: La definicion, los beneficios de implementarlo y como realizarlo.

La Estructura planteada para el plan de gestion estratégica es la siguiente:
1. Mision, Vision y valores
1.1 Mision
1.2 Visién

1.3 Valores
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2. Analisis del presente de la empresa y su entorno:
2.1 Anélisis interno: mediante la cadena de valor.
2.2 Andlisis Externo: andlisis externo especifico mediante “5 fuerzas de Porter” y andlisis

externo global mediante las “variables PESTEL”.

3. Diagnostico: Diagnostico mediante la matriz DOFA y CAME para disefiar el modelo
estratégico.

4. Objetivos empresariales

5. Las estrategias

5.1 Estrategias definidas en medio de la crisis 0 el COVID

5.2 Modelo de negocio Lean Running
6. Implantacion y Control a través del seguimiento

1. Mision, Vision y Valores
1.1 Mision.
Definicion.

La mision es el principal enunciado de una empresa, en este se describe la razén de su
actual labor dentro del mercado, por lo general, es la forma de establecer cual es su actividad
comercial o econémica y por qué la hacen:

Es el marco de referencia maximo de una organizacion para lograr sus objetivos. Es un
enunciado preciso del tipo de negocio que nos lleva a identificar las ventajas competitivas en
el mercado permitiendo saber qué papel desempefia la empresa, para quién lo hace, por que
existe la compariia y como realiza ese papel (Prieto J. E., 2012, pag. 102)

Teniendo esto en cuenta, la mision resume la razon de ser de la empresa, el pablico al que

quiere llegar, de qué manera hace sus labores y la diferenciacion que tiene ante otras empresas
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competidoras. Asi que es fundamental contar con una misién que deje claro y preciso estas
variables valiosas tanto para el cliente como para los individuos de su empresa.
¢ Por qué se debe crear una mision empresarial?

Crear una mision empresarial es fundamental para empezar a formalizar un negocio, es la
carta de presentacion hacia los clientes que llegan y hacia los nuevos integrantes de la empresa.
Al crear una mision empresarial el empresario tiene clara la razon por la cual su empresa realiza
sus actividades del dia a dia, ademas de estar seguro que el cumplimento de su mision llevara a
la empresa hacia donde los administradores o directivos se han propuesto.

En momentos donde la empresa se encuentre en crisis, la mision ayudara a sus integrantes
a seguir trabajando sin perder el enfoque, motivard a que el trabajador quiera ayudar a su
empresa a seguir cumpliendo sus metas diarias. También ayudara a la empresa a que el cliente
sienta la necesidad de aportar algin valor o beneficio en caso de saber la mala situacion por la
que atraviesa de la empresa, y esto ocurre porque una mision clara y bien redactada inspirara a
los clientes del negocio y sentiran cierto grado de atraccién y empatia hacia el mismo negocio.
La misién le recuerda a todos los involucrados de la empresa a seguir aportando valor para el
bienestar de todos estos.

Beneficios de la mision empresarial.

Contar con una misién empresarial trae varios aspectos positivos a la empresa, teniendo
en cuenta que la mision empresarial sirve para hacer entender a los clientes y también a los
integrantes de la empresa la razon por la cual existe y la forma de trabajar para su publico
objetivo, se pueden deducir algunas ventajas de tener una mision empresarial dentro de un

negocio u organizacion. Algunas de estas ventajas son:
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v" Ayuda a que los empleados de la empresa estén informados y tengan presente el por qué
existe la empresa.
v’ Permite que sus integrantes tengan un sentido de pertenencia con la empresa.
v’ Contribuye para que los clientes sientan confianza sobre el negocio.
v Entender el publico objetivo al que quieren llegar.
v/ Saber cémo se desempefia su organizacién con respecto a los objetivos de sus
administradores o directivos.
v Permite que los integrantes de la empresa tengan claras las actividades diarias y por qué
las hacen.
v' Poder establecer metas u objetivos medibles.
v Formaliza el negocio.
¢,Como crear una mision empresarial?

Crear una misién empresarial para una empresa varia segun el tipo de negocio, la mision
de una empresa tiene que adaptarse a su misma “personalidad”, es decir, que sea coherente con el
idealismo que refleja la empresa. Primero se tiene que tener en cuenta la razén de ser de su
negocio, el por qué existen dentro del mercado, de qué manera lo hacen y a quiénes quieren
aportar valor. Después de esto una persona se encarga de crear una idea inicial de lo que seria la
mision empresarial, por lo general esta mision es propuesta por la alta direccion de la empresa, y
luego se socializa con quienes integran la empresa para que puedan aportar alguna idea que
ayude al empresario a aclarar o despejar dudas sobre la mision empresarial creada, una vez hecho
esto re ajusta esta mision empresarial segin las recomendaciones o puntos de vista dados
anteriormente , al final se debe redactar un enunciado breve de no més de 60 palabras

aproximadamente, que sea claro y comprensible, que se pueda recordar y que genere inspiracion
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para los involucrados de la empresa, que cuente con una buena redaccion gramatica y
ortogréfica, y que sea llamativa para quien la lea.
Para poder establecer una mision empresarial mas clara puede realizarse a si mismo

preguntas como las siguientes:

¢ Qué hace la empresa?

= A quiénes quiere llegar la empresa?

= ;Se diferencia de la competencia?

= /Como se diferencia de la competencia?

= ;Davalor a los empleados y clientes?

= /Cbomo trabaja la empresa?

= /COmo inspira a los empleados?
EJEMPLO Sengourt Restaurante

Mision: Somos una empresa enfocada a satisfacer las necesidades gastronémicas de
nuestros clientes a partir de la mas alta calidad de nuestros productos gourmet y servicios
especializados que ofrecemos gracias al trabajo realizado por nuestro personal altamente
capacitado y nuestras comodas instalaciones.

1.2 Visién.
Definicion.

La visién nace de la ambicion de la empresa a querer desarrollarse y llegar a donde quiere
llegar, en la vision por lo general se describe el futuro al que quiere dirigirse la empresa a largo
plazo, teniendo en cuenta que la vision es la meta a la cual se llega gracias a la adaptacion de sus
objetivos y mediante el cumplimiento de la mision empresarial. En otras palabras, Prieto lo

describe como:
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La vision es la imagen de un estado futuro ambicioso y deseable que esta relacionado con
el cliente interno y externo, que tiene que ser mejor que el estado actual y que a su vez se
convierte en un suefio de largo alcance y para lograrla se requiere pasion, sacrificio, tenacidad
y dinamismo por parte de los integrantes de la empresa (Prieto H. J., 2012, pag. 98).

En resumen, la vision empresarial vendria siendo el como se ve la empresa en un futuro
lejano, teniendo en cuenta que las actividades que se hacen hoy serén las que llevan a la empresa
a los objetivos cumplidos del mafana.

¢Por qué se debe crear una visién empresarial?

Teniendo en cuenta las ventajas mencionadas anteriormente, se puede aclarar la
importancia de tener una vision empresarial. Al crear la vision empresarial, la empresa define su
rumbo para el futuro, se reduce el indice de incertidumbre y se puede llegar a saber cuél sera el
destino de la empresa. Ante una crisis las empresas suelen desenfocarse un poco, lo que produce
que se desvie y por consiguiente se vaya por el camino equivocado, que no lleva al lugar que la
empresa definio ir, si las empresas cuentan con una vision claramente definida, en medio de una
crisis podran seguir desarrollando actividades, sean o no diferentes a las planteadas al principio,
pero que llevan al mismo lugar donde se quiere llegar. Marcar un objetivo a futuro ayuda a
organizar los recursos necesarios para cumplirlo, y al establecer una fecha para ese futuro
esperado se puede medir el alcance de las acciones estratégicas planteadas, posteriormente se
puede realizar una evaluacion y corregir errores que estén impidiendo a la empresa llegar a la
meta propuesta. La vision empresarial es ese suefio anhelado que se quiere lograr mediante el

trabajo constante y el desarrollo de las actividades propuestas en la mision.
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Beneficios de la vision empresarial.

La vision empresarial se asemeja a los suefios personales, pues en ambos casos las
empresas y las personas, respectivamente, actian buscando conseguir un logro el dia de mafiana,
y toda accion realizada hoy con un enfoque claro implicara en un resultado esperado en el tiempo
esperado. Si una empresa define y adopta una vision, podra organizar sus ideas para ejecutarlas
adecuadamente y conseguir resultados satisfactorios. Algunas de las ventajas que produce el
tener una vision empresarial son:

v" Saber el rumbo de la empresa.
v' Definir objetivos generales y especificos para la empresa.
v' Asignar eficientemente los recursos a invertir.
v" Organizar al personal de la manera adecuada.
v’ Conocer el tiempo en que se quiere llegar a cumplir la meta.
v Motivar a los trabajadores a cumplir sus labores.
v" Inspirar a los involucrados internos y externos de la empresa.
v Generar compromiso y confianza para el cliente.
v Tener un camino claro para la toma de decisiones.
¢,Coémo crear una vision empresarial?

El crear una vision empresarial se asemeja al proceso de creacion de la mision
empresarial, el empresario encargado visualiza como quiere ver la empresa a un futuro lejano, es
decir, se habla de un periodo de tiempo de entre 2 0 mas afios; por lo general toma mucho tiempo
conseguir grandes logros, por eso se establece un periodo de tiempo medido en afios. Luego el
empresario analiza la posibilidad de poder cumplir todo lo que se imagina para la empresa y

define lo que podria ser una idea generalizada de como sera la empresa en el tiempo esperado.
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Posteriormente se recomienda compartir la idea de la vision empresarial a los individuos de la
empresa o la mayoria de ellos, para que aporten ideas y compartan sus pensamientos sobre como
ven a la empresa en el tiempo establecido por el empresario, una vez consultado con su equipo
de trabajo, se redacta la vision de una forma clara, creible, realista, significativa, medible en
tiempo, coherente con la razon de ser de la empresa, con buena gramatica y ortografia, y por
supuesto inspiradora para todos los involucrados del negocio.
Si se hace las siguientes preguntas, se puede facilitar la definicion de su mision
empresarial adaptado a la razén de ser y filosofia de su negocio:
= :Qué hara la empresa en el futuro?
= /A donde se quiere llevar la empresa?
= ;Qué se quiere cumplir con la empresa?
= ;Cuanto tiempo le tomara a la empresa llegar a la meta?
= ¢ Quiénes estaran trabajando para conseguir la meta de la empresa?
= ;Quiénes seran los beneficiados con la empresa a futuro?
= /A donde quiere expandirse la empresa?
Y basicamente, a todo lo que se quiere llegar a conseguir en el tiempo establecido, siendo
realista y coherente.
EJEMPLO Sengourt Restaurantes
Vision: Para el afio 2025 tener cinco locales distribuidos en toda la regién, ser
reconocidos por brindar la mejor atencion y ofrecer los productos gourmet de mas alta calidad

para crear experiencias agradables a nuestros consumidores.
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1.3 VValores Empresariales.
Definicion.

Primero hay que entender que son los valores en general; los valores es el conjunto de
buenas intenciones que tiene un individuo impulsado por voluntad propia y fundamentado por la
sociedad como aquello que es bueno. El valor como lo dice Luna:

Valor se puede entender como toda perfeccion real o posible que procede de la naturaleza

y que se apoya tanto en el ser como en la razon de ser de lo que es real. Es una conviccion
solida sobre lo que es apropiado y lo que no, lo anterior guia las acciones o conducta de las
personas (Luna, 2014, pag. 83).

Las conductas de las personas determinan el grado de tenencia de valores, si las personas
actlian bien se dice que poseen mas valores que las que actlan escasamente bien.

Ahora, adaptando este concepto a la empresa se le conoce como Valores Empresariales,
que significan las acciones voluntarias que los integrantes de la empresa reflejan en esta mismay
que aportan valor para los trabajadores y clientes, apoyando la gestién social dentro del negocio.

¢Por qué una empresa debe tener valores empresariales?

Los valores empresariales ayudan a guiar a la empresa al rumbo por cual quiere
movilizarse, ayuda a enfocar a los trabajadores a cumplir las metas que la empresa se fija. Los
valores empresariales generan valor dentro de una organizacién y ayudan a enfrentar moralmente
una crisis. En medio de una crisis, los valores ayudan a no desistir ante las dificultades, generan
empatia para la empresa e instruir a los empleados a realizar las actividades de manera pasional
para el beneficio del conjunto de individuos de la organizacion. Por eso en el momento de definir
los valores para la empresa se debe tener en cuenta el pensamiento que tienen de la empresa los

trabajadores, y tener en cuentas el pensamiento que tiene los trabajadores en la empresa. El
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conjunto de valores de la empresa tiene que ser una armonia de pensamientos, emociones y
acciones que llevan a la empresa a querer mejorar y aprender de sus errores.
Beneficios de los valores empresariales.

Los valores empresariales ayudan a la empresa a tener una razén de ser en el ambito
social; una empresa aparte de buscar beneficios econdmicos debe también buscar beneficios
sociales, que aporten valor para la empresa y a la sociedad. Establecer valores empresariales
dentro de la gestion estratégica ayuda a los empleados a tener un sentido de pertenencia hacia la
empresa, ayuda a los gerentes a formular actividades que vayan acordes a estas filosofias
empresariales planteadas en los valores. El crecimiento de una empresa se ve influenciado por el
aporte de cada trabajador hacia la empresa, y uno de esos aportes son las buenas conductas
voluntarias que reflejan credibilidad para la empresa y empatia hacia la sociedad. Algunas de las
ventajas de contar con valores empresariales son:

v Impulsar el compromiso de los empleados de la empresa.

v Contar con personas adecuadas para los puestos de trabajo.

v Motivar a los empleados a trabajar para el cumplimiento de los objetivos.

v Generar confianza y credibilidad a los clientes.

v Generar empatia de los trabajadores hacia la empresa.

v" Contar con buen ambiente laboral en la empresa.

v Promover las buenas relaciones y el trabajo en equipo.

v’ Generar caracter en medio de las crisis.
¢Como crear e implementar los valores empresariales?

Teniendo en cuenta lo dicho en los parrafos anteriores, para empezar a crear los valores

de la empresa se debe crear un conjunto de reuniones donde se generen ideas sobre como es la
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filosofia de la empresa, es decir, la forma de ver el mundo y la forma de ver su propio ambiente
interno, se consulta con los principales implicados en la gestion cuales son los aspectos sociales
y morales que caracterizan a la empresa, una vez recopiladas estas ideas se deben plasmar en
palabras sencillas y valiosas, por lo general suelen ser de 5 a 10 palabras las que conforman el
conjunto de valores de la empresa. Estas palabras a las que llamamos valores, deben reflejar el
ambiente interno que se vive en la empresa, el valor que aporta a la sociedad y el conjunto de
acciones voluntarias que generan un beneficio para todos los involucrados.

Una vez planteadas estas palabras que generan valor, se definird cada una en el sentido de
como se refleja en la empresa, como actta o cémo influye en cualquier individuo que se
relaciona con la empresa. Con esto hecho, finalmente se redactan los valores empresariales con
buena ortografia y gramatica, hay que recordar que tienen que ser coherentes con la
organizacion, comprensibles, claros e inspiradores. Tener en cuenta que estas se hacen publicas y
a la vista de todos para que sean digeridas y adaptadas a su entorno.

Se puede hacer estas preguntas para ayudar a crear y definir valores empresariales:
= ,COmo es la cultura de la empresa?
= ;Cudl es el ambiente de la empresa?
= ,COmo son los trabajadores?
= /COmo se tratan a los trabajadores?
= ;Qué se espera de los trabajadores?
= ;Qué aportes sociales esperan los clientes de la empresa?
= ;Qué tan importante es para el empresario el ser humano?
= ;Parael empresario que son los valores?

= ;Qué tipo de empresario se considera?
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= ;Se genera motivacion o algun beneficio no econdémico a los empleados?

= COmo quiere percibida la empresa?

EJEMPLO Sengourt Restaurante

Valores:

Confiabilidad

Compromiso Transparencia

Trabajo en

equipo

L —

Figura 35. La figura ilustra los valores y principios éticos empresariales con los que la empresa
Sengourt desarrolla sus actividades.

