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Abstract

This study is based on the company Promociones La Gran Manzana, which has several
organizational problems, mainly in the operational and administrative areas. In order to
generate improvements in the company, alternatives and viable solutions are proposed

through the formulation of a strategic action plan.

Based on the diagnosis, it is possible to identify and formulate the various problems of the
company under study, on which the proposed solution is based and developed. Finally, the
action plan is drawn up, which takes into account dates, objectives, strategies, among other

fundamental aspects that are aimed at achieving positive results for the organization.

Through the implementation of the action plan, significant impacts and results are
expected for Promociones La Gran Manzana, mainly reflected in a considerable improvement
in internal administration, which would allow various advances as greater efficiency in

processes and a significant increase in workers motivation.

Key words: Strategic management, inventory management, competitive value, work

motivation, process optimization.



Resumen

El presente trabajo de grado se desarrolla con base al anélisis de la empresa Promociones
La Gran Manzana, en la cual se identifican diversos aspectos y problematicas
organizacionales a nivel interno y externo, para las que se plantean alternativas y soluciones

viables mediante la formulacion de un plan de accion estratégico.

Partiendo del diagndstico es posible identificar y formular los diversos problemas que
presenta la empresa objeto de estudio, con base en los cuales se desarrolla la propuesta de
solucion. Finalmente se elabora el plan de accidn, en el que se tienen en cuenta fechas,
objetivos, estrategias, entre otros aspectos fundamentales que se encaminan al logro de

resultados positivos para la organizacion.

Mediante la implementacion del plan de accion se esperan impactos y resultados
importantes para la productividad de Promociones La Gran Manzana, principalmente
reflejados en una mejora considerable en la administracion interna, que permita lograr
diversos avances como mayor eficiencia en los procesos y un aumento significativo en la

motivacion de los trabajadores.

Palabras clave: Gestidn estratégica, manejo de inventarios, valor competitivo, motivacion

laboral, optimizacion de procesos.



1. Introduccién

La presente investigacion tiene como tema principal la aplicacion de la gestion estratégica
en la empresa Promociones La Gran Manzana. Este tipo de gestion se define como “el
proceso permanentemente orientado hacia la construccion, implementacion y monitorizacion
de una estrategia para garantizar la supervivencia y el desarrollo de la empresa a largo plazo”

(Marciniak, 2012).

La gestion estratégica se encarga de dirigir a la organizacion hacia un futuro deseado,
mediante el cumplimiento de objetivos y recopilacion de informacion con ayuda de diversas

herramientas, para una posterior toma de decisiones acertadas frente a ciertas situaciones.

Este proceso comienza con un analisis de la condicion actual de la empresa, identificando
los diferentes aspectos que pueden ser optimizados, razén por la cual la compafiia objeto de
estudio de este proyecto es Promociones La Gran Manzana. En ella se presentan diversos
inconvenientes que se pueden solucionar con una buena gestion, logrando un mejor

desempefio en sus operaciones y mayor presencia en el mercado objetivo.

La metodologia empleada en la investigacion inicid con una recopilacion de informacion
detallada sobre la empresa objeto de estudio, una serie de encuestas realizadas a algunos
trabajadores, entrevistas a los directivos, jefes de seccion, y un exhaustivo proceso de

observacion.

En el desarrollo del trabajo de grado se utilizan diferentes herramientas de planeacion
estratégica, como lo son algunas matrices de analisis de tendencias (PESTEL), analisis
competitivo (MAC) y de diagnostico (PEYEA). Con base en el resultado que estas presentan,

a continuacion se plantea el problema, teniendo en cuenta diversas perspectivas empresariales.
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Finalmente se presenta la propuesta de solucion, la cual se fundamenta en algunas teorias
administrativas que dan paso a la formulacién del plan de accion y sus tiempos de ejecucion y

duracioén.
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2. Justificacion

Teniendo en cuenta que el presente proyecto consiste en el disefio de un plan de accion
estratégico para las areas administrativa y operacional de la empresa Promociones La Gran
Manzana, debe decirse que la motivacion principal radica en la posibilidad de mejora de

diferentes aspectos, teniendo en cuenta el gran potencial que posee la organizacion.

La informacion recopilada mediante la investigacion compone encuestas realizadas a
trabajadores de diferentes secciones y sucesos observados al interior de las tres sedes de la
compafiia. Con esto fue posible determinar que el personal administrativo no posee el
conocimiento adecuado para desempefiar correctamente las funciones de su cargo, la
motivacidn para la mayoria de los trabajadores es escasa, hay mucho desorden en las

operaciones y poca inversion en tecnologia, entre otros aspectos.

A raiz de la necesidad de lograr mejoras significativas a nivel administrativo y operativo,
ademas de aumentar la utilidad, la motivacion de los trabajadores y el crecimiento de la
empresa, este proyecto se justifica en el gran potencial que esta posee por su tamafo y
trayectoria en el mercado, asi como también en la urgencia de mejorar diversos procesos
organizacionales y resolver problemaéticas internas, lo cual amerita la aplicacion de diferentes
estrategias para que los gerentes no se vean obligados a cerrar ninguno de los puntos de venta

por la incapacidad de sostenimiento.

Este proyecto se realiza porque se percibieron diversas necesidades de mejora en la
empresa, tanto desde un punto de vista personal, como desde la apreciacion de una gran
cantidad de trabajadores y jefes de seccion que laboran en la compafiia. Dichas problematicas
representan una oportunidad para proponer estrategias que permitan ayudar al personal
administrativo a tomar decisiones favorables, ademas de lograr soluciones acertadas y

efectivas, debido a que en este aspecto la empresa nunca ha tenido un direccionamiento claro,
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organizado y enfocado a la optimizacion de varios procesos fundamentales para un buen

desempefio.

El fin de esta propuesta es brindar una solucion estratégica aplicable a la empresa
Promociones La Gran Manzana, organizada en un plan de accion que contenga acciones a
realizar, costos realistas, los problemas a resolver, entre otros factores fundamentales para el
logro de un verdadero mejoramiento productivo y organizacional que permita alcanzar

diferentes objetivos y metas.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Disefiar un plan de accion estratégico para la empresa Promociones La Gran Manzana que

le permita optimizar considerablemente su gestion administrativa, para asi lograr mejoras en

diferentes procesos organizacionales.

3.2. Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas de la empresa Promociones La Gran Manzana, mediante
el andlisis de sus areas funcionales, estructura organizacional, gestion administrativa,
politicas internas y desarrollo operacional para determinar su direccionamiento
estratégico actual.

Elaborar un diagndstico de la empresa Promociones La Gran Manzana, basado en
diversas herramientas de gestion estratégica para determinar su situacion a nivel
interno y externo, identificar problematicas y plantear soluciones y alternativas
viables.

Establecer una propuesta de implementacidn de acciones estratégicas para la empresa
Promociones La Gran Manzana que realmente le permita mejorar su gestion interna y
optimizar sus resultados en diversas areas, los cuales puedan ser evidenciados por sus

trabajadores y clientes.
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4. Caracterizacion de la empresa

Promociones La Gran Manzana es una empresa dedicada a la distribucion y
comercializacion de diversos productos, principalmente escolares, como libros y articulos de
papeleria, o también articulos de ferreteria, musica, fantasia y belleza. Actualmente cuenta

con tres puntos de venta ubicados en distintos lugares de la ciudad de Bogota, Colombia.

La empresa surgio hace mas de 20 afios, creada por el sefior Edgar Ramirez y su esposa
Yolanda Moreno, quienes toda su vida habian trabajado con libros, por lo cual decidieron
establecer su primer punto de venta, ubicado en la calle 72 # 14-33, en el que inicialmente
comercializaron articulos de papeleria e implementaron un sistema de compra-venta de libros,

el cual fue un aspecto diferenciador, permitiendo un rapido reconocimiento del negocio.

Posteriormente fundaron otro local en el barrio Chapinero, Cra 13 # 60-79 y por ultimo, un

punto de venta ubicado en Cedritos Av 19 # 136-24.
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Figura 1. Estructura organizacional de la empresa Promociones La Gran Manzana

Gerente
| Contador Jefe de recursos humanos
| Subgerente 1
Asistente contable Asistente
A dministradora sede Administradora almacén (misma
bodega estructura para sede Cedritos,
Calle 72 v Chapinero)
| |
Jefe debodega
libreria Cajeras (3 por almaceén)
/
Asistente Asistente Jefe de seccidn
operativo 1 operativo 2 libreria
VAN
Jefe debodega Vendedor 1 Vendedor 2
papeleria
: £ . Jefe de seccidn
Amstzlante] Aﬂstlentej papeleria
operativo operativo 2
P P 7\
Jefe de bodega Vendedor 1 Vendedor 2
fantasia
7 \ Jefe de seccion
Asistente Asistente fantasia v
operativo 1 operativo 2
Vendedora 1 Vendedora 2
Jefe de bodega -
ferreteria Jefe de seccion
promociones v vendedor
Conductor (repartidor
de mercancia) Jefe de seccion musica v
vendedor
Jefe de seccion ferreteria
v vendedor

Personal de vigilancia (4

personas por almacen’}

Figura 1. Organigrama de los niveles de autoridad y cadena de mando de la empresa
Promociones La Gran Manzana. La compafiia no cuenta con uno establecido, por lo cual fue
creado para el presente proyecto.
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e Marco juridico:

v Constitucion legal: es una sociedad anénima simplificada (S.A.S.), la cual se
caracteriza por estar constituida por una o varias personas naturales y los socios
estan obligados a responder hasta el monto de sus aportes.

v' Tamafio: mediana empresa, ya que tiene alrededor de 125 trabajadores.

e Portafolio de productos y servicios, respecto a las diferentes secciones de los
almacenes:

v’ Libros: literatura y textos escolares y universitarios.

v’ Papeleria: Articulos escolares e implementos basicos para fines artisticos.

v’ Ferreteria: Articulos indispensables para el hogar, mascotas y para mantenimiento
0 decoracion.

v" Musica: CD’s, LP’s, DVD’s, conciertos, peliculas y tornamesas.

v Fantasia: Articulos de belleza, maquillaje y accesorios de joyeria.

v" Promocién: Libros con precio de promocion, juguetes para nifios, revistas,

pasatiempos y figuras de coleccion.

La empresa no cuenta con aspectos de planeacion estratégica tales como mision, vision u

objetivos, por lo tanto, no se relacionan en este apartado.

5. Desarrollo

5.1. Contexto de objeto de estudio

5.1.1. Analisis de Macroentorno - Matriz analisis de tendencias (PESTEL).

Esta herramienta de anélisis estratégico permite analizar el entorno en el que opera la
empresa e identificar los factores que la afectan actualmente o que podrian hacerlo en el

futuro. Es el punto de partida para tomar cualquier decision estratégica.
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Matriz PESTEL de la empresa Promociones La Gran Manzana

POLITICO ECONOMICO
*Declaracion de impuestos. *Aumento dolar
*Tratados de comercio internacional. *Inflacion

*Cambio reciente en el gobierno del pais.
*La empresa se ve afectada por los recientes
cambios en las politicas econdémicas de los
gobiernos. La utilidad disminuye
considerablemente  por los  diversos
impuestos que se deben declarar.

*Se frena la inversion nacional y extranjera
por los conflictos de intereses politicos en el
pais. Esto afecta a la empresa porque gran
parte de sus productos principales son
extranjeros. A esto se suma el incremento
en el precio de este tipo de productos,
dejando cada vez menos ganancia para la
organizacion.

*Aumento del IVA

*Pérdida de poder adquisitivo de los clientes
*Variabilidad de la demanda

*Aumento de competencia

*Incremento considerable en el precio de los
productos principales (libros escolares).
*Antimonopolio, varias empresas
satisfaciendo las necesidades de un mismo
mercado.

*La empresa pierde influencia en el mercado
debido a un gran ndmero de competidores.
Ademas, la pirateria creciente de articulos
como libros y musica perjudica enormemente
a la empresa, siendo estos sus principales
productos.

*Las ganancias de la empresa se ven afectadas
por la pérdida de poder adquisitivo de los
clientes y por el aumento de precio de sus
productos, porque al tener como valor
agregado unos descuentos mayores al de la
competencia, sus ingresos o utilidad sobre los
productos es mucho menor.

SOCIAL

TECNOLOGICO

*Necesidad de entretenimiento creciente.
*Interés en la diversidad de productos.
*Poblacion inclinada por el entretenimiento
tecnoldgico.

*Interés en la educacion virtual
material educativo virtual.

*Clientes con menos interés en la lectura.
*Estilo de vida tecnoldgico y menos interés
en los productos tradicionales.
*Consumidores interesados en una buena
atencion al cliente.

*Interés en productos innovadores.

*La empresa se ve afectada porque muchos
de los productos que comercializa se han
vuelto poco relevantes o interesantes para la
sociedad de hoy en dia, por lo que la
demanda disminuye constantemente.

*El estilo de vida moderno perjudica la
rentabilidad y el rendimiento de la empresa
(clientes y trabajadores).

y en

*Competencia productos virtuales: Libros
completos en PDF, musica gratis online y
albumes digitales.