2. Andlisis del presente de la empresa y su entorno

Toda empresa que quiera mejorar y desarrollarse con los cambios que se dan dia a dia en
su entorno debe realizar un analisis general de su entorno. Esto sirve para identificar aspectos
que pueden afectar a la empresa o beneficiarla; los andlisis se realizan de diferentes maneras y
dependiendo del entorno que se quiera analizar, ya sea interno o externo. Al hacer esto se podra
identificar agentes internos que pueden ayudar o perjudicar a la empresa y que son controlables
por la misma, también se identifican agentes externos que no son controlables por la empresa
pero que se pueden mitigar si se realiza adecuadamente las acciones pertinentes para que no

perjudiquen a la empresa 0 en otro caso para gque Se pueda sacar provecho para la misma.
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La RAE (2021) expone que el entorno es: “Ambiente, lo que rodea”. Es decir, todo lo que
se puede ver, sentir, escuchar, oler o probar y que se encuentra fisicamente alrededor nuestro, sea
algo tangible o intangible. También la RAE (2021) define andlisis como: “Distincion y
separacion de las partes de algo para conocer su composicion” o también “Estudio detallado de
algo, especialmente de una obra o de un escrito”. El andlisis de la empresa vendria siendo el
estudio detallado de cada parte que involucra a la empresa tanto internamente como
externamente.

2.1 Andlisis interno.

El anélisis interno es el estudio de todas las partes que involucran a la empresa dentro de
Su estructura organizativa, sus procesos administrativos o funcionales y su recurso humano. Se
realiza la implementacion de varias herramientas que sean aplicadas a cada area de la empresa y
donde se obtenga informacion detallada de cémo funciona cada proceso interno, para asi hallar
posibles errores o ralentizaciones dentro de la cadena productiva del negocio.

Algunas de las herramientas o matrices que se pueden utilizar para este analisis interno
son la MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores Internos) y el analisis de la Cadena de Valor,
herramienta que se tendra en cuenta para evaluar y analizar la situacion en el entorno interno de
la empresa.

Cadena de Valor
Definicion.

La cadena de valor es aquella que le permite al empresario analizar los puntos clave y
estratégicos de cualquier empresa, esta se enfoca basicamente en evaluar actividades que
permiten desarrollar procesos efectivos para competir estratégicamente y asi crear valores que le

permitiran a la empresa a destacar en su campo. Es una manera de identificar las fortalezas y
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debilidades internas para gestionar los recursos de la empresa y asi generar distintas ventajas
competitivas que seran importantes para lograr la satisfaccion total del cliente objetivo.
Para complementar la definicion de Cadena de Valor:

La cadena de valor y la manera en que realiza las actividades individuales revelan su
historial, estrategia, enfoque en el establecimiento de la estrategia, y la economia en que se
basan dichas actividades, el nivel adecuado para formular una cadena de valor son las
actividades que se desempefian en una empresa. La cadena de valor de una empresa puede
variar en algunos elementos en su linea de productos, los clientes, las regiones geograficas o
en los canales de distribucién, no obstante, los subconjuntos tienen una estrecha relacion
pudiendo figurar solo dentro del contexto de la cadena de unidad de negocios (Luna, 2014,
pag. 97).

Finalmente, la cadena de valor es un andlisis importante para valorar nuestro producto y

los pasos a tener en cuenta desde la etapa de creacion hasta la distribucion del mismo entrando a
competir con calidad, precio y estrategias destacadas.
¢Por qué se debe crear una Cadena de Valor?

Una cadena de valor se debe crear con el fin de poder establecer en la compafiia algunos
pasos para ofrecer productos o servicios de mejor calidad y a un precio estandar, fidelizar
clientes examinando el valor que tiene la compafia para cada uno de ellos, asimismo lograr el
posicionamiento en el mercado por una produccion con la menor cantidad de errores posible y
evitar el aumento en los costos. Segun Luna (2014): “La cadena de valor constituye de manera
importante la definicion para la estructura en la empresa, dado que trata las funciones primarias y

~7 99

de apoyo basicas en la organizacion de la compainia” (P. 139).
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Es por lo anterior que una cadena de valor funciona como un modelo sistemético que
visualiza cada una de las actividades de la organizacién para analizar, comprender y tomar
decisiones de acuerdo a lo que se desee lograr con cada una de ellas por medio de lo que se llama
division de trabajo, que aprueba las estrategias una a una para implementarlas en la compafiia y
lograr las mencionadas ventajas competitivas sustentables.

Beneficios de la Cadena de Valor.

El beneficio principal de realizar una Cadena de Valor, sin duda alguna es mostrar un
rendimiento empresarial que se logra desglosando cada uno de los componentes que tiene crear
este andlisis. Las empresas deben hacer su propia cadena de valor, pero también deben analizar
la de sus competidores, proveedores y clientes de modo que permita desarrollar mejores
estrategias para el posicionamiento de la compafiia en el mercado. Otro beneficio importante es
que la cadena de valor se puede aplicar a cualquier tipo de empresa ya sea pequefia, mediana,
grande, e independientemente de su tipo de actividad, pues, solo tiene un objetivo y es establecer
el rendimiento de los procesos corporativos.

A continuacion, se mencionaran algunas ventajas de crear una cadena de valor:
v’ Optimiza los procesos internos de la Organizacion.
v Mejora la eficiencia en los procesos.
v' Crear productos o servicios de mejor calidad.
v Visualiza el contexto del desempefio.
v Reduce costos por fallos estratégicos o de distribucion.
v’ Permite identificar si un modelo de negocio es viable o no lo es.
v Impulsa los objetivos de la empresa.

v' Identifica el tipo de proveedores y los clientes objetivo.
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v" Accede a nuevos mercados.

v Reduccién de tiempo en los procesos: eficiencia + eficacia = efectividad

v" Aumento en ventas.

v" Crear estrategias de mercadeo competitivas.

v Desarrollo de tecnologias para la empresa

¢, Cémo crear una Cadena de Valor?

Porter (1985) sefiala los elementos que se deben tener en cuenta en el momento de

comenzar a hacer una cadena de valor, asi que se explicara cada uno de los elementos para que

sea més facil al momento de implementarla.

Actividades
de
apoyo

Cambian de acuerdo al
tipo de Organizacion.

Infraestructura de la
empresa.
Gestion de Recursos
Humanos.
Desarrollo de la
tecnologia.
Compras.

Actividades primarias

%,
%,

Cambian con el tipo de
organizacion, pero se
debe tener en cuenta su
secuencia.

e Logistica interna.

e Operaciones.

e Logistica externa

e Marketing y Ventas.

e Servicios Post Ventas.

El Margen es la diferencia
entre los ingresos y los
costos totales.

Se basa
principalmente en las
Fortalezas y

Debilidades de Ia
empresa.
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Figura 36. La figura muestra los elementos de la cadena de valor.

De acuerdo con Porter (1985) si la empresa tiene el dominio de todos estos procesos,
con este conocimiento, tendra una herramienta Gtil para ayudar a desarrollar y ofrecer un mejor
producto a su cliente”.

En el momento que se inicie con la realizacion de la cadena de Valor es sustancial
primero identificar el objetivo principal de la organizacion y una vision clara y concisa de los
clientes potenciales, por ende, primero el empresario debe resolver estas preguntas para

continuar con la elaboracién de la cadena de valor antes mencionada.

¢Yatiene la empresa definidos los objetivos?
= ;Tiene claro el modelo de negocio?
= ;Haestudiado la empresa las posibles estrategias de mercadeo?
= ;Se explora a profundidad los procesos de la empresa?
= . Se esta midiendo el impacto de la empresa en el mercado?
= ;Se identifica a los clientes, proveedores y distribuidores de la empresa?
= Yase disefi6 el producto o servicio para comenzar a atraer clientes?

Luego de responder estas preguntas ya se puede proceder con la elaboracion de la cadena
de valor para lograr el posicionamiento en el mercado que la empresa necesita con un excelente
manejo de los recursos.

Para que una cadena de valor sea efectiva y permita analizar cada uno de sus
componentes es importante tener en cuenta como se realiza, que recursos se recursos se necesitan
y el valor que cada uno de estos tienen para lograr la satisfaccion del cliente final. La cadena de
valor brindara las herramientas para verificar todos los procesos internos de la empresa, que
seran claves para minimizar costos y maximizar valores agregados.

Paso 1. ldentificacion de actividades
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Cada cadena de valor es distinta de acuerdo a los objetivos de la empresa, como se
encuentra en el mercado y que ventajas o desventajas tiene frente a la competencia, es por lo
anterior que el primer paso es saber distinguir lo que son las actividades de apoyo (Todo lo
relacionado con infraestructura, recursos humanos, tecnologia y compras) y las actividades
primarias (Se basan practicamente en logistica, operaciones, marketing, ventas y servicio post
ventas).

Paso 2. Identificacion de Costos

Para este paso es importante que el empresario distinga lo que es un gasto y lo que es un
costo, teniendo en cuenta que en muchos casos suelen generar confusion. Los costos son precisos
para fabricar un producto y los gastos son necesarios para que la empresa funcione. Una vez
aclarado esto, en la cadena de valor es importante identificar cuanto valor representa cada uno de
los cuadros de la misma y cada una de las actividades que se quieren analizar en cuanto a lo que
cuesta llevarlas a cabo.

Paso 3. Determinacion del valor para el cliente

Para este paso se busca conocer la experiencia del cliente y su opinién en cuanto a precio,
calidad, servicio antes y después de la compra para asi determinar las caracteristicas del cliente
potencial, para esto se utilizan herramientas como Focus Group, encuestas, entrevistas 0 buzén
de PQRS, pues asi se determina que estrategias de producto o servicio le aportan a empresa valor
y cuales no y deben ser estudiadas.

Paso 4. Anélisis de procesos e identificacion de mejoras

Para identificar mejoras debe existir previamente un analisis de los procesos que realiza

la empresa, para de esta manera tomar decisiones e implementar estrategias que permitan que la

satisfaccion del cliente esté completa desde que se le ofrece el producto o servicio.
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Por ejemplo, si en una encuesta un 10% de los clientes manifiesta que el precio de un
producto no concuerda con el tamafio de este, se deben analizar los costos y gastos para
demostrar por qué el precio de dicho producto, para asi explicarle al cliente las razones o
fundamentos o planear estrategias de mercado para lograr su satisfaccion.

Paso 5. Andlisis del Margen

Para este paso se deben analizar las debilidades y fortalezas de la empresa para asi
mantener el margen de ganancia dentro de los margenes que se esperan en cada proceso de la
organizacion.

EJEMPLO Sengourt Restaurante

Cadena de Valor:
Infraestructura de la empresa: Mantenimiento del restaurante, contabilidad,
administracién, impuestos, finanzas.
Wi Gestion de RRHH: Seleccion v contratacion del personal, capacitaciones, motivacion,
ACtIVIda des politica salarial ¥ laboral. \ %"
&
de Desarrollo de la tecnologia: Inversiones en sistema de inventarios, sistema POS, CRM. @o
a p 0;{0 mejoras en productos v procesos, datafono, neveras, hornos.
Compras: Relacion de proveedores, adquisicion de insumos, menaje, uniformes, maquinaria. \
Logistica Operaciones Logistica Marketing ¥ Servicios post vent:
interna externa . ) -
Manipulacién y ventas Politicas de
Almacenamient preparacion de Proces?mjento Publicidad v fidelizacion Q
oy distribucion. alimentos. de pedidos. Promocion Capacitacié Qg’
Control de Presentacion del Servicio Fijacion de precios | atencis @‘é
mnventatio. plato. Limpieza Canales de persotl
Recepcion. Mise en place. distribucion -

Actividades primarias

Figura 37. La figura ilustra la cadena de valor para la empresa Sengourt Restaurante.
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2.2 Andlisis externo.
Definicion.

El andlisis externo empresarial es aquel anélisis que brinda a la empresa la informacion
necesaria del ambito externo en el que da lugar a las actividades de negocio, se estudia el
contexto del sector, evalta los factores externos como tendencias, acontecimientos o situaciones
que lleguen a afectar el desempefio de la empresa para posteriormente formular estrategias que le
permita a la empresa llegar al futuro deseado.

Este anélisis se lleva a cabo para comprender el entorno en el que se desarrolla la
empresa, para identificar tanto amenazas como oportunidades que le permitan a la empresa crear
lineamientos de adaptacion al entorno externo, entorno del cual la organizacion no tiene control
directo, con el fin de que la empresa siga operando en el mercado y no afecte su desempefio.

¢ Por qué se debe realizar un andlisis externo?

Las organizaciones actualmente se enfrentan a un entorno cambiante por lo que se debe
analizar totalmente para que la empresa pueda adaptarse tan rapido como su ambiente, como lo
hace notar el Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura (2018):

Las organizaciones se desenvuelven en un entorno caracterizado por la volatilidad, la
incertidumbre, la complejidad y la ambigiedad (entorno VUCA, por sus siglas en inglés),
conjunto de elementos que la gestion estratégica requiere comprender e interpretar al
momento de formular e implementar decisiones estratégicas (p.27).

Este andlisis se debe realizar ya que influye en el éxito y el resultado de las empresas, si

se realiza adecuadamente es la clave para que las estrategias de la empresa estén guiadas al

rumbo correcto, para que la empresa puede anticiparse a los cambios, mitigar los efectos de las
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amenazas, permitir que la empresa se adapte a los cambios o formular estrategias que le den la

cualidad a la empresa de ser flexible y sostenible.

Beneficios del analisis externo.

La ejecucion del andlisis externo trae consigo valiosos beneficios que le permitiran a la

empresa superar las barreras u obstaculos que le impiden el crecimiento, identificar aquellas

situaciones que pueden impulsar el crecimiento de la misma o acontecimientos que influyen en el

ejercicio de la organizacion y podrian perjudicarla.

Entre los beneficios que concede la realizacion del andlisis externo se encuentran los

siguientes:

v

Desarrollar estrategias de negocio que le permitan a la empresa la diferenciacion en el
sector al cual pertenece.

Identificar factores como tendencias de consumo, ventas, estilo de vida que la empresa
pueda dominar para convertirlo en oportunidades.

Conocer aquellos factores que para la empresa se consideren como amenazas, evaluar el
impacto y mitigarlo.

Ayuda con la toma de decisiones y la adaptacion a los cambios del entorno.

Permite formular estrategias proactivas

Evaluar el grado de importancia de los factores externos.

Le da la facultad a la empresa de realizar inteligencia competitiva o vigilancia
tecnologica.

Realizar pronosticos sobre el entorno como el alcance, la velocidad y la magnitud de los
cambios.

Desarrollar la/las ventajas competitivas
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v"Identificar aquellos factores que le permitiran a la empresa el crecimiento en el mercado.
¢, Cémo hacer el analisis externo?

El anélisis externo se puede realizar mediante diferentes herramientas que permiten el
estudio de los factores que conforman el entorno, para identificar oportunidades y amenazas a las
que la organizacién se enfrenta y formular estrategias que permitan aprovecharlas o
contrarrestarlas respectivamente. Entre las herramientas que se tendrén en cuenta son el analisis
PESTEL para el andlisis del entorno general y las 5 fuerzas de Porter para el analisis del entorno
competitivo.

El analisis Pestel.

El analisis PESTEL le permite a una empresa establecer como se encuentra frente a su
macro-ambiente, en donde se encuentran variables que no son controladas por la misma, pero si
puede tomar acciones frente a las situaciones que se presentan en el entorno para adecuar la
empresa al impacto que puedan repercutir en los objetivos o resultados de la empresa.

Las organizaciones dependen de un entorno global, en donde se ven involucrados
diferentes variables clave tales como: variables politicas, econémicas, sociales, tecnoldgicas,
ecoldgicas y legales. En el analisis PESTEL se debe tener en cuenta como cada variable puede
afectar la empresa, estas variables pueden tener un impacto positivo a la organizaciéon y se
percibirdn como oportunidades, también podran tener un impacto negativo y seran percibidas
COMO amenazas.

EJEMPLO Sengourt Restaurante
Oportunidad: Se realizard en la ciudad una feria gastronomica promovida por el

gobierno local.
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Amenaza: En la poblacion existen nuevas tendencias de rechazo al consumo de carne
animal.
Variables Politicas: Son aquellos factores que estan relacionados con el gobierno e
influyen en las actividades empresariales, algunas variables como manifiesta Sdnchez (2019):
e Politicas de gobierno que afecten o promuevan el sector donde opera la empresa
e Politicas de subsidios y apoyos del Estado
e Politicas econémicas del gobierno en materia de inversion, comercio exterior, manejo de
aranceles
e Politica fiscal (impuestos, rentas)
e Politica monetaria
e El sistema de organizacion politica (centralista, autonomias regionales, dictadura)
Variables econdmicas: Entre las variables econdmicas como indica Sanchez (2019) se
encuentran las siguientes:
e Politicas econdmicas del gobierno
e Comportamiento de la inflacion
e Tasas de interés
e Tasa de crecimiento econdémico actuales y potenciales
e Niveles de ahorro de la poblacion
e Comportamiento del producto interno bruto
e Balanza de pagos (ingresos vs egresos de la nacion)
e Balanza comercial (relacion de importaciones vs exportaciones)
e Tasas de empleo

e Ingresos de la poblacion
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e Capacidad de ahorro de la poblacién
e El tipo de cambio (condiciones de revaluacion o devaluacion del peso frente a otras monedas
mas fuertes como el délar)
e Disponibilidad de crédito
e Nivel de confianza del consumidor
e Disponibilidad de mano de obra calificada
e Costo de las materias primas, transporte y demas insumos.
e Disponibilidad de recursos energéticos
e Tratados comerciales internacionales vigentes
e Indice de precios al consumidor
e El gasto publico
e Confiabilidad del pais como socio comercial
e Promociones a la inversion
Variables Sociales: De acuerdo con Sanchez (2019) algunas variables sociales pueden ser:
e Comportamientos de consumo
e Condiciones de salud, vivienda, educacion, servicios basicos disponibles
e Cambios demogréficos
e Desplazamientos de la poblacion
e Tasas: natalidad, crecimiento, morbilidad, esperanza de vida, analfabetismo
e Niveles educativos de las personas
e Tendencias en el empleo
e Estilos de vida

e Cultura, transculturizacion y demas cambios en la cultura
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e Patrimonio cultural

e Condiciones de vida de la poblacién

e Factores étnicos y religiosos

e Factores demogréaficos (crecimiento de la poblacion, grupos de edades, genero)

e Los medios de comunicacién, la opinion publica, actitudes y prejuicios

e Propension a estallidos sociales: huelgas, paros, protestas

e Niveles de delincuencia

e Patrones de consumo: percepcion y significacion de los productos

e Cadigos de comportamiento

e Factores religiosos y existencia de sectas

Variables Tecnol6gicas: Aquellas herramientas o factores externos de carécter

tecnoldgico que pueden ser considerados oportunidades o amenazas, Sanchez (2019) menciona
algunas de estas variables:

e Investigacioén, innovacion y desarrollo que se esté dando en la region y en el pais

e Acceso alas Tics

e Acceso a tecnologias emergentes

e Impacto y velocidad de las trasferencias de la tecnologia desde los mercados centrales

e Promocion del desarrollo tecnolégico por parte del gobierno y del sector empresarial

e Tendencias tecnoldgicas

e Innovacion y desarrollo local y regional

e Acceso a agencias de investigacion cientifico técnica

e Impacto de las tecnologias de informacion y comunicacion

e Estado de la tecnologia en el sector donde la empresa desarrolla su gestion
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e Nuevas tecnologias que estén surgiendo
e Disponibilidad de mano de obra con los conocimientos tecnolégicos requeridos
e Disponibilidad tecnoldgica
e Incentivos a la modernizacion tecnoldgica
e Registro de patentes y modelos de utilidad
e Costo de las nuevas tecnologias
e Acceso a capital intelectual y tecnologico
e Automatizacion de procesos productivos en el sector
e Obsolescencia programada
e Tasas de obsolescencia tecnolégica del sector
Variables Ecol6gicas: Estas variables se refieren al marco fisico y natural en el que
opera la empresa, algunas de estas variables como sefiala Sanchez (2019), pueden ser:
e Leyes de proteccion ambiental
e Regulacidn sobre consumo de energia, reciclaje y manejo ambiental
e Cambios de clima
e Actitud del consumidor como eco-consumidor
Variables Legales: Teniendo en cuenta a Sanchez (2019) algunas de estas variables:
e Disposiciones en materia laboral
e Disposiciones en materia de impuestos
e Disposiciones en materia comercial
e Requisitos especiales (licencias sanitarias, registros como INVIMA, licencias
ambientales)

e Restricciones en el uso de ciertas materias primas
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e Legislacion aduanera, cambiara, financiera

e Leyes antimonopolio

e En general la constitucion colombina y la legislacion propia de la actividad empresarial.

Las variables que se deben tener en cuenta son aquellas que son claves para la empresa, a

juicio de Stoner, Freeman y Gilbert, (1996) como se cita en Arano, Cano y Olivera (2012) “se
dice que un factor del entorno es estratégico cuando tiene o puede tener en el futuro, una
incidencia sobre los resultados importantes”. Para poder evaluar las oportunidades o amenazas la
matriz MEFE (matriz de evaluacion de factores externos) es una herramienta que permite
resumir y evaluar la informacién de variables de diferentes &mbitos.

EJEMPLO Sengourt Restaurante

Variables PESTEL
/ Variables Politicas \ /Variahles Econc’vmicas\ / Variables Sociales \
Aislamiento social Incremento en el valor de Tendencias de consumo
preventivo obligatorio los insumos saludable.
Cierre de Aumento en los mgresos Rechazo al consumo de
establecimientos. de la poblacién carne animal.
Alza de impuestos Tratados comerciales Fomento del turismo.

\ / \ internacionales \ /
/- Variables \ / \ // \

Tecnolégicas Variables Ecologicas Variables Legales
s Licencias Sanitarias
Nuevas tecnologias de Cambio climatico que
refrigeracion afecta la cosecha de Fijacion de horarios
oductos primarios. i
Aplicaciones de pago Pf _ pr _ permiticlos para laborar
virtual Licencia de manejo de Patente de tecnologia
alimentos .
Nuewvas aplicaciones para de los alimentos

\\ realizar domicilios / \ / \ /

Figura 38. La figura refleja las variables PESTEL de la empresa Sengourt Restaurante
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Las cinco fuerzas competitivas de Porter:

Este modelo permite comprender y enfrentar la competencia de forma extendida, es decir,
no solo analiza los competidores directos actuales, ya que también existe una batalla por las
ganancias con otros cuatro factores. Porter (2008) sefiala “La competencia por las utilidades va
mas alla de los rivales establecidos de un sector e incluye a cuatro otras fuerzas competitivas:
Los clientes, Los proveedores, los posibles entrantes y los productos substitutos” todos estos
ejercen presion sobre la rivalidad ya existente entre los competidores establecidos. Este modelo
busca conocer el nivel de competencia y la rentabilidad de la industria a la que pertenece, ya que
el desempefio financiero de la empresa va a depender de esta y de la posicién que tenga la
empresa en la industria.

Este modelo segln Porter (2010) para que una estrategia realmente funcione se debe
empezar por analizar la industria y el ambiente competitivo:

El andlisis de la industria y observar el ambiente competitivo es por supuesto
probablemente la disciplina basica inicial en cualquier proceso de formulacién estratégica si
no sabes ¢;coOmo luce tu industria?, ¢qué esta cambiando?, ¢cudles son los impulsores
fundamentales? la estrategia va a ser marginalmente inservible.

Las cinco fuerzas que dan forma a la competencia del sector son las siguientes:
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Amenaza de nuevos
entrantes

Rivalidad ' Poder de los
Productos Sustitutos entre los compradores

competidores
existentes

Poder de los proveedores

Figura 39. La figura ilustra las 5 fuerzas de Porter que estructuran la competencia del sector.

Tener en cuenta estas cinco fuerzas competitivas puede generar una posicion empresarial
mas productiva y sostenible como plantea Porter (2008) “Tomar conciencia de estas cinco
fuerzas puede ayudar a una empresa a comprender la estructura del sector en el cual compite y
elaborar una posicidon que sea mas rentable y menos vulnerable a los ataques” (p.3).

Paso a paso para realizar el modelo de las fuerzas competitivas
Paso 1: Conocer cuales son los posibles nuevos competidores:

1. Amenaza de nuevos entrantes: Los nuevos jugadores en un sector introducen nuevas
capacidades y tienen el deseo de adquirir participacion de mercado, esto ejerce presion sobre los
precios, costos y la tasa de inversién necesaria para competir (Porter, Las cinco fuerzas

competitivas que le dan forma a la estrategia, 2008).
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Barreras de entrada: Las barreras de entrada son aquellas ventajas que poseen los
competidores existentes en comparacion con los nuevos jugadores, ademas, en las barreras de
entrada se evita que otra empresa logre los objetivos de rentabilidad.

e Capacidad competitiva de la empresa existente.
e Curva de experiencia.

e Credibilidad.

e Nivel de tecnologia del sector.

e Necesidades de capital.

e Ventajas de los competidores existentes.

e Disponibilidad de los canales de distribucion.

Paso 2: Identificar el poder que tienen los clientes de la empresa.

2. Poder de los compradores: Los compradores son poderosos en la medida en que
tienen poder de negociacion en relacion con los participantes del sector, estos compradores, son
capaces de capturar mas valor si obligan a que los precios bajen, exigen mejor calidad o mejores
servicios (Porter, Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia, 2008).

e Producto no diferenciado.

e No tiene capacidad de compra.

e Integracion hacia atras, es decir, fabricar los productos del sector por si mismos si los
proveedores generan demasiadas utilidades.

e Dispersion o concentracion del cliente.

Paso 3: Identificar el poder que tienen los proveedores para la empresa.
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3. Poder de negociacién de los proveedores: Los proveedores son poderosos cuando
capturan una mayor parte del valor para si mismos, cobrando precios mas altos o restringiendo la
calidad de los productos o los servicios (Porter, Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma
a la estrategia, 2008).

e Existe exclusividad.

e No hay alternativa de compra, no existen sustitutos.

e El cliente tiene un problema.

e Integracidn hacia adelante, es decir, que los proveedores se unan al mercado y le lleguen
al cliente final.

e Oferta de productos diferenciados.

e Los proveedores no dependen fuertemente del sector para sus ingresos.

Paso 4: Conocer e identificar qué tantos productos o servicios sustitutos existen.

4. Amenaza de productos o servicios sustitutos: Los sustitutos cumplen la misma
funcion o similar de los productos de un sector de distintas formas, es decir, un sustito reemplaza
el producto de un sector. Cuando esta amenaza es alta la rentabilidad del sector sufre, por
ejemplo, si alguien esta buscando un regalo para el dia de la madre, las flores y las carteras
pueden ser productos sustitutos (Porter, Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la
estrategia, 2008).

¢ Productos o servicios sustitutos indirectos: Compite por el dinero del consumidor.
e Productos o servicios sustitutos directos: Compite por la necesidad del consumidor.

Paso 5: Conocer cuantos y cuales son los competidores existentes y como se comportan.
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5. Rivalidad entre los competidores existentes: La rivalidad se puede presentar de

diferentes maneras, desde descuentos de los precios hasta mejoras en el producto o servicio, con

el fin de mantener su posicién en la industria (Porter, Las cinco fuerzas competitivas que le dan

forma a la estrategia, 2008).

Capacidad instalada no utilizada.
Altos costos fijos.

Productos no diferenciados.
Desconcentracidn de empresas.
El crecimiento del sector es lento.

Las barreas de salida son altas.

Algunas preguntas que se pueden realizar frente al ambiente competitivo, como plantea

Porter (2010):

Determinar ¢cudl es tu industria? y ¢cuales son las barreras de entrada?

¢ COmo esta cambiando la industria?

¢Donde esta cambiando la estructura de la industria?

¢Como los clientes, proveedores, sustitutos y competidores potenciales evolucionan?

¢ Qué implicaciones tienen los clientes, proveedores, sustitutos y competidores potenciales
en tu estrategia?

¢ COmo te posicionas a ti mismo?

¢Como trato de flexibilizar las restricciones que estan deteniendo la rentabilidad de la
industria?

¢ Como puedo posicionarme para aislarme de las turbulencias de esas fuerzas?
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EJEMPLO Sengourt Restaurante

Tabla 22

Fuerzas competitivas Sengourt Restaurante

Compradores e Empresas para eventos especiales: Contratos para realizar

eventos empresariales en donde se les ofrece el producto y el
servicio de adecuacion del lugar y catering.

e Personas naturales: Personas para satisfacer una necesidad
béasica de alimentacion.

El poder del cliente es medio al tener diferentes opciones de

compra a otros ofertantes.

Proveedores e Productores del Agro

e Comerciantes de especias: especias exoticas para la
condimentacion de los alimentos

e Proveedores de industria carnica y pesquera.

e Los proveedores de maquinaria industrial para la cocina.

Existe un poder alto por parte de los proveedores al existir

exclusividad para los insumos que ofrecen.

Rivales Industria de competencia media al existir algunas microempresas
dedicadas a la produccion de alimentos de alta calidad.

Sustitutos En el mercado se ofrecen productos gourmet, pero los productos
ofrecidos por Sengourt Restaurante cuentan con caracteristicas
gue suponen una ventaja competitiva.

Restaurantes de comida vegana, franquicias de comidas, salones
para eventos.

Entrantes Existe una amenaza media para la entrada de nuevos
competidores, debido a la complejidad para adquirir los insumos

Potenciales

de la misma calidad con los Sengourt Restaurante maneja.
Por otro lado, las franquicias de comida ofrecen productos menos
saludables para el consumo a un precio de facil adquisicion.

La tabla 22 muestra el analisis de las fuerzas competitivas de Porter en la empresa Sengourt

Restaurante. Autoria Propia.
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Amenaza de nuevos entrantes

Barreras de entrada: experiencia,
capacidad competitiva v expansion

Existe una amenaza media por la
entrada de nuevos competidores.

- N [ e N

Productos Sustitutos
Poder de los
Restaurantes veganos y compradores
vegetarianos y . .
Poder del cliente medio
Centros de eventos |:> E-ntre_los < Personas naturales
.. . competidores

Franquicias de comidas Empresas que demandan
organizacion de eventos.

. / \_ Y,

T

Poder de los proveedores

Poder alto por parte de los proveedores
Proveedores de industria carnica v pesquera.

Productores del agro v especias.

Figura 40. La figura ilustra las 5 fuerzas de Porter que estructuran la competencia de la empresa
Sengourt Restaurante.

3. Diagnostico de la empresa
Definicion.

El diagndstico es una herramienta que ayuda al empresario a evaluar la situacién actual
de la empresa, para identificar aquellos problemas u obstaculos que no permiten el crecimiento
de la misma, esta herramienta permite ver las condiciones del entorno externo en donde la
empresa no tiene el control y se encuentran las tendencias y acontecimientos que dan lugar a las
oportunidades y amenazas, y la situacion interna de la empresa, situacion de la que la empresa

tiene control y donde se reflejan las fortalezas y debilidades (Torres Hernandez, 2014, pag. 97).
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Con el diagnostico lo que se pretende es conocer aquellas debilidades o amenazas con
que cuenta la empresa para mejorar y realizar cambios mediante estrategias en aquellos aspectos
que la empresa encuentra como negativos. En palabras de Luna (2014) diagndstico es “el
proceso de investigar como funciona la empresa en el presente y obtener informacion precisa
para planear las intervenciones del cambio” (p.19). Adicionalmente, el diagnostico permite
identificar aquellas fortalezas y oportunidades con las que cuenta la empresa y que son aspectos
clave para su funcionamiento, de forma que se generen sellos estratégicos como linea de accién
para actuaciones futuras.

El diagnostico se debe realizar de acuerdo a el tipo de empresa, no todas las empresas con
cierto problema generan las mismas consecuencias o es causado por la misma razon, es por esto
que el diagnostico dependera de la manera en que opera la empresa y lo que para la empresa es
prioridad, es decir, es importante que la empresa enfoque sus recursos en problemas que
realmente son transcendentales y su mejora se traduce en una dptima gestion empresarial

¢ Por qué se debe realizar un diagnostico?

El diagnostico empresarial se debe hacer de forma periddica y se debe realizar para
conocer, evaluar y analizar los aspectos internos y externos de una empresa, tanto positivos como
negativos, este diagnostico ayuda identificar los problemas, lo que estd causando el mal
funcionamiento y valorar la gravedad de los mismos, para posteriormente tomar acciones frente a
esto que le permitan crear estrategias para seguir creciendo.