*Competidores con avances tecnoldgicos
significativos en sus instalaciones
(optimizacion de operaciones en diferentes
areas)

*Dificultades con inventario no sistematizado.
*P4gina web publicitaria poco atractiva,
incompleta, no logra captar el interés del
publico.

*La empresa se ve demasiado afectada por la
poca capacidad de adaptacion a la tecnologia,
que es uno de los aspectos mas importantes
para la competitividad hoy en dia.

*El manejo de inventarios de la forma
tradicional esta perjudicando
considerablemente a la organizacion.
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LEGISLACION

ECOLOGIA

*Sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo.

*Cumplimiento de normas del ministerio
del trabajo.

*Prevencion de riesgos laborales.

*Aportes parafiscales para los trabajadores.
*La empresa invierte gran parte de sus
recursos en la implementacion del sistema
obligatorio de seguridad y salud en el
trabajo. En este aspecto se beneficia
considerablemente porque las instalaciones
se vuelven mucho mas seguras y dignas
tanto para los clientes como para los
trabajadores.

*Enfasis nulo de la empresa en las politicas de
proteccién al medio ambiente.

*Incremento constante de la contaminacion en
el pais y el mundo entero.

*Deterioro de la naturaleza para produccion
de diferentes articulos (Ej.: libros)

*La empresa pierde mercado porque muchos
prefieren adquirir cierto tipo de productos o ir
a ciertos almacenes que se enfocan en la
ecologia. Esto hoy en dia es un valor agregado
muy importante y por esto muchas empresas
lo han adaptado.

*Necesidad de reciclaje, moderacién en
consumo de energia.

Nota. Analisis de las tendencias del macroentorno de la empresa Promociones La Gran Manzana,
considerando diversos aspectos que afectan al pais, a la ciudad, al mercado y a la forma en la que

opera la compafiia.

Tras el anélisis de la matriz PESTEL, se puede evidenciar que la empresa Promociones La

Gran Manzana posee una gran dificultad de adaptacion a las tendencias tecnoldgicas, lo cual

perjudica enormemente su operacion y su poder competitivo en el mercado actual. Es

fundamental el énfasis en este aspecto para lograr mejores resultados.

Con respecto al &mbito econdémico, la empresa tiene ventajas por el manejo de precios

inferiores a los de la competencia, lo que permite que muchos clientes adquieran sus

productos pese a las nuevas politicas y aumento de impuestos en el pais.

En cuanto al ambito legislativo, la empresa no cumple totalmente con las normas de

seguridad y salud en el trabajo, lo cual no solo pone en riesgo a los colaboradores, sino

también a los clientes que se encuentran en los almacenes.

Tambien se puede evidenciar que lo directivos de la empresa no le prestan mayor atencion

al ambito ecoldgico, pero esto actualmente es fundamental para una organizacion, dada la

importancia de la preservacion de los recursos. Este es uno de los factores que la compaiiia

debe comenzar a implementar como parte de la adaptacion a las exigencias de su entorno.
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Con esta herramienta se comparara la empresa objeto de estudio con sus rivales principales

en el mercado, identificado asi sus fortalezas y debilidades. Este andlisis se realiza con el fin

de comprender mejor el entorno externo y la competencia, determinando los factores criticos

de éxito en la industria.

La informacidn a continuacion presentada se recopil6 teniendo en cuenta el desempefio

general de las tres compafiias en algunos aspectos relacionados con su producto principal: los

libros. Para comprobar esto fue fundamental el andlisis de las paginas de internet que poseen,

comparando sus productos, editoriales, precios, etc.

Tabla 2

Matriz de analisis competitivo de la empresa Promociones La Gran Manzana

Factor clave éxito Pond

La Gran Manzana

Competidor 2:
Libreria Nacional

Calidad y buen manejo de 0.2
productos

Precio econémico 0.2
Variedad de editoriales 0.3
Adaptacion a cambios y 0.3
tecnologias

Total 1.00

N

0.4
1

0.6
0.3

2.3

Competidor
1:Panamericana
4 0.8
2 0.4
4 1.2
5 1.5
3.9

5 1
2 0.4
5 1.5
5 1.5
4.4

Nota. Analisis de diversos aspectos de perfil competitivo de la empresa Promociones La Gran
Manzana, en comparacion con dos de sus compafiias competidoras mas representativas en el mercado

del entretenimiento.

Mediante la interpretacion de resultados de la tabla 2 se evidencia que la empresa

Promociones La Gran Manzana tiene el puntaje mas bajo de las tres empresas evaluadas, lo

gue demuestra que su poder competitivo es mucho menor, comparado con las otras compafiias

lideres en el mercado. Una puntuacion cercana a 1 significa que el rendimiento de la

organizacion es minimo, una de 2 quiere decir que es bajo, 3 representa una calificacion
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media y 4 0 mas se refiere a una valoracion alta. A continuacion se detallan cada uno de los

ftems.

Calidad y buen manejo de productos: En este aspecto, La Gran Manzana presenta algunas
debilidades, principalmente relacionadas con el escaso cuidado que tienen los trabajadores al
manipular los libros nuevos, el mal estado de las bodegas, poco espacio de almacenamiento y
algunos de los libros usados que se compran y re-venden estdn en muy mal estado, aunque en
cuanto a los ejemplares nuevos, la calidad para las tres compafiias es la misma porque les
distribuyen las editoriales méas reconocidas en el pais. También es importante destacar que los

titulos recientes llegan a esta compafia muchas veces varios dias después de su lanzamiento.

En cuanto al almacén Panamericana, la distribucion de los articulos en las tiendas es
mucho mejor, lo que impide que estos se dafien y el sistema de inventarios que manejan
permite que el conteo y distribucion de los productos sea efectiva. Lo mismo sucede con la
libreria Nacional, la cual en esta categoria se destaca por llevar un manejo mas organizado de
la mercancia. Pese a que también posee un sistema de inventarios, su proceso de clasificacion
es especial, debido a que en sus bodegas ponen tiquetes a cada uno de los libros, no solo con
el precio, sino con el titulo, género al que pertenecen, entre otras caracteristicas para poder
diferenciarlos y encontrarlos facilmente. Este manejo también permite que al buscar el titulo
de un libro en el programa, indique exactamente en qué estante de la libreria esta, lo que hace

los procesos mas rapidos y efectivos.

Precio econdmico: En esta categoria, Promociones La Gran Manzana posee el puntaje mas
alto, debido a que para los libros nuevos maneja un descuento del 10% sobre el precio de la
editorial y para los usados un 35%, mientras que Panamericana y la Libreria Nacional venden

los productos al mismo precio que fijan las editoriales.
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Variedad de editoriales: En esta categoria Promociones La Gran Manzana obtiene el puntaje
mas bajo, dado que maneja Unicamente las editoriales mas reconocidas del pais, tales como
Penguin Random House, Planeta, Intermedio y Océano, mientras que solamente con la
informacidn recopilada mediante la pagina de internet de las empresas competidoras, se
evidencia que manejan muchas otras editoriales no solo de idioma espafiol, sino también en
inglés e incluso la Libreria Nacional maneja libros virtuales, para aquellos que no cuentan con

posibilidad de importacion.

Adaptacion a cambios y tecnologias: En esta categoria La Gran Manzana tiene el puntaje
mas bajo, no sélo porque no cuenta con un sistema de inventarios con lector de cddigos de
barras, sino porque su pagina web es demasiado basica. No tiene la posibilidad de busqueda
de los articulos, ni presenta informacion suficiente y actualizada. Incluso tiene errores de
ortografia, mientras que las otras empresas no solo tienen portales web con mucha
informacion, sino que también en ellos anuncian eventos especiales que realizan y
promociones. Esta es una de las principales formas de demostrar que la empresa objeto de
estudio no se enfoca en la adaptacion a las nuevas tecnologias, lo que perjudica en gran

medida su operacion y rendimiento.

Ante estos resultados se evidencia que Promociones La Gran Manzana debe realizar
mayores esfuerzos para mejorar su posicién competitiva, principalmente con la
implementacién de un sistema de inventarios, que permitiria lograr ventajas relacionadas con
el aspecto y orden en los puntos de venta. De esta manera no se generarian perdidas
econdmicas por el conteo erréneo de productos o sobrestock por compras exageradas de un

mismo ejemplar usado.
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5.2. Diagnostico

5.2.1. Matriz EFE.

Esta herramienta permite resumir y evaluar informacion de los factores externos de la

empresa.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la
matriz EFE, el total ponderado maés alto que puede obtener una organizacion es 4.0
(indica que la organizacion esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades
y amenazas existentes en su industria) y el total ponderado més bajo posible es 1.0.
(Indica que las estrategias de la empresa no estan capitalizando las oportunidades ni

evitando las amenazas externas). (Contreras, 2006)

Los factores externos a evaluar se determinaron teniendo en cuenta los aspectos clave para
la empresa en cada uno de los entornos en el afio 2018. Estos elementos representan los que

de alguna forma afectan a la compafiia.

La ponderacion se establecié teniendo en cuenta el nivel de importancia de los factores
dentro de cada uno de los entornos, logrando un total del 100% y la evaluacion para la
empresa se califica del 1 al 5, segun el peso que tengan estos aspectos sobre la operacién de la

compafiia para determinar su desempefio a nivel externo.
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Tabla 3

Matriz de evaluacion de factores externos

Factor clave Ponderacion Evaluacion Total

1. Entorno social y Cultural 17 3.6
Necesidad de entretenimiento 6 4 24
Necesidad de empleo 4 3 12
Pérdida de poder adquisitivo 5 4 20
Necesidad de variedad de 2 3 6
productos

2. Entorno Politico 21 1.8
Tratados comerciales 6 1 6
Crisis politica 4 1 4
Crisis econdémica 9 3 27
Riesgo pais 2 1 2

3. Entorno Econémico 25 2.6
Crecimiento del pais 2 2 4
Inflacién, IVA 8 3 24
Nivel de ingreso econémico 7 3 21
clientes
Limitacion de poder adquisitivo 8 2 16

4. Entorno competitivo 37 1.6
Politica de competitividad 7 2 14
Responsabilidad social 3 1 3
Contribucién medio ambiente 2 1 2
Adaptacion tecnologias 9 1 9
Nuevas empresas competidoras 4 2 8
Informalidad 6 2 12
Costos de articulos 6 2 12

Total 100 2.4

Nota. Analisis de factores clave que componen los diferentes entornos que afectan indirectamente a la
empresa Promociones La Gran Manzana, con su respectiva puntuacion por peso o importancia y
puntaje para determinar el desempefio de la compafiia a nivel externo.

El resultado de la matriz de la evaluacidn de factores externos indica que la empresa
Promociones La Gran Manzana no esta aprovechando adecuadamente las oportunidades, ni
esta realizando intentos para minimizar los efectos negativos que las amenazas externas

pueden causar en ella.
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Teniendo en cuenta el promedio obtenido, se destacan con mayor puntaje dos aspectos del
entorno social y cultural, que son la necesidad de entretenimiento y la pérdida de poder
adquisitivo, debido a que estos influyen significativamente en la demanda de los productos

que ofrece la compafiia, afectando directamente su nivel de ventas y ganancias.

Algunos de los elementos que posterior al analisis obtienen los puntajes méas bajos son tres
factores del entorno politico, los cuales no afectan la operacion de la empresa de manera
representativa y tampoco su nivel de demanda. En esta calificacion también se destacan
aspectos del entorno competitivo, como lo son la responsabilidad social, la contribucion al
medio ambiente y la adaptacion a tecnologias, debido a que la empresa no los tiene en cuenta
como algo importante para su funcionamiento y por lo tanto no toma accidn respecto a ellas

para generar un efecto positivo en su entorno competitivo.

El resultado del andlisis determina que es necesario que la compaiiia realice énfasis en el
entorno competitivo, principalmente en adoptar nuevas tecnologias y adecuacion a los
cambios externos, ya que esto le permitiria lograr una mayor influencia en el mercado, tal

como también lo indica la matriz de analisis del microentorno o MAC.

5.2.2. Matriz EFI.

Mediante la matriz EFI se realiza una auditoria interna para identificar las fortalezas y
debilidades que existen en todas las areas funcionales de la empresa Promociones La Gran

Manzana y con base en el resultado se formulan estrategias.

Segun Casilimas (2013) “este instrumento sirve para formular estrategias, resume y evalua
las fuerzas y debilidades méas importantes dentro de las areas funcionales, ademaés ofrece una

base para identificar y evaluar relaciones entre dichas areas” (p.8).
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La auditoria interna de una organizacion es fundamental para determinar sus mejores
virtudes o capacidades para enfrentar con éxito los cambios o retos, ademas de sus
habilidades distintivas para alcanzar un crecimiento y mejora continua. Por otra parte, es
posible analizar sus deficiencias y limitaciones, que pueden causar vulnerabilidad en su
operacion. La principal herramienta para evaluacion de estos factores es la matriz EFI. La

primera columna de ponderacion debe alcanzar un 100% y se puede evaluar de 1 a 5.