El diagnostico se puede realizar por areas de la empresa; en donde se evalGan ciertas
variables, o de forma integral; en donde se evalian un numero elevado de variables, el
diagnostico debe realizarse para impulsar el cambio dentro de la organizacion y es este cambio el

que le permitira a la empresa afrontar la volatilidad, incertidumbre y complejidad del entorno.
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Beneficios del diagnostico.

El diagnostico como se ha mencionado anteriormente provee a la empresa la informacion

necesaria para conocer la situacion actual de la empresa tanto interna como externamente, esta

informacion sirve para crear estrategias que le permitan a la empresa realizar cambios, ya sean

cambios radicales o en algun area o proceso especifico, que permita a la empresa prepararse para

enfrentar el futuro, y superar los diferentes tipos de crisis, ya que conociendo el problema y sus

causas se puede buscar la solucion. Entre los beneficios que el diagnostico le provee a la empresa

se encuentran los siguientes:

v

v

La toma de decisiones a partir de la informacion sobre el funcionamiento de la empresa.
La informacidn que resulta de este diagndstico es Gtil para tomar acciones hacia la mejora
continua de la empresa.

Este diagndstico sirve como base para realizar intervenciones en correspondencia con los
problemas de la empresa y a lo que pretende llegar.

Fundamenta el modelo estratégico de la empresa de acuerdo a su entorno y sus
capacidades.

La identificacion de las debilidades de la empresa sirve para generar un area de
oportunidades para el crecimiento de sus divisiones o de la empresa en general.

Permite conocer si la productividad de la empresa es la 6ptima.

Optimiza el desempefio de la organizacion mediante el conocimiento de todas sus areas
fuertes y su respectivo aprovechamiento

Detectar aquellos problemas u obstaculos que no permiten el desarrollo y crecimiento de

la empresa
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v' Permite formular mejoras a corto, mediano y largo plazo en aquellos aspectos en los
cuales la empresa tiene falencias
v' Otorga la informacion suficiente para que la empresa formule lineas de accion que la

Ileven a una ventaja competitiva sostenible.

v Permite identificar que oportunidades se pueden aprovechar gracias a las fortalezas
existentes

v’ Establece las directrices y orientaciones globales de la empresa.

v’ Entre otros.

¢ Cémo hacer un diagndstico?

El diagnostico varia segun el tipo de organizacion, sus objetivos y necesidades, para
identificar aquellos aspectos clave que se deben evaluar en el diagnostico la informacion
recogida en los analisis anteriores (analisis externo e interno) es de gran utilidad.

La respuesta a las siguientes preguntas es de ayuda al realizar un diagndstico empresarial.
= ,COmo es el desarrollo del sector al que pertenece la empresa?
= ;Cuadles son aquellos factores que me permiten tener una ventaja competitiva?
= ;Cuales son las tendencias del mercado?
= ;Qué aspectos externos tienen un efecto negativo en mi empresa?
= ¢ Miempresa cuenta con los recursos para enfrentar los cambios?
= ;Cuadles son aquellas areas o procesos en las que puedo mejorar?
= ;Qué variables son las responsables de que no se pueden cumplir los objetivos
empresariales?

= /Qué me diferencia de la competencia?
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Matriz DOFA y CAME.

Para realizar este diagndstico, la matriz FODA y la matriz CAME, son herramientas que
ayudaran al empresario tanto a evaluar la situacion de la empresa como a formular estrategias
que le permitan a la empresa seguir creciendo.

La matriz FODA, (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) permite realizar un
andlisis tanto externo como interno que refleje la situacion de la empresa, esto se representa
mediante una matriz de 4 cuadrantes.

Paso 1 Definir las fortalezas (interno)

Se deben definir aquellos factores internos en los que la empresa es fuerte. Tales como las
ventajas con las que cuenta la empresa frente a su competencia, la propuesta valor, lo que
diferencia a la empresa, cuéles son las fortalezas que ve el mercado en la empresa, entre otros.
Paso 2 Identificar las oportunidades (externo)

En este paso, se tendran en cuenta las posibilidades que la empresa encuentre ventajosas
para el crecimiento de la empresa y el cumplimiento de sus objetivos, tales como; las tendencias
del mercado en términos tecnolégicos, sociales, ambientales que estén a favor de la empresa o de
sus consumidores, los eventos que permitan el crecimiento de la empresa o la marca, aquellos
aspectos qué se puede aprovechar si se explotan las fortalezas, entre otros.

Paso 3 Detectar las debilidades (interno)

Detectar las debilidades implica establecer aquellos factores en los cuales existen
falencias dentro de la empresa, asi como; Aspectos que impiden el crecimiento de la empresa,
procesos que no permiten que la empresa sea productiva, variables que impiden la buena
comunicacion dentro de la empresa, falta de conocimiento de temas relevantes, personal que no

estd correctamente capacitado, entre otros.
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Paso 4 Establecer las amenazas (externas)

Las amenazas, son aquellos factores que no pueden ser controlados por la empresa y
afectan el correcto funcionamiento de la misma, entre las amenazas se pueden encontrar las
siguientes: Medidas del gobierno que no favorecen a la empresa, la volatilidad e incertidumbre
del mercado, entrada de nuevos competidores, decrecimiento del mercado en donde opera la

empresa, Crisis econdémicas, entre otros.

Fortalezas
Definir aquellos factores internos en
los que la empresa se destaca o es

fuerte.

Oportunidades
Las posibilidades que la empresa
encuentre ventajosas para su

crecimiento.

Figura 41. La figura muestra los cuatro cuadrantes de la matriz DOFA.
EJEMPLO Sengourt Restaurante

Fortalezas
e Productos de alta calidad
e Servicio especializado
e Magquinaria de alta tecnologia

e Personal altamente capacitado
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Oportunidades

e Tendencias al consumo saludable

e Aumento en los ingresos de la
poblacion

e Tratados comerciales internacionales
vigentes

e Ferias gastron6micas promovidas
por el gobierno local

Figura 42. La figura muestra el andlisis de los cuatro cuadrantes de la matriz DOFA para la
empresa Sengourt Restaurante.
Andlisis CAME

Después de realizada la matriz DOFA vy tener claro cuéles son los aspectos claves
internos y externos, las principales fuerzas, debilidades, amenazas y debilidades de la empresa, el
andlisis CAME le permitird crear estrategias para Corregir las debilidades, Afrontar las
amenazas, Mantener las fortalezas y Explotar las oportunidades.

Corregir debilidades: Acciones que permitan que las debilidades dejen de afectar
negativamente, ya sea mitigando o eliminando las debilidades.

Afrontar las amenazas: Tomar medidas para que las amenazas no se conviertan en
debilidades para la empresa, se deben afrontar cada una de las amenazas, preparar a la empresa
para reducir el impacto o adaptarla para evitar los riesgos.

Mantener las fortalezas: Acciones que lleven a conservar las fortalezas, manteniendo
los puntos fuertes y reforzarlos para que la ventaja competitiva no se pierda.

Explotar las oportunidades: Tomar medidas para que las oportunidades en un futuro se
conviertan en fortalezas.

MATRIZ CAME
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MANTENER LAS EXPLOTAR LAS DEBILIDADES

FORTALEZAS (interno positivo) (externo positivo)

Figura 43. La figura muestra los cuatro cuadrantes de la Matriz CAME.

El analisis CAME se integra con la matriz DOFA de la siguiente forma:

Paso 1. En cada una de los cuadrantes de fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas se enumeraran respectivamente, segin como se haya establecido anteriormente en la
matriz DOFA.

Paso 2: Se cruzara cada una de las fortalezas con las oportunidades (FO), para definir
estrategias ofensivas, es decir, estrategias que le posibiliten a la empresa mejorar su situacion
actual.

Paso 3: Del mismo modo que el paso 2, las fortalezas se cruzaran con las amenazas, es
decir, identificar si existe alguna relacion entre cada una de las fortalezas con cada una de las
amenazas, (FA), que le permita a la empresa definir estrategias defensivas para mantener su
situacion o que no empeore.

Paso 4: En este paso, se tomaran en cuenta las debilidades que se detectaron para
relacionarlas con cada una de las oportunidades (DO), se formulan estrategias de reorientacion,
que le den la facultad a la empresa de

trabajar en sus debilidades de forma que se pueda aprovechar las debilidades
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Paso 5: Por ultimo, se relaciona las debilidades con las amenazas existentes (DA), se
crean estrategias de supervivencia que le permitan a la empresa subsistir en el mercado.

Las acciones que se tomen frente a cada una de las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades, deben ser consecuentes con las estrategias de la organizacion, estrategias tales
como:

Estrategias ofensivas (FO): Qué oportunidades se pueden aprovechar con las fortalezas
existentes, es decir, enfocar el esfuerzo en aquellos aspectos que es mejor que su competencia
para aprovechar las oportunidades en busca de mejorar la situacion actual, ;Cémo se puede
emplear ciertas fortalezas para aprovechar las oportunidades?

Estrategias defensivas (FA): Qué fortalezas permiten disminuir el impacto de las
amenazas con el fin de mantener la posicion en el mercado, es decir, no permitir que la situacién
de la empresa empeore, ,Como se deben manejar las fortalezas para contrarrestar las amenazas?

Estrategias de reorientacion (DO): Qué oportunidades se aprovechan si las debilidades
se trabajan, es decir, como se debe corregir ciertas debilidades para el aprovechamiento de la
oportunidad, (Como se deben superan las debilidades para aprovechar las oportunidades?

Estrategias de supervivencia (DA): Estas estrategias le permiten a la empresa subsistir
en su entorno, ¢Qué debilidades debo corregir para mitigar o eludir el impacto de la amenaza?

En caso de que la empresa cuente con limitaciones ya sea de presupuesto, tiempo,
personal o conocimiento para realizar estas estrategias, es necesario priorizar aquellas que
tendrédn un impacto positivo mayor con el fin de enfocar los recursos en lo que traera mas
beneficios para la organizacion.

EJEMPLO SenGourt Restaurante:

DOFA-CAME Fortalezas Debilidades
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F1 Productos de alta calidad
F2 Servicio especializado

F3 Maquinaria de alta
tecnologia

F4 Personal altamente
capacitado

Oportunidades F1-O1 Ampliar la oferta de|D1-O1...

alimentos saludables de alta
O1. Tendencias al consumo | cajidad. D3-O4 Alianzas estratégicas

saludable F1-02... con estacionamientos para la
O2. Aumento en los| g proceso de relacionar facilidad de la llegada masiva
ingresos de la poblacién cada fortaleza con cada|de consumidores.

O3. Tratados comerciales oportunidad se hace en la El proceso de relacionar cada

internacionales vigentes medida que sea posible debilidad con cada oportunidad
O4. Concursos se hace en la medida que sea
gastronomicas promovidas posible

por el gobierno local

F1-Al... D1-Al

FA-A4  Capacitacion  de |D2-A3 Optimizar el flujo de
empleados para la|trabajo para que en medio del
preparacion de alternativas de |cierre  de  establecimientos
carne animal. permita entregar domicilios en
El proceso de relacionar|el menor tiempo posible.

cada fortaleza con cada|El proceso de relacionar cada
Amenaza se hace en la|debilidad con cada Amenaza se
medida que sea posible hace en la medida que sea
posible

Figura 44. La figura muestra la relacion de la matriz DOFA y la matriz CAME en la empresa

Sengourt Restaurante.

4. Objetivos Empresariales
Definicion.
Los objetivos son los resultados detallados que se quiere obtener, ya sea una persona o
una organizacion, en la empresa se le puede conocer como objetivos u objetivos empresariales.

Las personas que estan contextualizadas con el &mbito empresarial reconocen facilmente que la
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palabra “objetivos” tiene una connotacion mas empresarial. Luna (2014) se refiere a los objetos
de la siguiente manera:

Los objetivos estratégicos son los resultados especificos que pretenden alcanzar las
instituciones para realizar su vision y mision. Se enfoca en las siguientes preguntas: ¢qué
queremos?, ;que deseamos?, ¢(qué vamos a hacer? En palabras de R. L. Ackoff, son los
medios para alcanzar los fines (p. 84).

Con los objetivos se busca poder detallar cada logro que la empresa quiere conseguir para

alcanzar sus metas y llegar a esa vision planteada.
¢Por qué una empresa debe crear y definir objetivos?

La mayoria de micro empresas 0 negocios pequefios que no tienen objetivos definidos
facilmente se estancan y no pueden crecer hacia donde quieren crecer, todo se debe a que los
objetivos empresariales describen cada una de las actividades o sucesos que se deben lograr para
crecer generalmente y llegar a donde se quiere llegar. Las empresas bien estructuradas, que en su
mayoria son grandes o medianas, tienen unos objetivos claramente definidos que les ayuda a ser
eficientes y eficaces para el cumplimiento de metas. Los objetivos definen la forma en que la
empresa va a trabajar para conseguir ese logro general definido en la vision.

Cuando una empresa atraviesa un momento de crisis, los objetivos empresariales
ayudaran a no desviarse del camino y siempre trabajar para obtener los resultados esperados. Si
los objetivos estan bien definidos, las empresas que atraviesen una crisis podran delegar mejor
las funciones, buscar una manera alternativa de cumplir las metas, aprovechar los recursos y
minimizar costos innecesarios mientras se atraviesa ese momento de crisis. Si las empresas que
definen objetivos y luchan por conseguirlos tienen mejores resultados que las empresas que no

definen sus objetivos y solo esperan que las situaciones lleguen por si solas.
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Beneficios de tener objetivos empresariales.

Los objetivos empresariales ayudan a que las empresas entiendan el porqué estan
ejecutando sus funciones y ayuda a que tenga enfoques claros por los cuales trabajar; una
empresa sin objetivos no es una empresa, los objetivos describen claramente cuéles son esos
logros que quieren conseguir, ya sea, a corto, mediano o largo plazo y contribuyen a delegar las
funciones a cada area respectiva de la empresa. Estos objetivos permiten que los empleados y
dirigentes continden el camino que los llevan a la visién, cumpliendo lo establecido en la mision.
Algunas ventajas de los objetivos empresariales pueden ser:

v' Definir especificamente los logros que la empresa quiere obtener.

v" Guiar el desarrollo de las funciones y las actividades de la empresa.

v' Definir las estrategias de la empresa para obtener los resultados esperados.
v Comprobar que la declaracién de la misién y vision sean coherentes.

v Referenciar a los directivos o administradores para delegacion de tareas.
v Medir periédicamente las actividades realizadas con las propuestas.

v Organizar el personal de trabajo.

v" Programar fechas y horarios de entrega de resultados.

v Formalizar los procesos internos de la empresa.
¢, Cémo crear objetivos empresariales?

Para crear objetivos empresariales se debe tener claro la visién y la mision que se planted,
estos ayudaran a definir mejor los objetivos. Antes de redactarlos se deben formular, se debe
saber con cuantos recursos se cuentan, tantos administrativos, financieros, capital humano y
tiempo; luego se establece a que areas de su negocio afectara, es decir, que partes de su negocio

se veran implicadas para desarrollar estos objetivos, al tener claro esto se debe definir cuél sera
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la manera correcta de cumplir la meta genera, haciendo que cada area de la empresa trabaje para
aportar al cumplimiento de las metas, y se define cul es el resultado que se espera obtener en
cada parte de su empresa.

Estos objetivos son planteados por los directivos o administradores de la empresa,
quienes tienen claro a donde quiere llegar la empresa. Cada objetivo tendré capital humano y
capital financiero delegado para materializarlo, y también con un tiempo establecido para
cumplirlo, se debe tener en cuenta que los objetivos tienen que ser coherentes, alcanzables y
medibles. Ya teniendo en claro lo anterior, se redactan los objetivos de una forma comprensible,
medible, consistente y especifica, se crean uno o varios objetivos por cada area implicada de la
empresa. De nuevo, los objetivos tienen que generar inspiracion para quien los lea, deben estar
escritos correctamente, con buena ortografia y buena gramatica.

En un objetivo se debe tener muy claro los siguientes aspectos: tiempo de cumplimiento,
recursos utilizados, la cantidad de actividades a realizar, forma de medicion y control, sinergia
con otros objetivos, repercusion en el desarrollo de la empresa, entre otros.

Estas preguntas pueden ayudar al empresario a crear sus objetivos empresariales:
= ;Qué se va a hacer para conseguir lo que se quiere?
= ;Cbmo se va a hacer?
= ;Cuando se va a lograr?
= /A donde se quiere llegar?
= ;Quiénes van a aportar?
= ;Cuales son las areas o partes de la empresa?
= ;De qué y cuantos recursos dispone la empresa?

= ;Qué se necesita para poder cumplir las metas?
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= ;Qué factores le pueden ayudar a cumplir las metas a la empresa?
EJEMPLO Sengourt Restaurante
Objetivos empresariales
e Incrementar la variedad de productos que se le ofrece al cliente
e Aumentar la eficiencia del proceso de preparacion del alimento para disminuir el tiempo
de espera del cliente
e Mejorar la rentabilidad a través de la expansion de canales de distribucion.
e Introducir nuevas tecnologias que permitan la eficiencia de los procesos
e Optimizar el sistema de servicio al cliente
e Implementar un sistema de gestion de la calidad para los procesos de produccién de los
alimentos.
e Expandir la empresa mediante la apertura de 4 locales méas ubicados estratégicamente.
5. La Estrategia
Como lo plantean Mattinez y Milla (2005) "La formulacién de la estrategia
probablemente sea el tema mas discutido y debatido del mundo empresarial. Diferentes
generaciones de lideres empresariales han considerado el desarrollo de una buena estrategia
como el factor diferenciador del éxito” (p. 4).
Definicion.
La estrategia segin Quinn (1991) como se cita en (Ruiz Garcia, 2003):
Una estrategia es un patron o plan que Integra las metas mayores de una organizacion, las
politicas y acciones secuenciales que llevan hacia un todo cohesionado. Una estrategia bien

formulada ayuda al “Mariscal” a coordinar los recursos de la organizacion hacia una posicion
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“Unica y viable”, basada en sus competencias relativas internas, anticipando los cambios en el
entorno y los movimientos contingentes de los oponentes inteligentes (p.5).

La estrategia para Porter (1996) como se cita en Contreras (2013) “la estrategia es la
creacion de una posicién Unica y valiosa que comprende un conjunto distinto de actividades”
(p.19).

Segun lo anterior la estrategia se comprende como aquellas acciones o actividades que la
empresa pone en marcha con el fin de crear una diferenciacion. La estrategia es la orientacion
global que la empresa va a seguir para alcanzar los objetivos, el enfoque de la estrategia depende
de la capacidad que tiene la empresa para responder competentemente al entorno cambiante en el
que opera.

La estrategia, establece lineas de accidn para mejorar continuamente el desempefio de la
organizacion tanto interna con las fortalezas y debilidades como externamente para preparar a la
empresa para retos externos como las amenazas o para aprovechar las oportunidades.

Importancia de crear estrategias.

El mercado exige a las empresas ser muy competitivas y estas deben ser capaces de
adaptarse a los cambios para lograr sobrevivir, es por esto que la estrategia es un aspecto
fundamental para la empresa y las acciones deben ser coherentes con los objetivos y metas
organizacionales.

La organizacién debe crear una estrategia que se adapte al tipo de negocio, teniendo en
cuenta los recursos, las capacidades y el entorno, para conseguir la posicion deseada en el
mercado.

Entre las razones porque la estrategia es importante como lo hace notar Benitez (2010) se

encuentran las siguientes:
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Las empresas necesitan entender y responder a la dindmica de la complejidad de los
negocios en los que opera.

Las empresas necesitan asegurar que hay intencion de focalizarse en aprovechar las
energias creativas de la gente que trabaja en ella.

Las empresas necesitan identificar y entender sus capacidades y coémo utilizarlas y
aplicarlas para asegurarse una ventaja competitiva sobre sus rivales.

La estrategia provee una forma de monitorear el avance del plan original y sus desvios de
manera tal que se pueden tomar acciones relevantes y a tiempo para lograr las metas.

Los Stakeholders (Partes interesadas), en particular los accionistas, se sienten mejor en
una empresa con un equipo gerencial que comprende que tiene una direccion y que la esta
siguiendo.

Proporciona un marco de referencia para la actividad organizacional que pueda conducir a

un mejor funcionamiento y una mayor sensibilidad de la organizacion.

¢ Como formular estrategias?

Para crear la estrategia de negocio, va a depender del ambiente interno y el entorno

externo en el que actla la empresa en cuestion y de todas las variables que se desencadenan de

estos aspectos. Quienes plantean la estrategia, deben contar con la informacion suficiente de los

analisis anteriormente explicados, informacién completa que le permita a la empresa generar

valor, posicionamiento, competitividad y ser rentable.

Algunas preguntas que se deben tener en cuenta al formular la estrategia segin Prieto

(2012):

¢ COomo se visualiza el futuro de la empresa?

¢Cual es la posicion estratégica actual de la compafiia?
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e ;Cuales cambios se avizoran en el mercado?

e ;COmMo mejorar el servicio?

e ;Cbomo aumentar las ventas totales?

e ;Como aprovechar las fortalezas y oportunidades?
e ;Qué tipo de publicidad y promocidn necesitamos?
e /Cdomo generamos una cultura de calidad total?

e ;Cual es la capacitacion méas adecuada?

e ;Qué nuevos proyectos se pueden adelantar?

e Tenemos las fuentes de financiamiento necesarias?
e ;Qué medidas de control debemos implementar?

e /Cbmo se puede aumentar la productividad de los colaboradores?

e ;Estamos preparados para pensar estratégicamente?

¢Qué tipo de alianzas estratégicas podemos hacer? (p.142)
5.1 Algunas Estrategias implementadas en medio del COVID-19.
Caso Nestlé.

La empresa Nestlé es una Multinacional Suiza que ofrece alimentos y bebidas, la clave
del éxito es gracias a la calidad de los productos, y se basan en la Nutricion, Salud y Bienestar
para mejorar la calidad de vida de las personas que consumen sus productos.

Esta empresa, en medio de la contingencia del Covid-19 ha tomado ciertas medidas para
continuar proporcionando una buena alimentacion, especialmente a la sociedad mas vulnerable,
como son los nifios, ancianos y personas con enfermedades, sin dejar de lado la importancia que
tienen sus empleados para garantizar que los productos alimenticios y bebidas estén disponibles

(Nestlé, 2020).
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Las medidas de Nestlé en medio del Covid-19

Para evitar la propagacion del coronavirus:

Animar a los empleados de oficina a trabajar desde casa siempre que sea posible.

Informar a los empleados sobre cdmo minimizar el riesgo de contagio, tanto en el trabajo
COMO en casa.

Implementar, ademés de los estrictos estandares de higiene habituales, medidas de
seguridad adicionales en las fabricas, oficinas y centros de distribucion.

Trabajar con la cadena de suministro de Nestlé y distribuidores para aplicar las medidas de

seguridad e higiene pertinentes y poder satisfacer la demanda de nuestros productos.

Apoyo a sus empleados:

Nestlé Espafia: medidas extraordinarias de apoyo a sus trabajadores, con especial atencion
a dichos equipos de primera linea. Asignacion de hasta 500 euros/mes.

Garantizar el salario integro durante un minimo de 12 semanas desde la declaracion del
estado de alarma a todos los empleados cuya actividad pudiera verse impactada por el
Covid-19.

La posibilidad de solicitar un anticipo de salario a sus trabajadores.

Para Nestlé la salud y la seguridad de sus trabajadores es la maxima prioridad de la
Compariia. Por este motivo, ademas de los estrictos estandares de higiene habituales, se
han implementado medidas de seguridad adicionales en las fabricas, oficinas y centros de

distribucion.

Acciones frente a las necesidades sociales y sanitarias derivadas de la pandemia:
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e A nivel mundial, la Compafiia ha anunciado recientemente una alianza con Cruz Roja
Internacional gracias a la cual donara a este organismo unos 9,5 millones de euros, para
cubrir necesidades basicas en los diferentes paises del mundo afectados por este virus.

e Nestlé Espafia ha animado a sus trabajadores a realizar donaciones economicas que se
destinaran a Cruz Roja Espafiola. La empresa se ha comprometido a doblar la cantidad
total de lo recaudado por sus empleados.

e Nestlé Espafia: donacién de productos, la Compafiia ya ha entregado hasta el momento
mas de medio millén de productos a diferentes colectivos tanto de UCIs, como de
hospitales de campafia y centros sanitarios.

e La Compafiia ha intensificado su colaboracion habitual con los Bancos de Alimentos y
estd colaborando en la iniciativa "Minutos en compafia”, Gracias a este proyecto se ha
podido poner en marcha un programa de acompafiamiento telefonico para el colectivo de
personas mayores que se encuentran aisladas durante este periodo de confinamiento.

Caso Nutresa.

La empresa Nutresa, estd enfrentando la crisis del Covid-19 con gran sentido de

humanidad y pensando en el bien comdn a partir de cuatro pilares segin el presidente de

Grupo Nutresa Carlos Ignacio Gallego, (2020):

1. Lo més importante son las personas y su salud

2. La plena conciencia de la responsabilidad de garantizar el suministro de alimentos,
Ilegando hasta el ultimo rincon de esos paises.

3. Compromiso con hacer el mayor esfuerzo por proteger los empleos.

4. Cooperar con actores publicos y privados para ser parte de la solucion, y ayudar

especialmente a la poblacién mas vulnerable.
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Entre las medidas que ha tomado Nutresa basados en sus enfoques son las siguientes:

Para evitar la propagacion del coronavirus:

Creacion de comité de gestion de crisis corporativo (multidisciplinario) enfocado en la
atencion de los efectos de la covid-19. InteractGa con equipos de gestion de crisis y con
equipos de respuesta local que aseguran que pueden actuar rapidamente (Gallego, 2020).
Implementar protocolos adicionales de limpieza y desinfeccion en plantas de produccion y
operaciones logisticas. (La Republica, 2020).

Liderar iniciativas y cooperar en diferentes frentes para aportar a la solucion, mediante la
participacion en alianzas publico-privadas para la protecciéon de la poblacion vulnerable

(La Republica, 2020).

Acciones frente a las necesidades sociales y sanitarias derivadas de la pandemia:

Tener una excelente comunicacion con todos los canales de venta y tratar de llegar a todas
las poblaciones para que no falte el producto (Gallego, 2020).

Cuidar la salud y el bienestar de la gente y las comunidades: medidas necesarias para
asegurar el bienestar de nuestros colaboradores que estan en trabajo en casa, asi como en
los lugares donde se requiere su presencia fisica (La Republica, 2020).

Asegurar la continuidad en la cadena de valor lo cual involucra el flujo adecuado de
materias primas, y la produccion y entrega de productos a través de los distintos canales
disponibles (La Republica, 2020).

Donaciones de recursos, alimentos, y equipos hospitalarios, y trabajar con gremios para
acomparfiar y sugerir alternativas de accion a los gobiernos nacionales y locales (La

Republica, 2020).
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Medidas para continuar con las actividades empresariales:

e Planeacion por escenarios, con una informacion de lo que esta ocurriendo en el mercado:
planear bien la produccion y distribucion y dar aviso oportuno a los proveedores con el fin
de reaccionar de la mejor manera (Gallego, 2020).

e Administrar responsablemente los recursos financieros disponibles, priorizando la
liquidez y la continuidad empresarial de todos los agentes de la cadena de valor
involucrados en nuestra operacion (La Republica, 2020).

e Répida adaptacion de su operacion para llegar directamente a los hogares a través de
comercio electrénico, domicilios directos, y alianzas con plataformas digitales de

domicilios (La Republica, 2020).

Comercializadora Panafargo.

En entrevista para la W, 2 empresarios hablaron sobre las medidas que tomaron cuando
se presentaron los primeros casos de Covid 19 en Colombia. EI primer empresario, Santiago
Aristisabal, quien habla sobre las medidas que tom6 para su empresa “Panafargo” que es una
comercializadora de papeleria muy importante de la ciudad de Medellin. Santiago tomo la
decision de cerrar la empresa y relata que la decision fue algo dificil de tomar ya que son muchas
consecuencias que se pueden producir, en palabras de Aristisabal (2020):

Nosotros tomamos esta decision el lunes 16 de marzo, uno como empresario piensa

mucho en las consecuencias de cerrar el negocio que es una decisiébn complicada, pero,

teniendo en cuenta y sabiendo cuales son las prioridades de la vida, no es tan dificil.
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Santiago Avistisabal decidié seguir pagandole a todos sus empleados y resalta la
importancia de utilizar las plataformas digitales de pago para poder darle el salario a los
trabajadores de una manera mas comoda y eficiente en estos tiempos de la pandemia, Aristisabal
(2020) relata: “...la intencion es que todos los empleados tengan Nequi que es una aplicacion
muy sencilla y que todo el mundo la puede tener en su celular y se les paga por medios
virtuales”. Siendo asi, este empresario demuestra que las herramientas que existen hoy dia como
las plataformas virtuales y el internet ayudan a mover el flujo de trabajo de las empresas y ayuda
a facilitarle el proceso de pago a cada empresario del pais y del mundo.

Makro.

Makro es una cadena de supermercados que vende al por mayor y que sirve como fuente
de abastecimiento para duefios de pequefios negocios como tiendas, restaurantes o mini
supermercados. EI CEO Arnoud J. van Wingerde relaté que tomaron todas las medias pertinentes
para evitar la propagacion del virus y que tal como lo dijo Arturo Calle, la clave en primera
instancia es mantener la calma para tomar buenas decisiones.

Makro trabaja en conjunto con otras grandes cadenas en la organizacién Fenalco y en este
caso se coordinaron, Wingerde dice (2020): “...estamos garantizando los procesos de limpieza,
los cuales todos se reforzaron en todas las tiendas con capacitaciones, pero también, con el
protocolo debido en el ingreso, el punto de pago”, asi Makro logra estar preparado para afrontar
tomas las medidas necesarias para proteger la salud publica del pais.

Arnoud asegura que la disciplina de los clientes y empleados es fundamental para cumplir
con el proposito de no propagar el virus dentro de las empresas, en palabras de Wingerde (2020):
“...son cosas muy sencillas que también tienen que ver con la disciplina de cada uno cuando

vaya a un punto de venta por pequefio o grande que sea”, dejando claro que también el
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compromiso de las empresas es garantizar que sus empleados cumplan con las medidas y con las

ordenes dadas desde arriba para buscar el bienestar conjunto y el progreso de la empresa.

Arnoud demuestra la importancia de las alianzas en los momentos de crisis, son

fundamentales para tomar mejores decisiones y trabajar conjuntamente en busca de ese bienestar

conjunto que ayudard a minimizar el impacto de una crisis mundial o de cualquier tipo.

Entre otras estrategias.

Los microempresarios deben crear estrategias para sus negocios de forma que puedan

adaptarse a los cambios del entorno, preparar a la empresa para que se enfrente a las

contingencias y construir una base sélida para la continuidad y crecimiento de la empresa.

Algunas de las estrategias que las mipyme pueden tener en cuenta:

Transformacion digital: Ayuda a la empresa a la empresa a seguir el ritmo de las nuevas
demandas cambiando la forma de brindar valor a sus clientes, ser mas eficiente,
mejorando no solo los productos sino los procesos. El cliente se ha vuelto mas exigente y
moderno por lo que realizar la transformacion digital se convierte en un atractivo para el
cliente y en muchos casos marca la diferencia con la competencia.

Mantener la relacion con los clientes: La empresa debe mantener una comunicacion
constante con el cliente, esta relacion se puede realizar mediante post en redes sociales,
boletines informativos que le permita a los clientes conocer las novedades del negocio y
contenido de interés para el cliente, estar pendiente de las dudas o inquietudes para
resolverlas rapidamente, un blog donde el cliente pueda conocer todo lo que se oferta,
entre otras.

Adoptar técnicas de investigacion de mercados: Introducir la investigacion de

mercados en la empresa le traerd ventajas como satisfacer las necesidades del cliente,
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conocer las tendencias del mercado, fundamenta la toma de decisiones, enfrentar la
competencia, entre otras.

Estar informados de lo que pasa en el mundo: Es importante para la empresa conocer
lo que ocurre en el mundo en tiempo real, esta vision le facilita a la empresa la toma de
decisiones, adelantarse a la competencia, conocer nuevas tendencias y enfocarse hacia el
cliente.

Adoptar un modelo de negocio: Acoger un modelo de negocio que le permita a la
empresa ser flexible, tener la capacidad de responder a los nuevos desafios, transformarse
digitalmente, adaptarse &gilmente a los cambios, modificar sus servicios o productos,
innovar, involucrarse con el e-commerce para facilitar las ventas, entre otros.