El total ponderado de la matriz puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0. Los
totales ponderados por debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son débiles
en lo interno, mientras que las que estan por arriba de 2.5 indican fortaleza a nivel

interno. (Contreras, 2006)

Tabla 4

Matriz de evaluacién de factores internos

No. Eslabones Ponderado Evaluacion Total
1 Logistica entrada 13 1.4
Inventarios 5 1 5
Almacenamiento apropiado 2 2 4
Productos necesarios Unicamente 4 1 4
Manejo costos bajos 2 3 6
2. Operaciones 6 1.3
Control de calidad 1 2 2
Rapidez en ejecucion de procesos 1 2 2
Politica de inventarios 4 1 4
3.  Logistica salida 6 1.3
Distribucion almacenes 1 2 2
Disponibilidad cantidad para venta clientes 4 1 4
Transporte 1 2 2
4.  Mercadeo 9 3,8
Comerciales televisivos 2 5 10
Precios atractivos y econdmicos 4 4 16
Ofrecimiento varias lineas de productos 1 3 3
Anuncios publicitarios 2 3 6
5.  Servicio 10 3,6
Rapidez en procesos 1 2 2
Excelente atencion 4 4 16
Obsequios clientes 1 2 2




N
(e)]

Personal capacitado 4 4 16

6. Compras 7 2.8
Proveedores de calidad 2 4 8
Costos bajos 3 2 6
Compra por volimenes 1 1 1
Variedad de proveedores y marcas 1 5 5
dependiendo del producto.

7.  Desarrollo tecnologico 10 1
Software para controlar inventarios 6 1 6
Equipos modernos que faciliten los trabajos 2 1 2
Inversién en tecnologias 2 1 2

8.  Infraestructura 17 1.2
Gestion administrativa apropiada 4 1 4
Variedad de estantes para almacenamiento 1 2 2
Mantenimiento instalaciones almacenes 2 2 4
Establecimiento de metas y objetivos 7 1 7
Responsabilidad social generacion empleo 1 2 2
Manejo apropiado comunicacion 2 1 2

9.  Talento humano 22 1.4
Capacitacion trabajadores 2 3 6
Opiniones de los trabajadores 4 1 4
Autonomia 3 2 6
Politica de motivacion e incentivos 5 1 5
Justicia e igualdad 5 1 5
Apoyo Yy respeto 3 2 6
Total 100 1.97

Nota. Analisis de los diferentes eslabones que componen las areas de la empresa Promociones La Gran
Manzana, con sus respectivos factores principales y puntuacion para determinar el desempefio
organizacional a nivel interno.

Teniendo en cuenta el resultado de la matriz de factores internos de Promociones La Gran
Manzana, se puede evidenciar que como la calificacion se encuentra debajo de 2.5, la empresa
tiene una gran debilidad a nivel interno, ya que no tiene un buen control de procesos como el
manejo de inventarios, el manejo de herramientas tecnoldgicas o el mejoramiento de la
infraestructura, lo cual es bastante grave porque estos aspectos crean muchos otros
inconvenientes, como ralentizar los procesos o impedir el calculo de la mercancia vendida y

en stock.
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Posterior a la evaluacion de la matriz se aprecia que algunos de los puntajes mas bajos
corresponden al desarrollo tecnologico y la infraestructura, demostrando el poco interés que
tienen los directivos de la empresa en mejorar las condiciones para el desarrollo de las
actividades, ademas de la comodidad y seguridad de los clientes y trabajadores. La gestion
administrativa inapropiada de la empresa es el principal factor al que se atribuye el resultado

negativo que arroja el analisis.

Algunos de los otros puntajes méas bajos comprenden la logistica de salida, la logistica de
entrada y las operaciones. Esto se refleja principalmente en el mal control de inventarios y
poca disponibilidad de mercancia para la venta, lo cual genera lentitud en la ejecucién de

procesos.

Los aspectos en los que la empresa demuestra mayor fortaleza a nivel interno son el
mercadeo Y el servicio. Esto se debe principalmente a los precios competitivos que maneja, a
la variedad de productos ofrecidos y a la excelente atencidn al cliente que ofrecen los

trabajadores.

5.2.3. Matriz PEYEA.

Esta herramienta permite adecuar las oportunidades y riesgos externos a los factores y
capacidades internas. También facilita la identificacion de la posicién estratégica de la
organizacion a partir de su fuerza financiera y su ventaja competitiva, asi como también
permite que la empresa se ubique estratégicamente frente a la fuerza de la industria y frente a

un ambiente que puede ser estable o turbulento.
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Matriz PEYEA de la empresa Promociones La Gran Manzana

Posicion estratégica interna

Posicion estratégica externa

Fuerza financiera (FF)

Estabilidad del ambiente (EA)

*Capital propio 6

*Flujos de efectivo 4

*Riesgo (+inversiones-utilidad) 1
*Rendimiento sobre la inversion 2
*Inversiones bajas 1

Promedio= 2.8

*Aumento pirateria -6

*Disminucion importancia calidad -3
*Aumento competencia -6
*Variabilidad de la demanda -3
*Aumento precios proveedores -4

Promedio: -4.4

Ventaja competitiva (VC)

Fuerza de la industria (FI)

*Precios bajos -1

*Clientes fidelizados -3

*Recomendacidn productos entre clientes -5
*Stock completo -6

*Proveedores cumplidos -6

Promedio: -4.2

*Buen manejo de inventarios 1
*Posible crecimiento 2
*QOptimizacion de recursos 1
*Alto nivel de productividad 3
*Utilidades potenciales 3
Promedio: 2

Nota. Analisis de la posicion estratégica en la que se encuentra la empresa Promociones La Gran
Manzana, para una posterior determinacion de la accién necesaria para mejorar su desempefio.

o Total eje X (VCyFI)=-4.6 +2=-2.2
e TotalejeY (FFyEA)=2.8-4.4=-1.16
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Figura 2. Posicion estratégica de la empresa Promociones La Gran Manzana

FF
A
Conservadora Agresiva
ve € > A
@)
Defensiva Competitiva
v EA

Figura 2. Grafica que demuestra en un plano el resultado de la aplicacién de la matriz
PEYEA a la empresa Promociones La Gran Manzana, dando un diagndstico de la posicion
estratégica en la que se encuentra (defensiva) y un indicativo para las acciones que se deben
tomar a nivel interno y externo en la organizacion.

Con el resultado de la matriz PEYEA se puede evidenciar que la empresa tiene una
posicién competitiva muy débil, con un crecimiento negativo. Esto indica que se debe hacer

énfasis en disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas externas.

La matriz demuestra exactamente en lo que se debe enfatizar y es en el mejoramiento de la
gestion y de los procesos internos, ya que esto es lo que esta afectando todos los demas
factores y también la pérdida de la competitividad en el mercado, viéndose perjudicada por las

amenazas del exterior.

En cuanto a la posicion estratégica interna evidenciada en la matriz PEYEA, los
principales aspectos que representan desventajas son la falta de mercancia disponible para la
venta, el incumplimiento de los proveedores, las inversiones por cuantias elevadas y la poca

rentabilidad obtenida, debido al mal manejo que se le da a todos estos factores.
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En referencia a la posicion estratégica externa, los principales aspectos que afectan
negativamente la compariia son la pirateria y la creciente competencia, debido a que esto

genera una reduccién significativa en la demanda, las ventas y las utilidades de la empresa.

La ventaja mas representativa para Promociones La Gran Manzana es el manejo de precios
bajos, lo cual le ha permitido ser competitiva y tener cierta fuerza en el mercado tras varios

afios de operacion.

5.2.4. Matriz cuantitativa para valorar estrategias

Con esta herramienta es posible clasificar las estrategias en orden prioritario y determinar
cudl es la alternativa mas viable para la empresa, con base en los factores internos y externos

indispensables para el éxito.

Teniendo en cuenta el anlisis realizado hasta el momento, es decir las matrices de
evaluacion interna y externa de la empresa, se puede determinar que existen diversas
debilidades en su operacion, principalmente relacionadas con el mal manejo de inventarios, la
pésima inversion de los recursos, el poco interés en la adaptacion a las tecnologias, entre

otros.

Todos estos factores estan relacionados con una gestion administrativa deficiente en cada
uno de los puntos de venta, lo cual no solamente se evidencia claramente en el resultado de la
matriz EFI, sino que también ha sido evidenciado por parte de los trabajadores durante varios

anos.

Este inconveniente se debe principalmente a que la empresa no cuenta con un debido
proceso de seleccion para los cargos administrativos, por lo cual dicha labor es realizada

directamente por el duefio de la empresa, eligiendo personal femenino de su entorno social.
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Esto quiere decir que la administracion de cada punto de venta no esta a cargo de personas

debidamente capacitadas.

A continuacion se presentan dos de las estrategias mas idoneas para resolver este

inconveniente:

Tabla 6

Matriz cuantitativa para valorar la estrategia aplicada a la empresa Promociones La Gran
Manzana

Estrategia 1: Contratar Estrategia 2: Capacitar
Factores Criticos para el EXit 0 Peso administradores de empresas administradores actuales
Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion
ponderada ponderada
Oportunidades
1. Necesidad de entretenimiento ascendente. 4% 2 0,08 2 0,08
2. Adaptacion a la tecnologia 7% 4 0,28 1 0,07
3. Responsabilidad social 5% 4 0,2 2 0,1
4. Necesidad de empleo 4% 2 0,08 1 0,04
5. Contribucion al medio ambiente 5% 3 0,15 3 0,15
Subtotal  25% 0,79 0,44
Amenazas
1. Cambios en las politicas econdémicas 3% 1 0,03 1 0,03
2. Incremento en costo de articulos 4% 2 0,08 2 0,08
3. Sobre oferta en el mercado 6% 4 0,24 3 0,18
4. Pérdida de poder adquisitivo 5% 3 0,15 2 0,1
5. Informalidad o pirateria % 4 0,28 4 0,28
Subtotal  25% 0,78 0,67
Fortalezas
1. Talento humano calificado 6% 4 0,24 1 0,06
2. Manejo precios competitivos. 6% 4 0,24 3 0,18
3. Experencia en el Sector 3% 4 0,12 2 0,06
4. Facilidad coordinacion distribucion mercancia 2% 2 0,04 2 0,04
5. Manejo bajos costos operativos 8% 4 0,32 2 0,16
Subtotal  25% 0,96 0,5
Debilidades
1. Falta de motivacion e igualdad en trabajadores 6% 4 0,24 1 0,06
2. Inadecuada inversién de recursos 8% 3 0,24 1 0,08
3. Pésimo manejo de inventarios 5% 4 0,2 2 0,1
4. Falta del plan global de crecimiento. 3% 4 0,12 1 0,03
5. Falta de aumento en las ventas 3% 3 0,09 2 0,06
Subtotal  25% 0,89 0,33
TOTAL 100% 3,42 1,94

Nota. Analisis de las ventajas, desventajas y puntaje en diferentes aspectos de la empresa Promociones
La Gran Manzana, partiendo de la comparacion de dos de las posibles estrategias principales para el
logro de mejoras en la gestion general y en cada punto de venta de la empresa.

De acuerdo a la informacién analizada, la matriz demuestra que para la empresa es mucho

mas conveniente la estrategia nimero uno, que consiste en contratar administradores
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debidamente capacitados para desempefiar su cargo de manera adecuada. Esto se evidencia
porque la calificacion ponderada resultante es mucho mayor que de la otra alternativa. Se
califican en un rango de 1 a 4, que indica qué tanto las estrategias estan apalancando cada una

de las variables de forma positiva, donde 1 es nada importante, 2 bajo, 3 medio y 4 alto.

Teniendo en cuenta el puntaje de la evaluacion de la estrategia nimero dos, se puede
determinar que no es viable, debido a que es demasiado baja y la capacitacion del personal
seria muy deficiente en comparacion con la preparacién que podrian tener los administradores
de empresas titulados, que han desempefiado una carrera profesional. Ademas, dicha
capacitacion generaria gastos adicionales para la compafiia y una inversion importante de

tiempo.

Con el resultado de este andlisis se puede establecer que con la implementacion de la
alternativa nimero uno la empresa se beneficiaria, dado que el personal administrativo
comenzaria a tomar una gran cantidad de decisiones acertadas encaminadas a un mayor
crecimiento y éxito. Esto debido a que contarian con un amplio conocimiento y preparacion
para responder adecuadamente ante las eventualidades y necesidades que se presenten en la
compafiia, ademas de identificar debilidades en los procesos con el fin de ejecutar las

diferentes estrategias y mejoras.