Resiliencia empresarial: Le permite a la empresa tomar la actitud correcta frente a los
desafios para responder con determinacion, recuperarse y garantizar la supervivencia de
la empresa ante situaciones adversas.

Diversificar las fuentes de ingresos: Esto permite aumentar los ingresos al no depender
Unicamente de una entrada de dinero que en muchos casos puede crecer y caer
rapidamente, encontrar canales efectivos para las ventas, llegar nuevos mercados y
clientes mediante herramientas como Instagram Ads, Facebook Ads o Google Ads.
Reinvencién: Replanteamiento integral, preguntarse sobre la vigencia del negocio, si el
diagndstico realizado sigue siendo valido, modificar los objetivos en caso de ser
necesario, replantear las estrategias o ajustar presupuestos y planes de accion para la
continuidad de la empresa, entre otros.

Innovacion: Innovar para que la empresa sea mas competitiva, introducir nuevas ideas de

productos o de procesos que permitan crear valor e impacto, crear ventajas competitivas
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para mejorar la posicion en el mercado, estar buscando constantemente como mejorar las
cosas 0 hacer las cosas diferentes a la competencia, entre otras.

e Generacion de valor: Generar valor para el cliente entre lo que la empresa ofrece y lo
que el cliente desea, cubrir una necesidad y satisfacerla con el proposito de que la
empresa este como primera opcion en el proceso de decision de compra.

e Diferenciacion: Permite a la empresa ser capaz de destacarse dentro de sus
competidores, crear productos que sean diferentes y Unicos en el mercado, esta
diferenciacion debe ser percibida y valorada por el cliente para que sea efectiva.

e Ver las necesidades del mercado y tener la capacidad de crear algo por necesidad en
un periodo de tiempo corto, es decir, buscar la oportunidad en medio del caos, producir
productos escasos cuando el tiempo apremia por resultados rapidos y eficaces.

e Invertir en el negocio: Invertir para hacer crecer la empresa, es decir, un porcentaje de
las utilidades obtenidas re-invertirlas para que el negocio crezca y aumentar las utilidades
a largo plazo.

e Enfoque proactivo: Es decir, enfrentar la incertidumbre de manera inteligente, evaluar
los riesgos para actuar antes de una situacién y no simplemente esperar para reaccionar a
lo que suceda.

e Informarse sobre las ayudas gubernamentales existentes ante cualquier crisis: Estar
informado sobre cualquier ayuda que la empresa pueda tomar para ayudar o proteger a
sus trabajadores y a las actividades comerciales.

5.2 Modelo de negocio Lean Running.
El Running Lean es un método utilizado para despegar una StartUp, muchas empresas

emergentes utilizan esto como estrategia para posicionarse en el mercado. Como lo explica Ash
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Maurya en su libro que lleva el nombre del concepto (2010) : “Running Lean es una metodologia
sistematica para iterar de un plan A a un plan que funciona, antes de que se agoten los recursos”
(p.13). Esta metodologia ayuda a una empresa a ajustar su modelo de negocio, partiendo del
modelo inicial creado por el empresario y llevandolo mediante la iteracion a un modelo que
funcione, todo esto antes de que los recursos se acaben.
La metodologia Running Lean consta de 3 pasos:

e Documentar el Plan A (Modelo inicial de negocio).

e Identificar los elementos de riesgo del plan.

e Poner a prueba el plan de forma sistematica.
Paso 1: Documentar el Plan A

Para empezar a aplicar esta estrategia “Running Lean” a un negocio es necesario empezar

con una idea inicial, ya sea que esté materializada o no, aquella idea debe ser escrita y consultada
con minimo otra persona. La forma para escribir el plan A sera diligenciarlo en el modelo “Lean
Canvas” que es una adaptacion hecha por Ash Maurya del Modelo de Negocio Canvas de su

autor Alex Osterwalder.
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PROBLEMA SOLUCION PROPUESTAUNICA  VENTAJA ‘f SEGMENTOS
3 principales 3 principales DEVALOR COMPETITIVA DE CLIENTES
problemas funciones o Mensaje sencillo, claro INJUSTA | Cliente
caracteristicas |y atractivo que resuma | No se puede | objetivo
por qué nuestro copiar ni comprar
producto e< diferente | facilmente
y por qué merece la
pena compiarlo
METRICAS :  CANALES
CLAVE ! El camino al
Actividades - cliente
clave que :
medimos '
1
ESTRUCTURA DE COSTES FLUJOS DEAINGRESOS
Coste de adquisicion de clientes Modelo de ingresos
Costes de distribucion Valor de ciclo de vida
Servidores Ingresos
Personal, etc. Margen bruto
PRODUCTO ’ MERCADO

Lean Canvas es una adaptacion de The Business Model Canvas

Figura 45. Modelo “Lean Canvas” basado en el modelo Business Canvas. Adaptado de
“Running Lean” por Ash Maurya (2010).

En este modelo se describe el plan A que el empresario tiene para desarrollar su negocio,
es un esquema de facil interaccién, ya que, el modelo de plan de negocio no lo permite por su
larga extension de la descripcion de la informacion. El modelo “Lean Canvas” permite
interactuar con otras personas, porque este es el otro aspecto a tener en cuenta, se debe consultar
con otras personas, ya sean clientes, empleados o socios, si el modelo propuesto esta correcto o
se ajusta a la idea planteada desde el principio.

Paso 2: Identificar los elementos de riesgo del plan.
En este paso se va a analizar cada elemento que se detalld en el modelo “Lean Canvas” y

se identificaran los riesgos que amenazan a cada uno de estos elementos, para luego ser tratados
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por orden de importancia. Se enumeran en el mismo modelo “Lean Canvas” marcando cada
casilla con un nimero del 1 al 9, siendo el 1 el riesgo mas importante y asi sucesivamente.

Para identificar aquellos riesgos se debe entender las fases de una StartUp (Empresa
Emergente), las cuales son:

e Fase 1: Ajuste Problema/Solucion

e Fase 2: Ajuste Producto/Mercado

e Fase 3: Escala

AJUSTE PROBLEMA/ AJUSTE PRODUCTO/ ESCALA

SOLUCION e3> MERCADO D>

Fase 1 Fase 2 Fase 3

Figura 46. Fases de una StartUp. Adaptado de “Running Lean” por Ash Maurya (2010).

Cada una de las fases ayudan al empresario a resolver los distintos problemas
dependiendo de la misma fase en la que se encuentren.

Fase 1: Ajuste Problema/Solucion: En esta fase se analiza si existe algun problema que
valga la pena solucionar, con la pregunta clave ¢Hay algun problema que valga la pena
solucionar?

Fase 2: Ajuste Producto/Mercado: En esta fase se comprueba que tan eficaz es la
solucion que hemos dado al problema y la pregunta clave en esta fase es, ¢Se ha creado algo que
la gente quiera?

Fase 3: Escala: En la ultima fase después de haber ajustado el producto/mercado, se
intenta acelerar el crecimiento, la pregunta clave para esta fase es, (Como acelerar el

crecimiento?
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En las primeras dos fases se busca la pivotacion, que significa que se busca ajustar el
modelo de negocio al plan que mejor funcione. Una vez pivoteado se busca la optimizacién, que
se evidencia en la ultima fase “Escala” y consiste en lograr que crezca el plan que funciona, por
lo general, en esa etapa de la empresa es la ideal para buscar financiacion para lograr el
crecimiento de forma mas acelerada.

Paso 3: Poner a prueba el plan de forma sistematica.

Una vez documentado el plan Ay jerarquizado los riesgos, que comprenden el paso 1y el
paso 2 respectivamente, se busca probar sistematicamente y medir si el plan funciona
correctamente, para hacer esto se realizan experimentos, que viene siendo la iteracion de la
ejecucion del plan con el objetivo de tomar datos y analizar los resultados en busca de un
aprendizaje para mejorar el plan plasmado en el modelo “Lean Canvas”. Esto se realiza mediante

el ciclo del aprendizaje, ilustrado en la siguiente figura.
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Figura 47. Ciclo de Aprendizaje Validado. Adaptado de “Running Lean” por Ash Maurya
(2010).

Esta figura representa la forma de validar la hip6tesis de un modelo de negocio mediante
el experimento, que en este caso se expresa con ciclo del aprendizaje; cada circulo de color azul
es una etapa que sefiala una accién a realizar, y cada circulo de color rojo es un resultado de
dichas acciones y que también sirven como referencia para realizar la siguiente accion.

Ahora, si se utiliza la iteracion dentro de este modelo se pueden validar o no validar
diferentes aspectos del modelo de negocio, ya que la iteracion es la union de varios

experimentos. La siguiente figura es un modelo de un metapraton de Iteracion.
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COMPRENDEREL DEFINIR LA DEFINIR VERIFICAR
PROBLEMA SOLUCION CUALITATIVAMENTE CUANTITATIVAMENTE

A2
e
9

Ajuste problema/soluciéon Ajuste producto/mercado
Figura 48. Metapatron de Iteracion. Adaptado de “Running Lean” por Ash Maurya (2010).

Este modelo define las 4 fases de iteracion para ajustar las 2 primeras fases de una
Startup, el ajuste problema/solucion y el ajuste producto/mercado respectivamente.

Las fases de este metapatron de iteracion son: Comprender el problema, definir la
solucion, definir cualitativamente y verificar cuantitativamente.

En las primeras dos se trata de ajustar la fase de problema/solucion, es decir, encontrar un
problema que véalgala pena solucionar. En la fase 3 y 4 se realizan pruebas para ajustar el
producto/mercado, es decir, garantizar que se creod algo que la gente quiere.

Asi que la metodologia Running Lean como estrategia ayuda a que una empresa logre
idear y crear un modelo de negocio y lo pueda ajustar mediante la identificacion de riesgos, la
sistematizacion de los procesos Yy la adaptacion de los mismos antes de que se agoten los recursos

para lograr el crecimiento de la empresa.

5.3 LaRSE

Como se afirma en Tanoira (2008) “La RSE es en una contribucion activa y voluntaria de una
0 varias empresas, al mejoramiento o crecimiento social, economico y/o ambiental de un pais, un
sector o una region”. El impacto de una estrategia de RSE en las empresas es vital para su
funcionamiento, debido a que esta estrategia le da la oportunidad a la empresa de generar un

negocio de manera sostenible, es decir, que la empresa esté involucrada y tenga un compromiso
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con la sociedad, con el medio ambiente y con la parte econémica con la que la empresa se

relaciona tanto interna como externamente.

En el caso de la empresa Arturo Calle, contar con estrategias de RSE en medio de la pandemia
fortalecio su sostenibilidad, gracias a que la empresa asumid una vision distinta solidarizandose
con sus colaboradores y la comunidad mas vulnerable al brindar ayudas para que afrontaran esta
crisis sin exponerse en mayor grado al virus, tales como: cerrar sus fabricas y almacenes para
que sus colaboradores cuidaran de su salud sin dejar de pegarles su salario, llevar mercado hasta
sus hogares en las poblaciones mas vulnerables con el fin de evitar el contacto social, mercado
que ha sido donado por otros colombianos y compafiias que se han querido sumar a esta gran
labor, poner a disposicion toda su capacidad instalada para la fabricacion de elementos de
bioseguridad que brinden proteccion para la labor de los trabajadores de la salud con todos los

colombianos que lo necesiten, entre otros.

En palabras de Castro, Espinel, Gaspar, y Ledn (2013) “La Responsabilidad Social
Empresarial ha demostrado ser uno de los factores que en la actualidad incrementa la
productividad, rentabilidad y competitividad de las Organizaciones que implementan programas
estructurados al respecto”. La RSE no solo debe ser acogida por las grandes empresas, sino por
las pequefias y medianas empresas también, dado que estas empresas son las que mayormente

contribuyen a la generacién de empleo en el pais.

Grupos de Interés de la RSE

Las partes interesadas o Stakeholders es la sociedad que se ve involucrada, relacionada o
afectada directa o indirectamente por la empresa o las actividades de la misma, estos grupos

sociales deben ser identificados y definidos para determinar sus necesidades o expectativas. Las
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partes interesadas se pueden identificar tanto interna como externamente y pueden influir en el

buen o mal funcionamiento de la empresa.

Dimension Interna:

Las préacticas de RSE deben ser enfocadas en sus trabajadores y los temas ligados a estos
como lo son la salud, la seguridad, la inversién que se hace en recursos humanos, de igual forma
los accionistas hacen parte de este grupo de interés interno. “Las practicas respetuosas con el
medio ambiente tienen que ver fundamentalmente con la gestion de los recursos naturales

utilizados en la produccion” Castro et al. (2013, pag. 18).

Dimension Externa:

Los stakeholders externos abarcan aquellos grupos sociales que no hacen parte de la
empresa con los que la empresa se relaciona en su entorno tanto social como ambiental, algunos
pueden ser: Los proveedores, los clientes, los competidores, la comunidad, instituciones

financieras, el Estado, ONG’s, entre otros.

Herramientas para identificar y analizar stakeholders

Para la etapa de identificacion de los stakeholders se destacan varias herramientas para

realizarlo, algunas de estas son:

Manual de CSR Europe y ORSE

Es una guia realizada por la ORSE (Observatorio francés de la Responsabilidad Social
Corporativa) y la CSR Europe que es la primera red de negocios europea para las RSE de las
organizaciones. Este manual tiene herramientas y practicas que ayudan a las empresas a obtener

de una buena gestion de manera responsable el dialogo con sus stakeholders. Este manual se
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divide en dos partes, la primera se resalta principalmente la identificacién de los grupos de
stakeholders mediante la respuesta de peguntas como: quien, porque, como, etc. Ademés de
plantear el manejo de la seccidn de interesados para laborar en union. La otra parte se exponen
capitulos por separado cada grupo de interés como lo son los empleados, los clientes, los

proveedores y otras entidades y la vinculacion detallada que tienen con la empresa.}

Modelo de Mitchell, Agle y Wood

Es un modelo propuesto por Mitchell, Agle y Wood (ver anexo 6), en donde se plantea
con el diagrama de Venn relacionar tres variables importantes como Poder, Legitimidad y
Urgencia. La variable “poder” significa en cuanto influye el stakeholder a la organizacion, la
variable “legitimidad” es la relacion de los stakeholder y la organizacion en los términos de
pertenencia, deseo y conveniencia, y la variable “urgencia” se refiere a las precisiones que los
stakeholders ponen a la organizacién en términos de urgencia y oportunidad. Los autores dicen
que al combinar estas tres variables en el diagrama de Venn da como resultado 7 tipos de
stakeholders: definitivos, dependientes, peligrosos, dominantes, reclamantes, discrecionales y
latentes. En caso de que algin grupo de stakeholders no tenga alguno de estos atributos,
entonces, no es considerado un grupo de interés, si sucede lo contario, seria considerado un
grupo de interés para la empresa y su importancia varia dependiendo del nimero de atributos que
tenga. Finalmente se realiza una matriz de poder, una de legitimidad y una de urgencia y se
unifican para conformar la matriz de consolidacion (ver anexo 7) para sacar datos cuantitativos

del analisis.

Modelo de Poder e Interés de Gardner
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En este modelo elaborado por Gardner (ver anexo 8) se establecen dos variables como:
nivel de interés y nivel de poder, y que se clasifica segin el nivel que se expone hacia las
estrategias de la empresa. Este modelo ayuda a la empresa a establecer el tipo de relacion con los
stakeholders segun el nivel de interés y el nivel de poder de estos mismos. Por ejemplo, un nivel
alto de interés y un nivel alto de poder enfocaran a la empresa a establecer un minimo esfuerzo
en el tipo de relacion con esos stakeholders, un nivel alto de interés y un nivel bajo de poder
resulta en mantener satisfecho a ese grupo de stakeholders, un nivel bajo de interés y un nivel
alto de poder le da entender a la empresa que tiene que tener un tipo de relacién con ese
stakeholder donde lo mantenga informado, y un nivel bajo de interés y un nivel bajo de poder le
haré establecer a la empresa un tipo de relacion donde identifique a ese grupo de stakeholders

como jugadores clave.

Esta matriz ayuda a la empresa a mejorar su estilo de negociacion segun el tipo de

relacion con los stakeholders y a tomar mejores decisiones para la organizacion.

stakeholders

Beneficios de la RSE

Algunos beneficios de que las empresas cuenten con RSE, en palabras de Castro et al. (2013,

pag. 20) pueden ser:

Marketing Las empresas buscan que los consumidores decidan adquirir sus productos bajo la

premisa de contribuir a la buena causa social liderada por la empresa.
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Maximizacién de los beneficios Mejorar sus ganancias por produccion y ventas. Esta
demostrado que bajo adecuadas y estructuradas estrategias de RSE, las empresas reducen

€0S0s e incrementan sus rendimientos.

Beneficios del Estado Existen figuras creadas por el Estado (exenciones tributarias) para
fomentar la inversion social de las empresas a traves de la realizacion de proyectos que

fomenten el desarrollo social.

Mejora del clima laboral: Se puede derivar resultados positivos de un mejor entorno de
trabajo que genere un mayor compromiso de los trabajadores y de ello se mejore la

productividad.

¢ Como se puede hacer una estrategia de RSE?

Ya se conoce que es una estrategia de RSE y algunas herramientas que se pueden usar
para identificar a los stakeholders y hacer un analisis para crear una estrategia adecuada

dependiendo del tipo de relacion con un grupo determinado de stakeholders.

Ahora se puede realizar de manera sencilla una estrategia de RSE siguiendo los siguientes

pasos:

1. Diagnéstico: Antes de crear una estrategia hay que hacer un chequeo de la situacion de la
empresa y de la situacion de los stakeholders. Se debe involucrar a todos los stakeholders
de la organizacion e identificar los intereses que tienen sobre la organizacion para poder

empezar a planear una estrategia de RSE adecuada.
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2. Analizar los grupos de interés: Hay que entender quiénes son los grupos de interés para la
organizacion, es decir, identificar a que grupo les genera la empresa un impacto y que
grupo genera un impacto para la organizacion y que nivel de relevancia tienen para la
empresa.

3. Analizar los riesgos para la sostenibilidad: Todos los sectores de la empresa deben estar
involucrados en el desarrollo de la direccion responsable de la empresa, siendo asi, es
facil identificar aquellos riesgos que puedan afectar a futuro la relacion con los
stakeholders para poder empezar a trabajar en estos riesgos y minimizarlos, contenerlos o
eliminarlos.

4. Definicion de los temas materiales: Los temas materiales son aquellos aspectos claves
para que una empresa sea sostenible, es decir, que pueda seguir laborando a mediano y
largo plazo. Al analizar de manera correcta las variables anteriores se podré obtener un
andlisis de materialidad que combina los siguientes aspectos:

- Lo que laempresa cree que es importante para el negocio.

- Lo que los grupos de intereses de la organizacion creen que es importante para el
negocio.

- Los riesgos fundamentales a los que se afronta la organizacion desde el punto de vista
de la sostenibilidad.

5. Definicion de la estrategia y plan de accién: Una vez hecho el diagnostico se puede
conocer el punto de partida y una vez identificadas las variables clave se puede definir la
estrategia de RSE, esta estrategia tiene que tener relacion con las estrategias del negocio

y debera tener metas concretas e indicadores para medirla.
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6. Implantacion y Control a través del seguimiento

Después de tener los objetivos y estrategias formulados se debe poner en marcha el plan
estratégico, y ejecutar el control a través del seguimiento.

El control del cumplimiento del plan estratégico es muy importante para saber el progreso
de la empresa, y para lograr este control el plan debe ser: cuantitativo, es decir, que pueda ser
medible en cifras, ya que como dice Porter “Lo que no se mide no se mejora”; especifico, es
decir, definir la persona va a realizar cada actividad; descriptivo, debido a que debe definirse
exactamente la actividad a realizar y temporal, es decir, establecer el tiempo y el plazo para
poder lograr los objetivos y las actividades.

Seguimiento.
Definicion.

El seguimiento es un proceso para la recoleccion y analisis de informacion, de forma que
se pueda comprobar que se estd cumpliendo con el plan estratégico propuesto, lo que le
garantizard mejores resultados y retroalimentacion constante. Este seguimiento debe realizarse
con regularidad para soportar la toma de decisiones y que éstas sean oportunas.

La definicion de seguimiento de acuerdo con Oficina de Evaluacion del PUND (2009):
El seguimiento puede definirse como una funcién continua cuyo principal objetivo es
proporcionar a los gerentes y a los principales interesados, en el contexto de una intervencion
en curso, indicaciones tempranas de progreso, o de la falta de progreso, en el logro de

resultados (p.16).

205



¢ Por qué se debe realizar el seguimiento?

Para lograr que el plan estratégico sea eficaz se debe realizar el seguimiento que le
permita a los encargados de la gestion estratégica tomar correspondientes decisiones y en caso de
ser necesario, realizar ajustes para mejorar el desempefio de la organizacion.

Este proceso permite tanto a los directivos como el personal operativo de la empresa
observar y medir el progreso que se ha dado a partir de la implementacion del plan estratégico y
de las acciones que se han realizado para mejorar el desempefio empresarial, sirve de apoyo para
mejorar tanto la eficiencia como la eficacia de la empresa, entendiendo que la eficiencia esta
enfocada en el uso dptimo de los recursos para el cumplimiento de las metas y la eficacia a la
capacidad para lograr las metas establecidas.

Beneficios del Seguimiento.

El seguimiento ayuda a la empresa a conseguir resultados gracias a la medicion y el
andlisis del desempefio de la misma. En este proceso se realiza una retroalimentacion que ayuda
a la empresa al proceso de mejora continua ya que gracias a la retroalimentacion se tiene la
posibilidad de mejorar cada vez que se vuelve al punto de partida del proceso. Entre los
beneficios que se encuentran al realizar el proceso de seguimiento se encuentran entre otros:

e Posibilita al empresario comparar los resultados obtenidos con los resultados esperados
e Proporciona la informacion necesaria para realizar ajustes en caso de que sea necesario.
e Permite medir el desempefio de la empresa

e Ayuda a mejorar el desempefio de la empresa

e Apoya la toma de decisiones

e Permite identificar las areas o procesos de la empresa donde existen fallas y corregirlas.

e Permite garantizar el cumplimiento de los objetivos
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e Ayuda a direccionar la empresa a donde se quiere llevar.

e Facilita la mejora continua al hacer retroalimentacion

e Ayuda a visualizar el grado de cumplimiento de los objetivos.

e Favorece a la empresa para conseguir buenos resultados.

e Ayuda a mejorar los procesos o productos para la Satisfaccion del cliente
¢,Como realizar el seguimiento?

Una de las herramientas que se puede usar para para supervisar el desempefio de la
organizacion mediante indicadores que son clave para saber si la empresa esta logrando sus
objetivos es el Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balance Scorecard, esta herramienta de
gestion empresarial permite medir la situacion y el progreso de la empresa de forma integral.

El cuadro de Mando Integral proporciona informacion sobre cuatro perspectivas que se
relacionan entre si: perspectiva financiera, perspectiva del cliente, perspectiva de los procesos

internos y perspectiva del aprendizaje y crecimiento.

Yy

Finanzas Clientes

Aprendizaje y
Procesos internos
crecimiento

o
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Figura 49. La figura refleja las perspectivas del Cuadro de Mando de Integral - CMI o Balanced
Scorecard - BSC.

El cuadro de mando integral debe ser realizado a partir de los objetivos procedentes del
Plan de Gestion Estratégica y del Plan de Accidn y le permite al gerente controlar la evolucién
de la actividad, identificar las causas que generan las desviaciones y tomar las medidas
correspondientes para corregirlas.

Ademas de estas cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral, existen unos
elementos complementarios que son: Objetivos Estratégicos, el Mapa Estratégico, mediciones de
desempefio (indicadores) y las iniciativas estratégicas.

Después de tener la Vision y las estrategias planteadas se debe proceder a identificar los
objetivos estratégicos para cada una de las perspectivas esto con el fin de formar el mapa
estratégico. Para la medicion del desempefio se tendran en cuenta los indicadores, se evalla
cualquier desviacion y las acciones necesarias para corregir dichas desviaciones.

Paso 1: Realizar Mapeo estratégico

Como se van a hacer las estrategias con respecto a cada una de las perspectivas teniendo
en cuenta que estas se deben relacionar entre si. Como se muestra en la figura 51

La secuencia para realizar el mapa estratégico es partiendo de los objetivos financieros y
desglosarlos hasta terminar con la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, pero la secuencia
para verificar que el mapeo esté funcionando es de abajo hacia arriba, es decir, verificar desde la
perspectiva de aprendizaje y crecimiento en donde se trabajan las capacidades de los empleados
para mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos internos que permitan la satisfaccion del
cliente y de esta forma cumplir con las metas financieras, como se muestra en la figura 52.

Las perspectivas como sostiene Martinez (2018):
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Perspectiva Financiera: Su enfoque son las necesidades de los accionistas, abarca los
requerimientos para crear valor a los accionistas tales como: las ganancias, rendimiento
economico, desarrollo de la empresa y la rentabilidad de la misma; todo esto en funcion
del cumplimiento de la vision. Algunos indicadores: Valor econdmico agregado, retorno
sobre capital empleado, margen de operacion, ingresos, entre otros.

Perspectiva de los Clientes: El enfoque son las necesidades de los clientes teniendo en
cuenta la vision, es decir, ;Coémo la empresa debe presentarse ante los clientes para que
estos ayuden hacer la empresa més rentable? Indicadores: Indice de satisfaccion del
cliente, reclamos resueltos sobre el total de reclamos realizados, indice de
recomendacion, incremento de clientes y tasa de retencién de clientes.

Perspectiva de procesos internos: Para alcanzar la vision y los objetivos de la
perspectiva de clientes y finanzas, ¢Qué procesos internos (clave) se deben ajustar o
mejorar? Algunos indicadores: % nuevos productos, % productos patentados,
introduccién de nuevos productos en relacion a la competencia, los indicadores son
relativos a los costos, tiempo, calidad o flexibilidad de los procesos, entre otros.
Perspectiva aprendizaje y crecimiento: Para el logro de la vision ¢ Qué se puede hacer
para aprender y mejorar la empresa?, los objetivos de esta dimension son inductores
necesarios para conseguir excelentes resultados en las tres primeras perspectivas. Existes
tres categorias principales en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

1. La capacidad de los empleados: el conocimiento y la capacidad para aprender y
adaptarse. (Retencion de empleados, productividad de empleado),

2. Las capacidades de los sistemas de informacion: la informacion y los recursos que la

empresa le brinda a sus empleados para llevar a cabo sus actividades de forma efectiva
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(recursos tecnoldgicos a disposicion del crecimiento y desempefio del empleado,

programas de aprendizaje y crecimiento)

3. La motivacion, delegacion de poder y coherencia de objetivos: el clima organizacional

de la empresa para la motivacion e iniciativa de los empleados (clima organizacional,

satisfaccion del empleado), este Ultimo es factor clave para el éxito de los objetivos y la

vision empresarial.

Cumplimiento de la
vision y los objetivos.
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Figura 50. La figura ilustra los enfoques de cada perspectiva del CMI.
EJEMPLO: Sengourt Restaurante
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Figura 51. La figura refleja el Mapa Estratégico de la empresa Sengourt Restaurante.

Paso 2: Realizar el tablero de control
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Después de realizar el mapa estratégico se procede a realizar el tablero de control a partir
de dicho mapa, en este tablero se plantean los objetivos estratégicos, indicadores de
desempefio e iniciativas estratégicas. Una herramienta que facilita el desarrollo del tablero de
control para la implantacién y seguimiento de la planeacion estratégica es Excel como se muestra
en la figura 53.

Objetivos estratégicos: Lo ideal en este proceso es plantear por lo menos un objetivo por
cada perspectiva (financiera, clientes, procesos y crecimiento y aprendizaje).

Indicadores de desempefio: Para cada objetivo se deben establecer indicadores y para
cada indicador se debe establecer el responsable, la frecuencia de medicién, el rango permitido,

criterios de aceptacion y el resultado del periodo medido como se muestra en el (grafico x).

o

Iniciativas estratégicas: Definir las iniciativas para cada uno de los objetivos

indicadores, describir especificamente las acciones a realizar para cumplir con dicho objetivo u

indicador. Lo ideal es que estos objetivos cumplan con los criterios SMART (Specific

especifico, Mensurable - medible, achievable - alcanzable, relevant -relevante y timely

temporal).
En el tablero de control se tienen en cuenta variables como:
Perspectiva: Especificar que perspectiva se esta trabajando si financiera, clientes,
procesos o aprendizaje y crecimiento.
Objetivos: Plasmar los objetivos planteados en cada una de las perspectivas.
Indicadores: Herramienta de medicion cuantitativa del desempefio de la organizacion
que se toma como referencia para evaluar los niveles de rendimiento de los objetivos.
Mejora: Se especifica cuantitativamente la meta a la que se quiere llegar en el objetivo

establecido o en el indicador.
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Frecuencia de medicién: Se especifica el tiempo en el que debe ser medido el indicador
para el cumplimiento de los objetivos

El rango optimo, tolerable y deficiente: Se establecen los niveles de aceptacion con el
rango en que los resultados se consideren 6ptimos, tolerables o deficientes.

Resultado: Se refleja el resultado de la medicion del periodo indicado.

Responsable: Se determina la persona o el area encarga de cumplir el objetivo o
indicador.

Iniciativas: Son las acciones que la empresa va a realizar para conseguir la meta
propuesta.

Para verificar que las iniciativas si estén influyendo en el logro de los objetivos es a
través de los indicadores de desempefio, identificar los indicadores que realmente proporcione
informacion valiosa y Util sobre el estado actual de la empresa y su progreso.

Paso 3 Realizar reuniones de analisis estratégicos.

Para darle seguimiento a la planeacion estratégica, se deben realizar reuniones de analisis
estratégicos y un programa de evaluacion de desempefio mediante el tablero de control, es decir,
el tablero que se realice se debe realizar y actualizar constantemente para controlar que si se
estén dando los resultados esperados mediante los indicadores clave de desempefio y si no tomar
las acciones ya sean correctivas o preventivas correspondientes.

EJEMPLO Sengourt Restaurante

Tablero de Control
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Unidad de Frecuencia de
Pergpectiva Objetivo Indicador . Mejora ..
pec bi medida < medicién
Financiera Mejorar la Utilidad neta/ventas | Porcentaje 20% Trimestral
rentabilidad totales
Incrementar la Productos
Procesos K ) .
Internos variedad de nuevos/productos | Porcentaje 15% Trimestral
productos totales
1. Clientes con intencion
de volver a
K Porcentaje 60% Mensual
. ., comprar/clientes
. Satisfaccion del
Cliente ) totales
cliente
resueltos/Reclamos
totales Porcentaje 70% Semanal
Aprendizaje Personal
P . ey Capacitacion del | capacitado/Personal |Porcentaje 80% Trimestral
crecimiento
personal Total

Figura 52. La figura refleja el cuadro de control para la empresa Sengourt Restaurante.

Optimo | Tolerable

Deficiente

Resultado

Responsable

15% Gerente Financiero
10% Jefe de cocina
43% Gerente Genral
50% Atencién al cliente
60% Recursos Humanos
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10. Conclusiones

La realizacion de este trabajo arrojo varias respuestas a las hipétesis planteadas. La empresa

Arturo Calle es una empresa grande con mucha trayectoria y con multitud de cualidades que

aportan a la sociedad y al sector empresarial y que hay que tomar en cuenta para seguirlas como

ejemplo. Por cada capitulo desarrollado se realizaron las siguientes concusiones:

Las estrategias usadas por Arturo Calle para enfrentar la crisis de la pandemia fueron
implementadas a raiz de una presion externa, pero aun asi ayudo a la empresa a tomar
accion y poder realizar algunos ajustes internos para poder solidificar mas la empresa. Se
evidencid que las estrategias implementadas fueron las correctas gracias a la experiencia
de sus directivos y también a la opinién publica que resalto la necesidad de optimizar el
canal de ventas para poder ser atendidos de la mejor manera en medio de las restricciones
de confinamiento.

Todas las estrategias se implementaron con el paso del tiempo, identificando aquellos
problemas que se presentaban y buscando oportunamente una solucion a los mismos,
resumidamente haciendo una mejora continua de sus procesos. Por ultimo gracias a su
sOlida estructura organizacional pudieron utilizar las herramientas de gestion mas
poderosas para ajustar la estructura administrativa y tomar mejores decisiones
adaptandose a las variables del mercado y el entorno externo.