5.3. Planteamiento y formulacion del problema

Teniendo en cuenta las herramientas de diagnostico aplicadas a la empresa Promociones
La Gran Manzana, fue posible determinar algunos de los inconvenientes que se presentan en
ella a nivel externo y principalmente a nivel interno como se evidencia en las matrices EFE,
MAC, EFI, PEYEA, las cuales demuestran en cuales de los aspectos evaluados se presentan

debilidades o fortalezas.
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Para lograr una evaluacion mas pormenorizada de las problematicas de la empresa, se
realizaron encuestas a cinco trabajadores de diferentes secciones del almacen de la Calle 72
(papeleria, musica, promociones, servicios generales y caja). Las inquietudes planteadas y las
respuestas obtenidas se enfocan en algunas perspectivas principales: financiera, cliente,

procesos internos y formacion y crecimiento de gestion humana.

Cabe resaltar que todos los problemas actuales de la organizacion son el resultado de una
inadecuada gestion del gerente y los administradores delegados durante muchos afios. La
ausencia de conocimientos y el escaso empoderamiento encaminado al crecimiento de la
empresa ha causado el cierre definitivo de puntos de venta, grandes pérdidas econémicas,
almacenamiento excesivo de stock inmovilizado, existencia casi nula de estrategias y muy
poca respuesta a los factores externos que afectan la organizacion. Estas acciones han dado
paso a la pérdida de esperanza de las capacidades de la empresa por parte de los mismos

directivos.

5.3.1. Perspectiva financiera.

Teniendo en cuenta los resultados de las encuestas y el diagndstico, se evidencia que en la
empresa se presenta una inadecuada inversion de los recursos econémicos por parte del
gerente, sus colaboradores mas cercanos y los trabajadores encargados de la compras en los
puntos de venta por las constantes adquisiciones de articulos usados o nuevos en grandes
cantidades. Algunas veces hay sobre stock de esos articulos en los almacenes y bodegas. Esto

se evidencia principalmente en la seccion de libreria y promociones.

Tambien se determina que de acuerdo al manejo que se le da a la mercancia, los
trabajadores consideran necesaria una inversion en un sistema de inventarios para lograr

mayor organizacion en los procesos.
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5.3.2. Perspectiva del cliente.

Con base en los resultados de las encuestas aplicadas se determina que es comun notar
como se pierden muchas ventas porque los clientes no encuentran el producto que buscan,
debido a que no hay suficientes existencias 0 no se manejan algunos articulos que tienen alta
demanda. Esto los obliga a dirigirse a los almacenes de las empresas competidoras, causando
una disminucion en el nivel de fidelizacion del mercado por el inadecuado manejo de

inventarios.

Esto se presenta principalmente en la seccién de muasica y promociones, ya que nunca se
realizan inventarios, por lo que no se sabe exactamente cudntos ni cuéles productos hay en
existencia. Ademas, muchas veces por decision del gerente no se realiza pedido en varios

Meses.

Debido a estas eventualidades se determina que muchos clientes tienen expectativas altas
para La Gran Manzana porque se dirigen al almacén como primera opcion y es importante

que puedan encontrar los productos que buscan.

5.3.3. Perspectiva procesos internos.

La empresa presenta fallas en la disponibilidad de ciertos productos: Se pide muy poca
mercancia cuando realmente se necesita una gran cantidad. Es por esto que se agotan muy
rapido y después pueden llegar 2 o hasta 3 meses después, cuando la popularidad de este ya
no es tan significativa. Ademas, los listados de inventarios no estan completos y la mercancia

no es almacenada adecuadamente, lo que causa grandes pérdidas econdmicas.

La compariia también carece de un direccionamiento estratégico. Al implementarlo se
lograra un mejor funcionamiento de la empresa, porque los administradores, jefes de seccion

y vendedores tendran en cuenta unos objetivos y parametros claros sobre los cuéles trabajar.
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Esto teniendo en cuenta que el Unico enfoque que hay actualmente es vender los productos en
las mayores cantidades posibles, pero realmente no esté establecido cuél es la manera correcta
de conseguirlo, se debe tener en cuenta que la honestidad, el orden y la atencion al cliente

también son muy importantes.

Actualmente los procesos internos de la empresa no tienen reglas claras, causando
acumulacion de mercancia, problemas con los inventarios, inconvenientes de convivencia,
accidentes laborales, lentitud en las operaciones, entre otras cosas. Si la gerencia de la
compafiia definiera prioridades por objetivos y normas, el nuevo direccionamiento daria

muchos mejores resultados, de acuerdo a su seguimiento y ejecucion.

5.3.4. Perspectiva formacion y crecimiento de gestion humana.

Teniendo en cuenta las encuestas realizadas a cinco trabajadores de la empresa, este es uno
de los aspectos en el que se evidencia mayor inconformidad respecto al trato de los superiores
y las condiciones laborales, principalmente se destaca la escasa motivacion para el personal.

Pese a que en la compafiia hay un porcentaje de comision por ventas, este es demasiado bajo.

Algunos trabajadores que llevan laborando més de 10 o 15 afios en la compafiia y tienen
cargos que representan mucha responsabilidad, reclaman que deberian devengar un salario
mayor al minimo. Los encuestados mencionan que todos estos factores generan que el

incentivo para las ventas sea demasiado bajo.

En los resultados de las encuestas se destaca que en la compafiia no hay igualdad de
condiciones para todos los trabajadores y también que algunos desempefian sus labores para
obtener la satisfaccion personal de dar una buena atencion a los clientes y de apoyar a sus
comparieros en el proceso de formacion, mas no por el reconocimiento de los superiores,

debido a que este es casi nulo.
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Ademas de esto, los empleados reconocen gue tienen muy poca libertad para el desempefio
de sus labores (empoderamiento), lo cual es una falla bastante grave, debido a que en la
empresa hay una gran cantidad de trabajadores que tienen un amplio conocimiento y son
capaces de lograr muchas metas, pero el miedo y la presion muchas veces no lo permiten.

Esto impide que el rendimiento de los colaboradores muchas veces no sea 6ptimo.

Uno de los temas méas delicados que se presentan en la compafiia es el acoso laboral.
Algunos trabajadores mencionan que los jefes inmediatos en lugar de apoyar y reconocer, se

enfocan en irrespetar y maltratar por simple gusto.

Teniendo en cuenta el resultado de la aplicacion de las herramientas de diagndstico y las
encuestas realizadas, se concluye gque la motivacion para los trabajadores es escasa y el
personal administrativo no posee conocimientos ni actitudes apropiadas para ejecutar

adecuadamente su labor, lo cual se refleja en el funcionamiento de cada uno de los almacenes.

Segun Parra (2015) “un cerebro es una asociacion de sistemas disefiados para un
funcionamiento conjunto que requieren de un elemento regidor que regula todos los impulsos
y la coordinacion entre los diversos sistemas. Una organizacion podria describirse de la
misma manera” (p.7). Ante esta afirmacion es posible deducir que si Promociones La Gran
Manzana carece de dicho elemento regidor, no hay control ni efectividad en cada una de sus

operaciones, tal y como sucede actualmente. Esto perjudica bastante su rendimiento.

5.4. Propuesta de solucién

En esta propuesta se plantean alternativas para mejorar diversos procesos de la empresa
Promociones La Gran Manzana, las cuales se enfocan en diferentes perspectivas: financiera,

clientes, procesos internos y formacion y crecimiento de gestion humana.
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Teniendo en cuenta la informacion recopilada y las diferentes problematicas planteadas,
mediante esta propuesta de solucion sera posible evitar el cierre de mas puntos de venta y por

el contrario generar el crecimiento constante de esta con una mayor competitividad.

Se sugiere un direccionamiento estratégico para la organizacion. Con el planteamiento y la
publicacién de este en los diferentes puntos de venta sera posible que el personal conozca los
objetivos planteados y que trabaje en armonia con enfoque hacia el logro de estos. De esta

forma se lograra un mejor control de los procesos y resultados.

La propuesta consiste en aplicar diferentes estrategias para optimizar diversos procesos de
la compafiia, partiendo de una mejora considerable en la gestion administrativa. Esto se
plantea con base en la realidad, ya que se tiene en cuenta la situacion actual de la empresa 'y
sus posibilidades para poder aplicar ciertos cambios, dando paso a un direccionamiento

estratégico.

Esta alternativa de solucidn se basa en la recopilacion de informacion de las encuestas
realizadas a los trabajadores y de varias matrices de gerencia estratégica, aplicadas a la
empresa Promociones La Gran Manzana. Estas son: PESTEL, MAC, EFE, EFI, PEYEA Yy la
Matriz cuantitativa para valorar estrategias, mediante las cuales es posible obtener
diagnosticos acertados de la organizacion, para posteriormente plantear las alternativas mas

idéneas y asi poder crear valor y generar mejoras en la compafiia.

El diagndstico que arrojo la matriz EFE sobre la empresa permite evidenciar que se
requiere un fuerte énfasis en la adaptacion de tecnologias y de los cambios del entorno para
una mayor adaptacion. Con la matriz EFI fue posible determinar que es necesario el logro de
un mejor manejo de procesos internos, principalmente el manejo de inventarios e inversion en

infraestructura.
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Para fundamentar la propuesta se utilizé la herramienta matriz cuantitativa para valorar
estrategias, la cual se basa en la informacion de las matrices EFE y EFI, utilizando los datos
de las oportunidades y amenazas externas y las fortalezas y debilidades internas. Mediante
esta matriz es posible determinar cual es la alternativa principal para aplicar a la empresa, es
decir, la méas necesaria y de la que van a partir las demas y se determino que lo mas

conveniente es contratar personas capacitadas para la administracion.

Ademas de esto, seria una muy buena alternativa hacer un proceso de reeleccion de
algunos jefes de seccion, con el fin de evitar posibles inconvenientes por falta de aptitudes,

conocimiento o acoso laboral.

Con base en estos resultados, la propuesta enfatizara en el mejoramiento de varios
aspectos internos de la organizacion, principalmente mejor gestion administrativa, mayor
control de compras, control de las operaciones y motivacién de los trabajadores, de forma que

los procesos se puedan llevar a cabo de manera mas eficiente.

Con la matriz PEYEA se evidencia que la organizacién y control dentro de cada punto de
venta son muy deficientes, hasta el punto de que los trabajadores se encuentran inconformes,
no hay control alguno de inventarios y por lo tanto inversion de capital o calculo exacto de
pérdidas o ganancias, el control contable es muy desorganizado y todos los procesos dentro de
los almacenes relacionados con pedidos, distribucion de la mercancia y apariencia del
establecimiento para el publico requieren mejoras. Es por esto que la propuesta se centra en
mejorar estos aspectos para tener mayor competitividad, reconocimiento y un periodo
productivo mayor, ya que con los diagndsticos se puede determinar que el crecimiento de la
empresa no arroja datos completamente positivos, por lo que es posible que entre en quiebra
dentro de unos afios o que el gerente se vea obligado a cerrar algun punto de venta, como ya

ha sucedido.
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Esta propuesta permite utilizar diferentes herramientas para diagnosticar las necesidades
que posee la empresa y las ventajas y viabilidad de las estrategias. Las diferentes alternativas
de solucion para los problemas de la organizacion segn cada una de las perspectivas y las

matrices evaluadas se presentan en el plan de accion.

5.5. Marco de referencia

Algunas teorias administrativas y conceptos en los que se fundamenta la propuesta son:

Motivacion

Este término se refiere a los estimulos que hacen que una persona realice determinadas
tareas con empefio y dedicacion hasta finalizarlas. Segun Guerra (2011) “un subordinado con
este impulso busca siempre desarrollarse, crecer, progresar y avanzar por el camino adecuado,
mejorando al mismo tiempo su calidad de vida y la de su familia” (p. 1), lo cual logran

obteniendo o ganando mayores beneficios a cambio de un buen desempefio en sus tareas.

La motivacién es una herramienta utilizada por los directivos de las compafiias para lograr
que las metas y objetivos de estas se cumplan de la mejor manera. Si se ofrecen incentivos,
los trabajadores mostraran un mayor esfuerzo y estaran mucho mas conformes con sus
condiciones laborales. En La Gran Manzana deberia haber un énfasis en esta opcion, aplicada
principalmente a disminuir los riesgos a los que estan expuestos los colaboradores (escaleras,
instalaciones peligrosas e inapropiadas) y también ofreciendo algln tipo de premio o

recompensa cuando lo merezcan.

Teorias Xy Y de McGregor (1960)

La teoria X expone que las personas tienen aversion al trabajo y por lo tanto, lo evitan. Es

por esto que tienen que ser obligadas 0 amenazadas con sanciones para que ayuden a cumplir
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los objetivos organizacionales. Tal como indica Castillero, dentro de esta ideologia se

considera al trabajador como

un ente pasivo al que es necesario obligarle a trabajar, un ser holgazan que tiende a
trabajar lo menos posible y cuya Unica motivacion para ello es obtener dinero. Se le
considera poco informado, incapaz de gestionar los cambios y conflictos y poco

ambiciosos. Sin un control exhaustivo no llevarian a cabo sus labores. (2018)

La teoria Y expone que las personas son dominadas por sus necesidades de orden superior
y que el esfuerzo requerido para el logro de los objetivos empresariales depende de las
recompensas asociadas a su logro, mas no necesariamente de las amenazas o sanciones, de tal

manera que,

el estilo de direccion que se dara en este caso, es una direccion participativa y
democratica que proporcionara las condiciones para que las personas puedan alcanzar
los propios objetivos al tiempo que se alcanzan los objetivos de la empresa. Los
directivos deben dar confianza, informacion y formulacion, facilitando la participacién
de los empleados en la toma de decisiones, asi como en la negociacion de los objetivos

a conseguir. Se delegan responsabilidades. (Parra, 2018)

Esta metodologia se debe aplicar al direccionamiento de la empresa Promociones La Gran
Manzana, de forma que los trabajadores sean tratados de mejor forma y puedan desarrollar sus

labores con mas empoderamiento y motivacion.