El impacto que generé Arturo Calle en el transcurso de la pandemia fue grande,
empezando por el impacto econémico que realizé al seguir aportando el salario a sus
trabajadores que ayudo a que la economia de las familias no decayera y pudieran tener
sustento para vivir dignamente por unas semanas, Se agrega también el impacto

economico generado con el desarrollo de las ventas e-commerce que promovio el

215



aumento de las comercio online, también las alianzas con empresas mensajeras y la
creacion de red de domiciliaros fomentado asi el empleo y el flujo del dinero dentro de la
economia, ademas de otras acciones directas e indirectas que aportaron el desarrollo
economico de la region.

En el &mbito social la empresa Arturo Calle produjo un impacto de gran magnitud por sus
labores realizadas con la fundacién Arturo Calle para ayudar a las familias més
vulnerables de la region y asi reducir la brecha de personas afectadas por la crisis social
producida por la pandemia, también aport6 al desarrollo de materiales y trajes especiales
para el personal médico o del sector de la salud, ademas aportd a culturizar a sus
empleados y a la poblacion para que respetaran y acataran la normas y restricciones
emitidas por el gobierno nacional.

Por ultimo en el &mbito ambiental, la empresa Arturo Calle generd un impacto con la
obtencion de licencias y certificaciones en el trato de los recursos naturales empleados o
afectados en el desarrollo de sus operaciones, ademas de posicionarse como la empresa
méas responsable del sector textil segin Merco — Responsabilidad y Gobierno
Corporativo, lo que significa que el aumento de su credibilidad por estas acciones
generan incentivacion a otras empresas a mejorar sus politicas ambientales dentro de
cualquier mercado.

El éxito de una empresa se ve influenciado en gran medida por el posicionamiento y la
percepcion de una determinada marca, para el caso Arturo Calle la percepcion e imagen
de marca que tiene la poblacion Tunjana es muy buena, con el paso del tiempo esta
imagen y percepcion de marca va mejorando gracias a las acciones realizadas por la

empresa. En medio de la pandemia la empresa ha dejado ver su lado mas desinteresado y
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cooperativo, hecho que ha sido destacado por los colombianos y que ha influido de forma
positiva para lograr un buen cambio en la imagen de la marca a partir de la gestion y el
manejo que ha hecho la empresa Arturo Calle con respecto a la contingencia del Covid
19.

Para las empresas actualmente contar con estrategias de responsabilidad social
corporativa es fundamental, debido a que las personas eligen una marca por encima de
otras no solo por el producto y los beneficios que trae consigo este, sino por las acciones
que dicha marca tiene con la RSC/RSE, es decir, cuando las personas optan por adquirir
un producto o servicio, la decision de compra se basa en el tipo de empresa que esta
detras de dicho producto. En situaciones de crisis, este tipo de acciones puede ayudar a
gue una empresa 0 una marca se vea beneficiada gracias a la empatia y el espiritu
cooperativo de las personas para que pueda salir de situaciones y siga siendo socialmente
responsable.

La importancia de contar con un buen plan de gestion estratégica que le permita a la
empresa ser flexible y poder responder eficazmente a los nuevos desafios es vital para la
supervivencia de la misma, este plan estratégico consolida importantes aspectos que le
dan claridad al rumbo de la empresa y la posicionan competentemente en su entorno. Los
beneficios de un plan de gestién estratégica adecuado para el tipo de empresa son
incontables, la gestion estratégica le ayuda a la empresa a lograr sus objetivos aun cuando
se presentan obstaculos que amenazan con la supervivencia de la misma buscando

diferentes formas de llegar a lo que se habian planteado inicialmente.
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11. Anexos

Anexo 1

ARTURO CALLE

Queridos colombianos,

Nunca pensé que a mis 81 afios iba a tener que vivir el reto mas grande de toda mi viday
de toda mi historia como empresario.

Tras 53 anos de trabajar de sol a sol, de construir desde cero una de las marcas mas em-
blematicas de este pais, y de haber formado una gran empresa internacional, compues-
ta hoy por mas de 6.000 colombianos que trabajan honradamente para cumplir sus
metas y las de sus familias, hoy nos vemos enfrentados ante un enemigo invisible, que
estd desafiando a la humanidad contempordnea, como nunca antes se habia visto. Casi
sin tener tiempo suficiente para decantar, los ciudadanos, en cabeza del Gobierno Na-
cional, las instancias internacionales y nosotros los lideres empresariales hemos acogido
los llamados de responsabilidad y autogestién para preservar la Vida Humana.

Asi, hoy por primera vez en estos 53 afios de trayectoria, haremos un alto en el camino,
cerraremos nuestras tiendas y fabricas para resguardar la vida de nuestros colaborado-
res, de nuestros clientes y de todos los colombianos presentes en nuestro entorno.

Todos compartimos un solo habitat: Colombia, més que nunca necesita de la conciencia
de sus individuos para que paremos esta situacion.

Como familia unida, que trabaja y se apoya, los Calle también estamos dando ejemplo.
Hemos asumido los estrictos protocolos, que nos permitiran cruzar este puente.
Nos estamos protegiendo para volver a empezar.

Hago un llamado a todos los colombianos para que unidos, precavidos, y con toda la
energia que requerird un nuevo despertar, volvamos con todo nuestro empefo a seguir
construyendo Patria, a través de la generacién de nuevas oportunidades y dandonos la
mano entre todos, recuperando la solidaridad caracteristica de nosotros los colombianos.

Cuenten conmigo, como un colombiano mds, que se une a sus preocupaciones y las
incertidumbres naturales de este momento. Juntos con emocién por el futuro vamos a
recomponer una mejor humanidad.

Luchary perseverar, es lo Gnico que sabemos hacer: lo hemos hecho generando empleo,
liderando grandes causas y estando mas de medio siglo donde los colombianos lo han
necesitado. Colombia hoy mds que nunca tiene la certeza de la mano tendida del Grupo
Empresarial, de la Fundacién Arturo Calle y la mia propia.

Queridos colombianos mientras paramos por favor cuidémonos todos: a nuestros mayo-
res, a nuestros ninos y jévenes, a los trabajadores de la salud, a los miembros de nuestras
iglesias, a los educadores, a las personas de las cadenas de logistica que nos llevaran el
pan a la mesa... lEn fin!

Yo oro por ustedes.

Asumamos con responsabilidad la tarea que ha llegado a nuestras manos, estoy muy
convencido de que saldremos todos mas fuertes, cargados de amor para construir un
futuro mds promisorio para quienes habitamos este mundo.

Los quiere Hoy y Siempre,

Arturo Calle Calle.

Anexo 2
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arturocalleoficial

ARTURO CASA

Qv W

4,517 likes

arturocalleoficial Por eso, temporalmente, dejamos la calle
por casa, para que mafiana esta sea tu casa. #ArturoCasa

Anexo 3
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Anexo 4

3

PETICION DE ENTREVISTA O INFORMACION & 2

Nicolas Fernando Sierra Moreno <nicolas siera@usantoto. edu.co- jue, 11feb 1717 Y7 4= :
para spresidencia =

Buen dia sefiores Arturo Calle

Cordial Saludo,
Me comunico hacia ustedes con el objetivo de la siguiente solicitud:

Mi nombre es Nicolas Fernando Sierra Moreno, estudiante de Administracidn de Empresas de la Universidad Santo Tomas sede Tunja, actualmente estoy
elaborando un proyecto de investigacion como opcidn de grado junto con mi compafiera Carol Brigith Chaparro Gonzales, estudiante de la misma facultad. EI
objetivo del proyecto de investigacion es analizar |la sostenibilidad de la empresa Arturo Calle en medio de la pandemia, y para este analisis es necesario
identificar las diferentes estrategias que Arturo Calle esta implementando durante la crisis que ha generado el Covid 19 y el impacto generado por la empresa
en términos economicos, sociales y ambientales para el mismo periodo de crisis, esto con el fin de poder fundamentar y proponer un plan estratégico para las
microempresa afectadas por esta crisis.

Sabiendo esto, queremaos solicitar una entrevista con algun directivo de la empresa que pueda ayudarnos a responder algunas preguntas gue nos ayude a
enfocar nuestro trabajo de investigacion y conseguirle respuesta a los problemas planteados. De ser posible esto, estas serian las pregunias a responder:
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-4Cédmo ha sido |a gestidn empresarial que ha hecho la direccidn de Arturo Calle para enfrentar la pandemia?

-¢Cémo ve la situacidn de los microempresarios colombianos? ¥ ¢ Qué consejos le daria a los microempresarios para afrontar el impacto negativo que produjo
el Covid 197

-¢Cudl ha sido el impacto econdmico, social y ambiental que ha generado el grupo empresarial Arturo Calle en medio de la pandemia?
-éCudles son las estrategias o acciones que han tenido que tomar para enfrentar la crisis gue ha generado |a pandemia?
-4Qué oportunidades de negocio ha identificado en medio de Iz pandemia?

-¢Cudl ha sido la gestidn ambiental que ha hecho la empresa Arturo Calle en medio de la pandemia del Covid 19?

Agradecemos su fiempo y |a aceptacion de su parte si algin directivo de la empresa dispusiera del tiempo para realizar esta entrevista, |a cual puede ser llevada
a cabo por medios digitales con las plataformas Meet o Zoom.

En caso de no ser posible la entrevista 1 a 1, nos seria de gran ayuda que nos brindaran informacion directamente de ustedes que conteste a las preguntas
expuestas anteriormente, ya sea mediante la respuesta a estas preguntas por medios escritos, documentos, archivos multimedia u otro tipo de medio que nos
proporcionen esta informacion.

Esperamos pronta y positiva respuesta.
Gracias por la atencién.

Atentamente, Nicolds Sierra y Karol Chaparro.

Anexo 5

s UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
T u N J A

La Universidad Santo Tomas seccional Tunja en compafiia de los estudiantes Nicolas Fernando
Sierra Moreno y Carol Brigith Chaparro Gonzélez, estdn desarrollando un proyecto de
investigacién para la medicion de Percepcion e Imagen de Marca de Arturo Calle en la poblacién
Tunjana, por favor responda la siguiente informacion que solo sera utilizada con fines

académicos. Le agradecemos su colaboracion.

En cumplimiento con la Ley 1581 de 2012 y los decretos 1377 de 2013 y 886 de 2014 se informa
que el tratamiento de sus datos personales, salvo la informacion pablica, no podran estar
disponibles en internet u otros medios de divulgacion o comunicacion masiva, salvo que el
acceso sea técnicamente controlable para brindar un conocimiento restringido a los Titulares o

terceros autorizados conforme a la ley (Ibidem).

Sexo: F |:| M |:| Edad: Estrato:

I. Experiencia de Marca

1. ¢Conoce la marca Arturo Calle?
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a) Si__  b) No__

2. ¢Conoce los productos ofertados por la marca?
a) Si__ b) No__

3. ¢Por qué medio se enter6 de la marca?
a) Television.
b) Radio.
c) Prensa.
d) Internet.
e) Amigo, familiar o conocido.
f) En el mismo establecimiento.
g) Otro, ¢cual?

4. ;Cual o cudles de los siguientes aspectos le transmite la marca Arturo Calle?
a) Elegancia
b) Tranquilidad
c) Variedad
d) Exclusividad
e) Seguridad
f) Otra, ¢(Cudl?

5. Segun su experiencia con la marca, ;Como era la imagen que tenia de la marca Arturo
Calle antes de la pandemia?
a) Muy buena
b) Buena
c) Neutral
d) Mala
e) Muy mala

6. ¢Tiene conocimiento de alguna labor que ha hecho Arturo Calle en medio de la
pandemia?
a) Si__ b)) No__

Si su respuesta es "No", continué con la pregunta nimero 9.

7. Debido a la pandemia del Covid-19 se gener6 una crisis economica mundial que llevo a
las empresas a cambiar su gestion. Segun lo que usted conoce, ¢Como califica la gestion
que ha tenido la empresa Arturo Calle en medio de la pandemia?

a) Muy buena
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b) Buena

c) Neutral
d) Mala

e) Muy mala

8. Teniendo en cuenta la gestion que ha hecho la empresa Arturo Calle durante la pandemia,
¢Como ha cambiado la imagen que usted tiene hacia la marca Arturo Calle?
a) Hatenido un excelente cambio.
b) Ha tenido un buen cambio.
¢) No ha tenido cambio.
d) Ha tenido un mal cambio.
e) Ha tenido un pésimo cambio.

Il. Imagen de Marca.

Siendo cinco (5) lo maximo y uno (1) lo minimo, (como se muestra de la siguiente
manera):

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

En total desacuerdo

RINW&~ |01

9. ¢COmMo calificaria la marca? Califique de uno (1) a cinco (5), siendo 5 “Muy de acuerdo”
y 1 “En total desacuerdo” las siguientes afirmaciones:

Imagen Funcional

“Los productos de la marca Arturo Calle son de alta
calidad” 123 45

“Los productos de Arturo Calle tienen ventajas comparativas que
otras marcas no tienen”................... 1 2 3 45

“La calidad de los productos de Arturo Calle son acorde a su

02 (S1 1 123 45
Imagen Afectiva

“La marca Arturo Calle es una marca que despierta

SIMPAtIA” . .o 123 45
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“La marca Arturo Calle se destaca entre sus

COMPEIAOTAS™ . ... et 1 2 3 4 5
“Mi personalidad es acorde a la de la marca Arturo

Calle”. ... 123 45
“Esta marca Arturo Calle transmite una personalidad que la

diferencia de las marcas competidoras”....................... 1 2 3 45
Reputacién

“La marca Arturo Calle es la mejor del sector”............. 1 2 3 45

“La marca Arturo Calle esta comprometida con la

SOCIEAAA™ ... e e 1 2 3 45
“La marca Arturo Calle estd muy consolidada en el mercado”

1 2 3 45
“Arturo Calle es una marca que no decepciona a sus

1 2 3 45

ClI NS . . e e

111 Reconocimiento de marca

10. Es importante para usted que la marca Arturo Calle tenga un logotipo que la
identifique
a) Si__ Db)No__

11. ¢Qué tanto ha escuchado usted de la marca Arturo Calle en el mercado?
a) Muchas veces
b) Algunas veces
c) Ocasionalmente
d) Casi nunca
e) Nunca

12. Defina con una palabra la marca Arturo Calle:

IV Compray potencial de compra
13. ¢ Utiliza actualmente los productos ofertados por la marca?

a) Si__ b) No__

236



Si su respuesta es "Si" continle con la siguiente pregunta (14), si su respuesta es "No"

continde con la pregunta 15.

14. ; Cuanto tiempo lleva utilizando los productos ofertados por la marca?

a) Menos de un afio.
b) Entre uno y dos afios
c) Mas de dos afios

Si contestd la anterior pregunta (14) continle con la pregunta 16

15. ;Compraria el producto?

a) Si__
b) No

16. ;Recomendaria la marca?

a) Si__
b) No

Observaciones:
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Anexo 6

Modelo de Mitchell, Agle y Wood

LEGITIMIDAD
2
Stakeholder
Discrecional
4
PODER takeholkder
> 5
- Stakahalder 8
fus No Stakehold
1 Stakeholder |~ "
Seakehold: Deh
Latente
s
Stakehalder $
Stakeholder
Reclamante
URGENCIA

Fuente: Fuente: Mitchell, Agle y Wood (1997)

Anexo 7

Matriz nsolid n

Actores Grado de Poder Grado de Legitimidad | Grado de Urgencia

Toal Nosmalizado Total Nomnalizado Total | Nonnalizado Total
{A) iB) iy {A)x(B)

indice de

x{C)
Actor |

Actor 2

Actor 3

Achor v

Total

Ninnero de
actores

Promedio

Fuente: ; En guién se pone el foco? Identificando “stakeholders® para la formulacidn de la misidn organizacional

*Adaptacidn de Humberto Falclo Marting v Joagquim Rubens Fontes Filho
¥
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Anexo 8

ALTO

PODER  BAJO

Fuente: Gardner y otros, Manual de Planeamiento Estratégico, 1986. Traduccldn propia.

Modelo de Gardner

NIVEL DE INTERES

ALTO BAJO
UN MINIMO MANTENGA
ESFUERZO INFORMADO
MANTENER
SATISEECHO JUGADORES CLAVE
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