Si los pardmetros de la teoria Y se tuvieran mas en cuenta en la empresa y se ofrecieran
recompensas de algun tipo, habria un cambio bastante grande en la actitud de los trabajadores
y se lograria més efectividad en los procesos y un gran incremento en las ventas, porque se
estaria aportando al desarrollo personal de los colaboradores mientras alcanzan los objetivos

organizacionales, ademas de generar un ambiente laboral basado en la confianza y el respeto.
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Teoria Z de William Ouchi (1981)

Uno de los principales aspectos que se deben aplicar a la empresa Promociones La Gran
Manzana es prestar mayor atencion a los trabajadores, incluyendo todos los aspectos de la

vida social y familiar, tal como lo indica el autor Parra, la teoria Z de Ouchi

busca crear una nueva cultura empresarial (Cultura Z) en la cual la gente encuentre un
ambiente laboral integral que les permita auto-superarse para su propio bien y el de la
empresa. Trabajar en equipo, compartir los mismos objetivos, disfrutar lo que se hace
y la satisfaccion por la tarea cumplida son caracteristicas de la cultura Z que abren las

posibilidades de mejorar el rendimiento en el trabajo. (2018)

Para la compafiia objeto de estudio es fundamental que los desacuerdos se manifiesten en
reuniones de forma sutil y amable, es decir que no se den malos tratos a los empleados. Su
crecimiento personal se debe tener en cuenta, de esta forma es mucho mas sencillo alcanzar
los objetivos de la organizacion y obtener mejores resultados en cuanto a ventas, ingresos y

motivacion.
Control de inventarios, segun Espinoza (2011)

En las empresas que comercializan productos es fundamental tener conocimiento de cuantas
unidades de cada referencia hay en un determinado almacén, de tal forma que se hagan

pedidos oportunamente y no se pierdan ventas por falta de disponibilidad. Segun Espinoza,

el control de inventarios es una herramienta fundamental en la administracion
moderna, ya que esta permite a las empresas y organizaciones conocer las cantidades
existentes de productos disponibles para la venta, en un lugar y tiempo determinado,

asi como las condiciones de almacenamiento aplicables en las industrias. (2011, p.36)
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Para la empresa Promociones La Gran Manzana, esta teoria es fundamental, ya que no
existe ningun control efectivo respecto a los inventarios, por lo que no se conoce exactamente
cuantas unidades de cada producto hay en cada punto de venta o en la bodega principal, por lo
que también carece de control de almacenaje y no se maneja correctamente la inversion ni el

proceso de venta.

Teoria situacional o contingencial de Chandler (1962)

Esta teoria consiste en que por los diferentes ambientes, las empresas se ven obligadas a
adoptar nuevas estrategias, que a su vez exigen cambios en las estructuras de las

organizaciones. De acuerdo a esto, Yeukary indica que

la teoria de la contingencia destaca la eficiencia de las acciones administrativas
emprendidas en una situacion. Asi puesta la tecnologia, el tamafio y el ambiente son
factores imprescindibles en un plan contingente debido a que una diferencia minima
en el devenir de las empresas marca pauta inicial en la eleccién adecuada de la
tecnologia, en sus producciones y procesos, de esta manera es posible asegurar la
correcta administracion de los recursos, ya que una empresa pequefia no debe

desgastarse en la edificacion de una organizacién compleja. (2013, p. 1)

Segun lo que indica el autor, la adaptacion a las tecnologias es indispensable para
cualquier empresa y es uno de los principales aspectos que necesita Promociones La Gran
Manzana, porque en ella se evidencia una gran falta de adaptacion a las tendencias
tecnoldgicas actuales para almacenes que diariamente manejan tanta mercancia. Con la
implementacion de esta teoria en la empresa se lograria mejorar considerablemente el orden y

el funcionamiento de los procesos.



43

5.6. Plan de accion

Con base en los problemas detectados en las diferentes perspectivas de la empresa, a
continuacion se presentan algunas alternativas de solucion, cuya aplicacion generara muy
buenos resultados a nivel interno y competitivo. Esto permitira evitar el cierre de mas puntos
de venta, logrando un crecimiento constante con ayuda de una mejor gestion y de un mayor

control operacional.

El plan de accidn se implementara periddicamente, comenzando con la estrategia principal
para posteriormente efectuar las demas actividades con una gestion adecuada, teniendo en
cuenta los costos, los responsables y los indicadores para dar solucion a los problemas

anteriormente presentados.

5.6.1. Perspectiva financiera.

Es absolutamente necesaria la inversion en un sistema que permita tener todos los articulos
inventariados, con el fin de evitar sobrecostos debido a mal almacenamiento y conteo de la
mercancia. Ademas, esto evitara las pérdidas innecesarias de tiempo que se puede utilizar en

otros procesos y por ende también se ahorrara dinero.

Lograr que los encargados de realizar las compras de articulos usados tengan en cuenta los
ejemplares existentes de cada titulo, gracias a la implantacion del sistema de inventarios. Para
esto no solo se realizaran inventarios de los articulos nuevos, sino también de los usados. De

esta manera se lograra un gran avance para economizar gastos innecesarios.

Gracias a la evasion de gastos innecesarios, se deben invertir los recursos estratégicamente
para lograr resultados positivos en el desarrollo de los procesos. Se debe realizar una

inversion en el aumento de la comision de los vendedores, dado que es demasiado baja, de
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solo 0.3%. Se debera incrementar un poco gradualmente, midiendo las respuestas que muy

seguramente seran positivas.

5.6.2. Perspectiva del cliente.

Se debe comenzar a manejar una cantidad optima de pedido, teniendo en cuenta el nuevo
sistema de inventarios. De esta manera se logrard un mejor control de la mercancia respecto a
la disponibilidad y entrega puntual por parte de los proveedores, permitiendo una mayor

fidelizacion y satisfaccion de clientes al poder adquirir oportunamente el producto que desean.

Realizar diversas promociones teniendo en cuenta diferentes épocas especiales del afio
para no perder poder competitivo frente a las demas empresas. Para esto es necesario hacer
una rigurosa evaluacion de sus estrategias promocionales y realizar planteamientos, teniendo
en cuenta margenes de ganancia aceptables. Se logrard mantener a los clientes firmes en la

empresa, ofreciéndoles mayores beneficios e incrementando las ventas.

5.6.3. Perspectiva procesos internos.

Es importante que la totalidad de estos procesos sean guiados por personal administrativo
capacitado con el fin de lograrlos con éxito y realizar un seguimiento adecuado, generando un
empoderamiento a nivel personal y también en los trabajadores. Ademas, la mayoria de los
inconvenientes actuales estan relacionados con una mala gestion, por lo que es necesario un

cambio favorable en este aspecto.

Se debe unificar mercancia presente en bodegas y distribuirla para la venta y de acuerdo a
los resultados en inventarios, detener las compras de saldos permanentemente. ES necesario
hacerle saber esto a quienes realizan grandes compras de mercancia practicamente inservible

de editoriales junto con el gerente, lograr que estén conscientes del sobrestock que estan



45

generando y mostrarles datos reales de la gran cantidad de mercancia presente en las bodegas

de la empresa, ademas de los riesgos financieros que causan.

Para el caso de la disponibilidad de los productos, como ya se dijo anteriormente, se
implementara un sistema de inventarios que permita calcular los faltantes oportunamente y

realizar los pedidos a tiempo, obteniendo una respuesta mas rapida de los proveedores.

Debido a la carencia de un direccionamiento estratégico, se creard (mision, vision,
objetivos, politicas, valores), se publicaran en lugares visibles de cada punto de venta u
operacion y se implementaran diariamente. Estos facilitaran la adecuada direccion de los
procesos hacia los resultados y logros esperados, ya que la empresa no contaba con guias de

este tipo desde su fecha de creacion.

El problema con los productos faltantes en los listados de inventarios se arreglara con la
implementacidn del sistema, ya que se realizara una inclusion de toda la mercancia presente

en los almacenes.

Con el sistema de inventarios también se logrard una mejora en el almacenamiento y el
control de la rotacién de los productos, ya que para que los articulos puedan ser registrados, se
debera tener un adecuado acceso a las bodegas y los productos deberan estar en orden para
evitar omitir alguno. Sera posible la deteccion de stock inmovilizado, logrando una mejora en

la organizacion y rotacion de la mercancia.

5.6.4. Perspectiva formacion y crecimiento de gestion humana.

Es absolutamente necesaria la contratacion de personal capacitado para los cargos
administrativos en cada uno de los puntos de venta o bodegas. Se recomienda que este equipo
de trabajo esté compuesto por profesionales o individuos que tengan los conocimientos y

preparacion suficiente en el campo para direccionar la empresa adecuadamente. Teniendo en
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cuenta que las administradoras actuales de los almacenes no fueron seleccionadas por su
conocimiento, sino por sus relaciones de confianza con el gerente o la subgerente, se necesita
personal que tenga conocimiento de las teorias, de las estrategias, de la gestion humana, del

control de todos los procesos como deberia ser.

Es fundamental incentivar la justicia e igualdad de los trabajadores, por lo cual se deben
acabar las preferencias y procurar el total respeto, aprecio e igualdad de oportunidades. Esto
generara un cambio fundamental en las operaciones, ventas, atencion al cliente y la mejora en
los procesos. Se debe establecer un adecuado sistema de motivacién, incrementando las
comisiones por ventas gradualmente en la medida de las posibilidades financieras, debido a

gue actualmente es demasiado baja.

En este contexto, si los trabajadores laboran con motivacion, ejecutaran sus funciones de
una mejor manera, aprendiendo y aportando simultaneamente a su crecimiento personal,
aspecto que se reflejara también en la operacion general de la compafiia y en los resultados

positivos.

Luego se debe incentivar un buen desarrollo del trabajo mediante la oferta de horas o dias
de descanso mensuales. Este es un factor clave, teniendo en cuenta que en la empresa se
trabaja de domingo a domingo, incluyendo festivos, por lo cual existen muy pocas
posibilidades de descanso. Seria un aspecto que motivaria demasiado a los trabajadores,

incentivandolos a realizar sus tareas de la mejor forma.

Ademas, se deben reconocer los logros alcanzados por seccion con refrigerios, si es
posible una pequefia bonificacion y también expresarlo verbalmente. Todos estos aspectos
lograran resultados positivos en las actitudes y efectividad en las tareas desarrolladas por los

colaboradores.
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A continuacion, teniendo en cuenta el resultado de las matrices de gerencia estratégica y
los objetivos organizacionales de la empresa Promociones La Gran Manzana, se plantearan
estrategias para mejorar sus areas mas débiles y las que mas requieren atencion, que son la

gestion administrativa, el control de inventarios y la motivacion del personal.

Las acciones se presentan con una fecha de ejecucion, costos reales, responsables e
indicadores para poder determinar el valor total del proceso y las ventajas y cambios positivos
que se generan en la compafiia con su implementacion gradual, tanto a nivel interno como

externo.



Tabla 7 Plan de Accién

Plan de accion para la empresa Promociones La Gran Manzana
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Plan de accion

Problema Objetivo Estrategias Acciones Fecha — Costos Responsable Indicador Observaciones
Control Término
Anélisis perfiles
Contratar ¢ P ! Semana 1 Semana 1 Semana I Incre@nto .
) L projesionales salarios de - Los cambios que generan
Mejor administradores de  prgceso de seleccién Semana 2 Semana 2 $600.000 Incremento en utilidad 10S TEVOS
administracion y empresas ) Gerente, ($1.000.000 aprox ..
L, . mensual administradores logran
organizacion capacitados (en subgerente semanal) Todos los .,
g . $10.000 captar la atencion de los
interna lugar de los Ubicar en puntos de venta Semana 3 Semana 3 Semana3 . puntos de venta. ,
implementos clientes
actuales) d ord
e papeleria
Andlisis de la empresa y su Nuevos
Inadec.l,lada operacion Semana 5 - Semana 5 administradores
gestion
administrativa  Direccionamiento Establecimiento de mision El hecho de que los
. .. e Administradores, Incremento en ventas ¢ trabajadores conozcan los
claro de los .. Vision, objetivos, politicas y Semana 6 Semana 6 Semana 6 . . - A
10CES0S © Establecer objetivos valores empresariales gerencia ingresos semanales  objetivos organizacionales
intleacic’)n de Ios claros y gestionar su P ($600.000 - $800.000 ayuda a que los relacionen
. . cumplimiento aprox) Todos los con sus objetivos
trabajadores hacia P Publicacion en lugares Sermana 7 Serana 7 ii?or.ez(i)éon Administradores " p)umos personales y sej esfuercen
los mismos fines visibles : de cada punto '
plotters para lograrlos

Incentivar cumplimiento y Sermana 8

logro

Permanente Indefinido

Administradores
de cada punto
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Trabajadores
desmotivados

Incrementar comisiones

. . $1.000.000 | Administradores, *Incremento
por ventas Semana 9 |Indefinido Indefinido . o
(oradualmente) mensual gerencia significativo en ventas
Ogtor ar dias de Administradores semanales (1,800.000
9 Semana 9 |Permanente |Indefinido _ | aprox)y mensuales
descanso entre semana gerencia (§30.000.000 aprox)
Reconocimiento verbal |Semana 9 |Permanente |Indefinido Administradores | o P El presupuesto para los
. Aumento de ingresos | . . ,
Mejorar incentivos se obtendra
satisfaccion ($8.000.000 8 de la optimizacion
oacclony Incentivos $10.000.000 P y
rendimiento de los evasion de gastos
. L mensuales) . .
trabajadores Dar refrigerios, innecesarios en los
. " *Incremento del .
bonificaciones Semana 9 |Permanente |Indefinido $250.000 | Administradores, indicador de PrOCESOs Operativos.
(dependiendo del mensual gerencia satisfaccion laboral
rendimiento) .
(mayor puntaje en
encuestas y
participacion)
Este cambio de actitud
Justicia e igualdad Trato administrativo evic;[znmc?;fjr:asegi los
con los . Semana 9 |Permanente |Indefinido Administradores ) P
trabaiadores profesional, respeto clientes, porque se les
J *Disminucion en brindaré una mejor
tiempos operativos atencién
dentificar | . (ahorro $150.000
Identificar los espacios mensual horas de
Mejores quzpo son seglljros © |Semana 6 |Semana6  |Semana 7 trabajo)
condiciones de rab {gr(;os para ?S " *Disminucion en
trabajo fabajadores o clientes ini costos de incapacidad .
J Modificar | i AdmnEtadores (menos accidpentes Con este cambio tanto
Mejora de odrlicar los espacios Asministradores los trabajadores como
VIeIor (contratar empresa de |{Semana 8 |Semana9  |Semana 10 | $6.000.000 " |laborales) $1.500.000 ood C
instalaciones o gerencia los clientes estaran mas
obra civil) $1.800.000 anual .
seguros Y satisfechos
aprox.
Implementar
adecuadamente Administradores,
. . Semana 9 |Semana 10 [Semana 11 | $2.000.000 .
Sistema de seguridad y gerencia

salud en el trabajo
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Gerente,
Cotizacién y analisis de subgerente
. Semana 9 |Semana 10 |Semana 11 - T
un buen sistema administradores In.cremento en ventas
e ingresos semanales
de cada punto
($2.200.000 aprox),
. Semana Empresa . .
Instalacion Semana 13 | Semana 14 . mensuales ($25 a 30 | Con la implementacion
12 contratista il 4 .
Trabajadores y ones aprox) y ¢ este sistema es
. anuales ($200 a 300 posible detectar el
. administradores i . .
M - o Registro de toda la | Semanas |Semanas 18-| Semanas de cada punto millones aprox) stock inmovilizado,
3 et mplementacion de mercancia 15-17 22 23-25 | $23.000.000 purte, *Disminucion | adaptacion a exigencias
Gestion organizacion, sistema de empresa N .
i .. . ., aprox por . significativa en tiempos| del entorno, mayor
operativa agilidad y inventarios (area contratista . o
. e . . todos los de operacion (ahorro | competitividad, mayor
deficiente efectividad en los | operativa y cajas
. puntos $300.000 mensual) | controlen compray
procesos registradoras) . ,
* Ahorro importante en| venta de mercancia,
Trabajadores, costos innecesarios | mejor almacenamiento
administradores | ($400.000 mensual | y evasion de gastos
Puesta en marcha del : ;
sistema Semana 26|Semana 27 |Semana 27 de cada punto, aprox) innecesarios.
empresa *Disminucion de stock
contratista acumulado
*Mayor demanda

Nota. El plan de accion representa las estrategias planteadas con base a los objetivos organizacionales y los resultados de las herramientas de gestion aplicadas previamente.

Plantea las acciones a realizar con el tiempo de ejecucién, costo, responsables e indicadores de cada una de ellas. Su aplicacion gradual permite optimizar diversos procesos
y resultados en la empresa, principalmente en la seccion administrativa, operativa y de talento humano.
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Para hacer posible la aplicacion del plan de accion sera necesario presentarlo al gerente y
ensefarle las diferentes ventajas que se pueden obtener con un mejor manejo de la empresa,
de modo que él pueda dar el visto bueno para implementarlo, depositar su confianza en los

profesionales y estar de acuerdo con las diferentes actividades del proceso.

Esto se debe a que gran parte de los problemas actuales de la empresa son producto de las
malas decisiones que ha tomado el gerente a lo largo de varios afios de funcionamiento de
esta, lo cual no le ha permitido un progreso o crecimiento adecuado. Es fundamental que el
duefio comprenda que es necesario realizar algunos cambios para lograr un mejor control de

las operaciones y para evitar que la empresa continde cerrando sus puntos de venta.

Con base en el plan de accion para la empresa objeto de estudio se puede evidenciar que la
inversion econdmica total aproximada es de $53.000.000 para el primer afio. En los
siguientes sdlo se mantendran los costos que tienen un término de aplicacién indefinido,

ademas de las estrategias que puedan implementar los nuevos administradores en el futuro.

Contratacion de administradores de empresas capacitados:

Las diferentes acciones de mejora que ejecutarian los nuevos administradores en cada
punto de venta podrian causar una mayor captacion de pablico. Esto se haria mejorando la
apariencia fisica de los locales (por ejemplo pintura interior y exterior, remodelacion de
publicidad, creacion de pequefios eventos y promociones que puedan incrementar las ventas,
etc). También se deben encargar de que el servicio sea 6ptimo, generando una influencia

positiva en los trabajadores para obtener un buen desempefio.

Con base en la matriz cuantitativa para valorar estrategias se determina que la contratacion
de nuevos administradores es la alternativa mas viable para la empresa, con una calificacién
ponderada bastante alta, lo que significa que con esta opcidn se apalancan cada una de las

variables o factores criticos para el éxito de forma positiva.



52

Partiendo de esta decision se hace posible el logro efectivo de las demas estrategias, ya que
los profesionales se encargan de su adecuada direccion e implementacion, trabajando en
compafiia con los trabajadores y la gerencia, evidenciando los cambios favorables y
procurando el constante cumplimiento de metas. Para que este proceso genere resultados
positivos debe ser guiado por personal capacitado, quienes realizarian el seguimiento

adecuado con éxito.

El incremento en la utilidad de aproximadamente $1.000.000 con la contratacion de
nuevos administradores se lograria porque ellos tendrian mas empoderamiento con sus
labores, mientras que los actuales, teniendo en cuenta los resultados del estudio realizado no
consideran esto algo necesario porque no se ve reflejado en el desempefio de los puntos de

venta, dadas las razones por las que ingresaron a la organizacién (amistad con la gerencia).

Ademas, la capacitacion para el personal administrativo actual representaria grandes costos
en tiempo y dinero, sin tener seguridad de que esta seria implementada adecuadamente o de

gue conserven su cargo varios afos, mas no solo unos cuantos meses, como suele suceder.

Direccionamiento estratégico, establecer objetivos claros y gestionar su cumplimiento:

Con la implementacion del direccionamiento estratégico podran incrementar las ventas
porque los trabajadores estaran enfocados en los mismos objetivos y junto con la motivacién
podréan ayudar a alcanzarlos. Esto mejorara el rendimiento de cada seccion, se reduciran las

actividades innecesarias y se requerird menos tiempo para el desempefio de las tareas.

Mediante este proceso los productos estaran bien organizados, la disposicién del personal
sera mas adecuada y asimismo habra mayor armonia en cada una de las actividades. Dichos
factores daran paso a una captacion mayor del interés de los clientes en los productos y por

ende los reportes diarios y mensuales de ventas reflejaran cifras superiores.
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Con el establecimiento de metas claras y procurando su seguimiento con todos los
trabajadores seria posible un incremento en ventas e ingresos de aproximadamente $600.000 a

$800.000 semanales, teniendo en cuenta todos los puntos de venta.

Establecimiento de metas y objetivos, segun lo que indica la matriz EFI posee una
puntuacion muy baja, de tan solo 1, teniendo en cuenta que tiene una importancia bastante
representativa dentro de la infraestructura de la empresa. Esto quiere decir que la creacion de
un direccionamiento estratégico permitiria generar mejoras considerables en los procesos

internos organizacionales.

Incentivos:

Con la implementacion de las diferentes actividades que comprenden la estrategia de
incentivos sera posible lograr aumentos en el indice de satisfaccion laboral, al cual se podra
evidenciar con el resultado de algunos controles que se realizarian a los trabajadores, como

por ejemplo encuestas, y también se reflejara en las actitudes de estos.

También con la aplicacién de las diferentes herramientas de motivacién se alcanzaria un
aumento en los ingresos mensuales de aproximadamente $8.000.000 a $10.000.000 debido a
la mayor efectividad en los procesos de ventas, relacionados con la disposicion de los
trabajadores, los pedidos oportunos de mercancia, mejor actitud con el servicio al cliente y la

disminucion considerable de los costos de rotacién del personal.

Segun el resultado de la matriz EFI, la motivacion de los trabajadores es fundamental y
posterior a la evaluacion de la empresa la variable del talento humano obtuvo una puntuacién
baja, de tan solo 1.4. Respecto a esto es necesario tener en cuenta las opiniones de los
trabajadores, implementar una politica de incentivos y promover la justicia e igualdad, con el

fin de que los colaboradores estén mas satisfechos con el ambiente laboral.
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Mejora de instalaciones:

Con esta estrategia seria posible aumentar considerablemente la motivacion de los
trabajadores, dado que desarrollarian sus labores en un entorno més digno que no pondria en
riesgo su salud. Estas adecuaciones se deben efectuar principalmente en la sede de la Cll 72,
que es en la que mas se presentan incapacidades debido a la inadecuada infraestructura actual
(se deberia implementar principalmente ventiladores o aire acondicionado, espacio para
alimentacion y descanso apropiado, aplicacion de Sistema de gestion de seguridad y salud en

el trabajo (SGSST) en la seccidn de libreria y promociones).

Teniendo en cuenta el resultado de la matriz de factores internos (MAC) y la matriz EFI de
Promociones La Gran Manzana, se puede evidenciar que presenta gran debilidad a nivel
interno y en relacion al mejoramiento de la infraestructura el puntaje obtenido es muy bajo,
por lo que es importante que se tenga en cuenta la comodidad y seguridad de los clientes y

trabajadores.

Estas actividades permitirian una disminucién mensual de horas de trabajo representadas
en $150.000, debido a que con las instalaciones adecuadas el orden de los productos seria
mucho mayor y por ende las actividades también, principalmente por conservar los articulos a
la altura reglamentaria y tener mas espacio de ubicacion y almacenamiento. Por este mismo

motivo se lograria una reduccion costos de incapacidad de $1.500.000 a $1.800.000 anual.

Implementacion de sistema de inventarios:

El proceso de implementacion del sistema de los inventarios para todos los puntos de
venta es el mas representativo en cuanto a costo y tiempo, pero también es uno de los mas
importantes. Para esto se debe tener en cuenta que es una inversion a largo plazo que puede

reducir eventualmente los gastos innecesarios de manera significativa y también seria posible
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aumentar las ventas mensuales y anuales, generando cada vez mas ventajas y valor para la

compafiia.

Con esta estrategia se registraria toda la mercancia existente en los tres puntos de venta 'y
en la bodega, haciendo posible que desde cualquier computador se pueda averiguar la
cantidad de ejemplares existentes en toda la empresa, ademas de su ubicacion exacta cuando

un cliente solicita un producto.

Teniendo en cuenta el diagnostico de la matriz EFl y PEYEA se determina que se debe
hacer énfasis en la mejora del funcionamiento interno de la organizacion, porque posee una
posicién competitiva débil, principalmente en las areas operativas haciendo énfasis en la
necesidad de control de inventarios y adaptacion de herramientas tecnoldgicas, tal y como
también los demuestra la MAC. Dichos dos aspectos se cumplirian con la implementacién del

sistema, logrando cambios favorables para su funcionamiento.

Esto causaria una reduccion de costos bastante significativa porque ya no se negaria la
mercancia, no se invertiria demasiado tiempo en la capacitacion de los nuevos trabajadores o
temporales, ni tampoco en la elaboracién de facturas manualmente o en diligenciar listados de
inventarios (horro mensual de aprox $300.000 en horas de trabajo), por lo que las ventas
serian mucho mas rapidas y efectivas, aumentando en aproximadamente $2.200.000

semanales, lo cual al afio se traduciria en una ganancia mucho mayor.

Al realizar la implementacion del plan se podria incrementar la utilidad de la empresa
considerablemente. Se espera obtener una TIR (tasa interna de retorno) con un porcentaje
entre 25 y 30%. De esta manera se lograria un ingreso aproximado de $68.000.000 el primer
afio a partir de la implementacién y una utilidad cercana a los $15.000.000 sobre la inversion.

Esto indicaria que la aplicacion es muy favorable para la organizacion y se podrian alcanzar
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muy buenos resultados en cada uno de los indicadores por la efectividad de las estrategias y el

gran potencial que tiene la empresa.

Los principales responsables del cumplimiento de objetivos y la aplicacion adecuada de las
estrategias son los nuevos administradores, el gerente y el subgerente, ya que es fundamental
que se efectle un adecuado control para cada uno de los procesos, con el fin de mejorar cada

vez mas aspectos de la organizacion.

La eficiencia en la ejecucion de cada uno de los procesos sera uno de los principales
cambios que se daran en la empresa Promociones La Gran Manzana, ya que tiene que mejorar
primero que todo a nivel interno para eventualmente responder de manera positiva a su

entorno y adaptarse a los posibles cambios y nuevas exigencias.

5.7. Balanced Scorecard

Con esta herramienta se puede hacer un seguimiento al plan de accién de la empresa. Se
basa en las cuatro perspectivas (financiera, cliente, procesos internos y formacion y
crecimiento de gestién humana) para evaluar el desempefio de las estrategias planteadas para

obtener mejores resultados.

El cuadro de mando integral llena el vacio que existe en la mayoria de los sistemas de
gestion: la falta de un proceso sistematico para poner en préactica la estrategia y
obtener buenos resultados sobre ella. Los procesos de gestion alrededor del cuadro de
mando permiten que la organizacion se equipare y se centre en la puesta en practica de
la estrategia a largo plazo. Utilizado de este modo, el BSC se convierte en los
cimientos para gestionar las organizaciones de la era de la informacion. (Experto,

2001)



A continuacion se presenta el BSC aplicado a la empresa objeto de estudio, teniendo en

cuenta las estrategias y su rendimiento sobre las metas planteadas.
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Tabla 8 BSC

Balanced Scrorecard de la empresa Promociones La Gran Manzana
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Area . Rendimiento .
L Problema Estrategia Meta Semaforo
fiuncional sobre la meta
L . L . - . Solucionar los vacios generenciales y
Pésima gestion administrativa en cada punto de| Contratar personal capacitado en administracién de .
Procesos comenzar con el crecimiento 85%
venta. empresas L
constante de la organizacion.
. . Unificar y organizar mercancia para saber qué hay |Evidenciar mayores ganancias por el
. . Inadecuada inversion de los  recursos . . o
Financiera . . realmente, realizar inventario y detener compras |movimiento de stock y ahorro de 50%
econdémicos articulos nuevos . . . .
innecesarias. gastos innecesarios
Inadecuada inversion de los recursos por parte ., . . . . _|Evitar el sobre stock y para saber qué
. . . Inversién en un sistema de inventarios que permita . 0
Financiera |de los trabajadores encargados de la compras . . . mercancia hay realmente en cada 90%
i tener todos los articulos inventariados.
de articulos usados punto de venta y las bodegas
Procesos Falta de inversion en tecnologia para mejorar los|Evaluacion de las tendencias tecnolégicas y|Mayor organizacion  agilidad vy 50%
procesos. adaptarlas efectividad en los procesos
. . . . . . .. |Se debe realizar una inversion en el aumento de la|, , . . . .
Financiera, |Falta de inversion en actividades de motivacion . .. |Mejorar rendimiento y satisfaccion de 0
. . comisién de los vendedores, dado que es demasiado ; 70%
crecimiento [para los trabajadores. haja los trabajadores
. . . Con la instalacion del sistema de inventarios para|lncremento significativo en ventas,
Procesos Falta de disponibilidad de ciertos productos . . P . . g o 60%
realizar pedidos oportunamente satisfaccion y fidelizacion clientes
Realizar diversas promociones teniendo en cuenta|Atraer mas mercado, motivar las
Procesos Necesidad de promociones mas frecuentes diferentes épocas especiales del afio o descuentos|compras,  adquirir  mas  poder 35%
de las editoriales o empresas distribuidoras competitivo
Reconocer la improtancia de los trabajadores, o
. . . . Mayor reconocimiento de la empresa
ayudar a la supervivencia y mejora en la calidad de .
. o . . . por su responsabilidad con el
- . . vida de sus familias mediante incentivos por| . . - 0
Procesos Falta de responsabilidad social empresarial o i . ambiente, mayor satisfaccion y 40%
rendimiento. Tener mejores manejos de los

recursos para reducir el impacto negativo al medio
ambiente con la actividad de la empresa.

motivacion de los trabajadores, mayor
conciencia social
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Crear mision, visién, objetivos, politicas, valores

Mejor direccionamiento de procesos e

Procesos Carencia de direccionamiento estratégico L . . integracion y rendimiento de los 50%
para la organizacion, publicarlos e implementarlos .
trabajadores
Mientras se implementa el sistema de inventarios es .
. . L . . - . Terminar con los sobrecostos por 0
Procesos Listados de inventarios incompletos. necesario que el jefe de cada seccion realice una . . 70%
. . . cortes de mercancia mal realizados
revision completa e incluya los articulos faltantes.
Con el sistema de inventarios también se lograra
una mejora en el almacenamiento y el control de la
rotacion de los productos, ya que para que los|_ . . . ~
. . . . , Evitar costos innecesarios y dafios en 0
Procesos Mal almacenamiento de mercancia articulos puedan ser registrados, se debera tener un mercancia 60%
adecuado acceso a las bodegas y los productos
deberan estar en orden para evitar omitir alguno o
generar darfios en ellos.
. . . - Mejoramiento de ambiente laboral,
. Desigualdad de oportunidades para los|Trato profesional por parte de los administradores J. . .
Crecimiento . , motivacion, respeto, armonia Yy 90%
trabajadores de empresas que se contrataran - 5 .
satisfaccion de los trabajadores.
Se debe establecer un adecuado sistema de
o . . L motivacion, incentivar un buen desarrollo del|Trabajadores con altos niveles de 0
Crecimiento |Carencia de un sistema de motivacion . . L . e 95%
trabajo, se deben reconocer los avances positivos  |motivacion, trabajando mas felices
. . . . . Ofrecer condiciones dignas dentro del
Instalaciones no dignas para los trabajadores y|Realizar modificaciones estructurales en los puntos .
- . e . . . . punto de venta para los trabajadores y 0
Crecimiento |clientes, hacer énfasis en la seguridad y salud en|de venta, hacer énfasis en la seguridad de los 70%

el trabajo y la seguridad de los clientes.

trabajadores y clientes.

los clientes, prevenir incapacidades y
accidentes laborales.

Nota. EI BSC presenta los problemas evidenciados en cada una de las areas funcionales de la empresa, junto con las estrategias planteadas para su resolucion, las cuales dan
lugar a un porcentaje de rendimiento sobre la meta que se desea lograr con su aplicacion.
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Se evidencia que con la aplicacion del plan, los rendimientos sobre las metas establecidas
son en su mayoria muy buenos, representados con un color verde y un promedio de 76.6%,
los que representan un porcentaje medio ascienden a 47.5% y solo uno representa un

porcentaje bajo con 35%.

Teniendo en cuenta estos resultados, el seguimiento del plan de accién presenta cifras
positivas y porcentajes altos, los cuales indican que las estrategias propuestas son las
adecuadas para alcanzar las metas y por ende ayudaran a lograr mejoras en diferentes areas y

aspectos de la organizacion.

Esta herramienta permite orientar al personal de la empresa y las actividades hacia el logro
de metas estratégicas a largo plazo en todas las areas funcionales, lo que hara posible cumplir

las expectativas de los clientes, de los trabajadores y de los superiores.

5.8. Diagrama de Gantt

Esta herramienta permite visualizar organizadamente los tiempos de ejecucién de las

actividades del plan de accién planteado para la empresa, como se evidencia a continuacion:
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para la empresa Promociones La Gran Manzana

adecuadamente Sistema de
seguridad y salud en el

Figura 3. Diagrama de Gantt
TIEMPO DE DURACION 2019 (SEMANAS)
ESTRATEGIA ACCIONES ENERO | FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO PBEPTIEMBRHE OCTUBRE [NOVIEMBRE|DICIEMBRE
1] 2] 3] 4] s] 6] 7] 8] 9] 10] 11] 12] 13] 14] 15] 16[17] 18] 19] 20[ 21] 22] 23] 24] 25] 26] 27] 28] 29] 30] 31] 32| 33] 34] 35] 36[37]38] 39[40] 41] 42] 43] 44] 45] 46] 4748
Contratar Analisis perfiles
profesionales en profesionales
administracion de Proceso de seleccion
empresas Ubicar en puntos de venta
Andlisis de la empresa y su
Establecer operacion
objetivos claros y| Establecimiento de mision,
gestionar su | vision, objetivos, politicas y
cumplimiento valores empresariales
Publicacién en lugares
visibles
Incentivar cumplimiento y
logro Permanente
Incrementar comisiones por
ventas (gradualmente)
Otorgar dias de descanso
entre semana Permanente
Incentivos Reconocimiento verbal Permanente
Dar refrigerios,
bonificaciones
(dependiendo del
rendimiento) Permanente
Justicia e igualdad Trato administrativo
con los profesional, respeto
trabajadores ' Permanente
Identificar los espacios que
no son seguros o dignos
para los trabajadores o
clientes
Mejora de Modificar los espacios
instalaciones (contratar empresa de obra
civil)
Implementar

trabajo
Cotizacién y analisis de un
Implementacion buen sistema
de sistema de Instalacion
inventarios (area Registro de toda la
operativa y cajas mercancia
registradoras) Puesta en marcha del
sistema

Figura 3. Tiempos de ejecucion y duracion de las actividades del plan de accion para la empresa. Algunas de ellas se deben ejecutar permanentemente, como las
relacionadas con la motivacion; otras comprenden procesos mas cortos y sencillos y otras abarcan més tiempo debido a la complejidad del procedimiento, como por

ejemplo el registro de la mercancia en el sistema de inventarios, que se evidencia en las acciones de la semana 15 a la 25.
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En la figura 3 se puede evidenciar la implementacion de los procesos partiendo del
principio del afio 2019, con una duracidn aproximada de 7 meses para la ejecucion total. Esto
teniendo en cuenta que hay algunas actividades que requieren control permanente, como lo

son los relacionados con la motivacion del personal y el manejo de incentivos.

La contratacion de personal administrativo capacitado es la estrategia principal para lograr
mejoras en las operaciones de la organizacion y en la motivacion de los trabajadores, ya que

como afirma Parra (2015):

los seres humanos estan disefiados para realizar una extensa variedad de acciones, pero
el cerebro se ha desarrollado a favor de ciertos tipos de pensamiento y aprendizaje
sobre los demas, estas preferencias marcan la diferencia, de tal forma que se puede
hacer el simil y afirmar que tanto en el ser humano como en las compafiias
desarrollan diferencias que, si se canalizan de manera correcta, pueden llegar a

convertirse en lo que nombramos “ventajas competitivas”. (p.1)

Si un administrador da un buen ejemplo a los colaboradores de la empresa y aporta
positivamente a diferentes procesos en los que estan involucrados, seria posible que perciban
y desarrollen un mayor nivel de motivacién y posean una mayor capacidad de aprendizaje y
colaboracion para ayudar al logro de los objetivos empresariales y personales, generando

diferentes ventajas para la compafiia.

El planteamiento de mision, vision y objetivos es fundamental para dirigir adecuadamente
todos los procesos, es por esto que se plantea para el mes de febrero y tanto los
administradores como los gerentes los deben tener siempre presentes para hacer posible que

todo el equipo de trabajo sea de gran ayuda para el logro de estos.

El proceso mas extenso, costoso y complicado es la implementacion del sistema de

inventario, mas que todo la actividad del registro de la gran cantidad de mercancia presente en
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todos los puntos de venta, con una duracion aproximada de tres meses, pero posterior a esto el
uso el sistema facilitara una gran cantidad de procesos relacionados con la mercancia, el

control de stock y su venta.

Es por esto que con la ejecucion de los procesos del plan de accion se podria recuperar la
totalidad de la inversién en los primeros seis meses de funcionamiento de todo el sistema,
incluyendo tanto las estrategias administrativas, las de motivacion y las operacionales, ya que
las utilidades seran mucho mayores por la gran efectividad que se lograria en los procesos de

la empresa.
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6. Lecciones aprendidas

A lo largo del desarrollo del presente trabajo de grado fue posible aprender diferentes
lecciones, entre las cuales se destaca principalmente la aplicacion de todos los conocimientos
recopilados a lo largo de la carrera profesional de administracion de empresas y la capacidad
de identificar cada una de las fallas, problemas y fortalezas que puede tener una empresa,
apreciando cada uno de los detalles desde su estructura y funcionamiento a nivel interno y su

perspectiva externa y presencia en el mercado objetivo.

Con este proceso efectuado se aprende que toda empresa tiene un gran potencial y solo
basta con realizar un analisis exhaustivo y utilizar herramientas de gestion para aplicar
estrategias que les permitan crecer y mejorar en diversos aspectos. La labor de un
administrador de empresas es muy importante y se debe realizar adecuadamente para aportar
positivamente a las operaciones de cada uno de los almacenes, al buen manejo de los
recursos, al crecimiento personal de los trabajadores y al buen posicionamiento de la

organizacion.

Se aprendi6 que Promociones La Gran Manzana es una empresa con un enorme potencial
y gque con un adecuado manejo administrativo y operativo puede llegar muy lejos. Como
muchas otras compafiias tiene muchas cosas que mejorar, pero todo esto es posible con la
ayuda de las herramientas y estrategias adecuadas. Lo mas importante de todo esto es que la
empresa no necesita cerrar sus puntos de venta si no tienen el rendimiento esperado, sino que
se debe trabajar en mejorarlos en muchos aspectos para que cada uno genere mayores ventas y
rentabilidad. Finalmente, la leccidn aprendida mas importante es que la gestion que se le dé a

una empresa determina su éxito o fracaso.
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7. Conclusiones y recomendaciones

Se disefid un plan de accion estratégico para la empresa Promociones La Gran Manzana
que realmente le permite optimizar su gestion administrativa para poder lograr mejoras y
solucionar problemas de diferentes procesos de la organizacion, principalmente en el area
operacional y motivacional, que son las que mas requieren de una intervencion positiva para

poder generar mayores ventas y utilidad.

Se logro determinar el direccionamiento actual de la empresa Promociones La Gran
Manzana mediante el analisis de sus caracteristicas, areas funcionales, estructura
organizacional, gestion administrativa, politicas internas y desarrollo operacional, obteniendo
un dictamen de que dicho direccionamiento no es 6ptimo y presenta muchas fallas y

problemas que se deben solucionar estratégicamente.

A lo largo del desarrollo del trabajo de grado fue posible elaborar un diagnéstico de la
empresa objeto de estudio, con base en diversas herramientas de gestion estratégica, como lo
son la matriz EFE, EFI, PEYEA, entre otras, para determinar su situacion a nivel interno y
externo, identificar problematicas y plantear soluciones y alternativas viables que responden
a la verdaderas necesidades de la organizacion. Estas corresponden principalmente al area

administrativa.

Finalizando el proceso de investigacion se realizd una propuesta de implementacion de las
acciones estratégicas para la empresa Promociones La Gran Manzana, plasmadas en un plan
de accidn que contiene objetivos, actividades a realizar, tiempos, costos, entre otros aspectos
que permitiran evidenciar lo que abarca su implementacion, los problemas que resuelve y los

resultados positivos que se podrian obtener.
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Se determino que la aplicacion del plan de accion es muy favorable para la empresa, por lo
cual la tasa interna de retorno (TIR) podria ser aproximadamente de 25 a 30%. Con esto se
lograria recuperar la totalidad de la inversion inicial en el primer afio de la implementacion
del plan. Ademas, las utilidades incrementarian significativamente debido al ahorro de costos
innecesarios relacionados con la mercancia y el tiempo empleado en las actividades. La

disponibilidad de productos nuevos y de interés también ayudaria a lograr muchas mas ventas.

Las recomendaciones principales para la empresa son enfatizar bastante en los procesos
internos, ya que las herramientas de gerencia estratégica permitieron evidenciar debilidad en
ellos. Esto también afecta los aspectos externos, como el poder competitivo y el

reconocimiento de la organizacion en el mercado.

La contratacion de profesionales en administracion de empresas permitird que se mejoren
muchos procesos, mediante una gestion basada en identificacion de problemas, su resolucion
y la mejora de diversos aspectos. El plan de accion planteado hara posible la creacion de valor
y posicionamiento, ademas del desarrollo del potencial que la organizacion realmente posee y

es posible desarrollar y mejorar.

Mediante el analisis de las matrices y las herramientas de gestion se evidencio que la
empresa debe trabajar bastante en aspectos como la competitividad, los procesos internos, la
adaptacion a tecnologias y la gestion administrativa. Aunque la empresa actualmente no se
encuentra en una situacion éptima, con la aplicacién de las estrategias planteadas sera posible
mejorar muchas areas, sin necesidad de cerrar otro punto de venta o despedir personal
eficiente, solo se necesitan cambios significativos, una buena gestion, aprovechar las ventajas

y oportunidades que se presentan.
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9. Anexos

ANEXO A. Carta de aprobacion para el desarrollo de las practicas

www.lagranmanzana.co

I.I!-gq gm" mqnza“a Libros - MUsica

omociones

lagranmanzana1@yahoo.es Fantasia - Ferreteria
Nit: 830091322 -7 Tecnologia - Papeleria

Bogota, 12 de Octubre de 2017

Sefiores:
PROMOCIONES LA GRAN MANZANA

Respetados sefiores,

- Mediante la presente, yo, Giyith Carolina Aranzazu Duréan, identificada con C.C.
1020823708, solicito la aprobacion de realizar mi practica de grado (Practica empresarial
I, octavo semestre y Practica empresarial Il, noveno semestre), de la carrera de
administracion de empresas de la Universidad Santo Tomas, sobre Promociones La Gran
Manzana, identificada con NIT 830091332-7, en la que me desempefio laboralmente
desde el afid 2015. Mediante el desarrollo del trabajo escrito realizaré un analisis,
propondré alternativas de mejora y planes de accion, utilizando informacion basica sobre
el funcionamiento de las diferentes secciones y de la empresa en general.

Brindo mi aprobacion para realizar la practica

EdgarRamfirez 7/

Gerente general
Tel: 8050090-7422318-7422577-2356395
Agradezco de antemano su atencién

Cordialmente,

Gk Artm/wmy% ,
Cﬂy«h Carolina Aldnzé2u’Dufan
C.C. 1020823708

Calle 72 # 14 - 33:Tel: 235 63 95 - 249 99 43 - 235 38 'IO.‘
Libros - Musica - Tecnologia - Papeleria - Fantasia - Ferreteria
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ANEXO B. Encuestas realizadas.

ENCUESTA PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS: LA GRAN MANZANA

F— 2 1/
Nombre: femmnpmo Aowert? Ve

Cargo: Jorp de  Secucn -Vended or

Seccion:  'Rapelerig

Tiempo que lleva en la empresa:

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total

discrecion y confidencialidad.

1. (Qué aspectos relacionados con el desarrollo de las actividades en la empresa
considera perjudiciales para el logro de resultados favorables?

EN ALCUNDS CASIS LA CodPlA 2E overeS PLESTANTAN EAMOLAS

VY £570 OcASIINA RUPTVRA DE /N VENT z ¢ .

2. (Considera usted que el almacenamiento general de la mercancia de la empresa es el
correcto? ;Cree que permite una adecuada rotacion de la mercancia?

NO. S0BgE TONI BN LA-CIUPLA E MM 07U PE LR LS £
Al //W‘Vﬂé SE TIENE MICEA MERCAN LA REMESA DL,

EN PADELERIA | FPANTASIA Y FERRETRrA HAYy UN a1E)0i2— spael) O

PEWOcksoS S LWEEARZ 4 s¢w o /0FALES . _
3. {Considera necesario un manejo de sistema de control de inventarios en las diferentes

secciones? Argumente su respuesta.

AXVPAUA |
oE REAVIERE PREVO UNA CATALo cAcion DE Meecan oA (/\/ﬁto;
DE PROMD or ON Y MR ONA sSsrern=c a4 PF Precro s QLUE

Bos@uE ROTAR ¢570S frRodJ crod_¢ .

4. (Qué tan frecuentemente se agotan las existencias de productos en su seccién?
Considere la frecuencia con la que un consumidor le pregunta por un producto que se

encuentra en existencia en ¢l momento.

T WA prESTNTAPO MOMENTDS £y QUE pPo/t. PEMOCA epn WAcEE
EC ety

0 AL WJOVEE‘_W( st FKBF)VM Rupve A D= //yymdj

MAY MIMENTZS Ex QVE LA COMOMICACA! NP o5 LA EF len, e
X Prof/ec PVEACHAS N Loy loce=sd i

5. (Qué tan seguido se realizan sugeridos o pedidos de mercancia en su seccion?

SE 77 N PROECLArLA DE VENTALLY SEMANALER Poni pe

5C BAGZE TOP2.S LIS MOYEEPoze enree 1Y Y 8 resceo

Poe SEMANA . FE PESAIZR2OLLEB UAA COMPILA CrdN pe JNFO s AT ON
[T ERIPD UN) PECI D) AL PRNCEDIz | gN Lo7e PEDI PO DEPERLIENS 5y
PE 90 VEICACIIA GEOGRAFACA S UL~ EST0S  gsanr BRopETA eNTBRE
LZHotAs y wasra ocho PIAS (Lcﬁ JE Fuew A Ve >a;am}.



ENCUESTA PERSPECTIVA FINANCIERA: LA GRAN MANZANA

y— |

7 P\
Nombre: #€Vne Ao AVTT TTET

Cargo: Jerp de  Seceian tapeler g ]
Seccion:  Pusolsv! o '

Tiempo qué lleva en la empresa:

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. ¢(Considera usted que los recursos de la empresa son invertidos adecuadamente?,
(por qué? (Tenga en cuenta aspectos como stock de inventarios o cantidad de un
mismo articulo, compras de libros y misica, bonificaciones, entre otros factores que
considere pertinentes).

pan TEMAY PROQCTES  ENFONEGA 2/ HASTA poe. JU AL .
En LA PAPFLETRIA , FANTASIA v FEe@®TETU A S HA PArd 7

73

P
MANEIO MEIORZ Y ESTD A ArO EMN_SU A Yo 2lA UMA-ZaTHAciond

OF (NeNTAH2UOS | _ _
2. (Qué aspectos relacionados con el manejo de los recursos considera que han

perjudicado el adecuado desarrollo y crecimiento de la empresa? En la medida de lo
posible, mencione algunos casos de los que tenga conocimiento.

LAS MALA S DES\QLONT S EN LOS pPocESUS pe (M PLEMENT Ao/

e W sisTEMA  PheA wANER O 28 Lo pPpyov crod chwhmmj/
Yo van 2 8eVPIL vy nrd HASIPO DSIBLE .

3. (De acuerdo a lo que ha observado, considera que la empresa tiene una condicion
financiera aceptable, de acuerdo a su posibilidad de responder con sus obligaciones?
Explique.

s\,

EN LADS COMRIZINS @ue ST SEARLLZAN S\ APLUCAN  DES cuchnesf
FianC G2 QUT CoNVENEAN SE HACE PAecs A

bE cop AP -

4. ;Qué aspectos considera que requieren de inversion de capital para generar mejoras
en los procesos?

EL S\STEMATAZAN®= el proceseo PE Manslo DE fNVF/V/%Hzro’g/
comhs ¥ AA YENTA PE Los PRoVICTDS 5SS  HAKXA AA
‘ZF(Q‘&‘ﬁ/f X se PBENTEF CrAc by MY I gp StA e C e A

Los cue~vreEs
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ENCUESTA PERSPECTIVA FORMACION Y CRECIMIENTO DE GESTION
HUMANA: LA GRAN MANZANA

— - 2 ) ]
Nombre: Jewanmre flopsers Vv o

Cargo: Tor, o Seccian ~Vendedor

Seccion: ' Popploria _

Tiempo que lleva bn la empresa:

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. (Considera usted que la empresa cuenta con un bien sistema de motivacidén de
personal? Argumente su respuesta.

NO. AUHQE &N £ MOMeMTO S TVENT YN 7 L VAL ComigionAL

g5 MY BAlO AZ/ PA é/\’mgi’ Yoooo  Gsueoo Az A )' 20.000 HKoppo0

sEeouN L S . AR L NENPEOTR 5, sERERAL

PERESE FXAAQ _ 20TE /o0 Y [t ULA MEIR opch) PEmmicassy <
2. (Qué aspectos le gustaria que la empresa implementara para mejorar sus condiciones )

laborales? ;Qué alternativas propone?

5{60#/‘ EL 11eMPO ¥ EFl CACCO MANEIAR UN BAS)CO MAYOL AL
MINIMY OO SE TEXNE MANEIANDIL Y ADIctDNAL UA A

Cor NN QUT JEA MAS ALTE) GNE MERE 2t iyipese pg A pFios

LrPLEADPO S » . . ; <
3. (En el momento recibe usted una comision mensual? Si su respuesta es afirmativa,

(considera sinceramente que es una cantidad aceptable y conforme a sus esfuerzos?

=),
PeRESE SEZ. MAS ALTA AS) INCTNTIVARIA LA VENTA y tog

Lo SbS PDE PRZESVYAUESTEO ™MeT A mES B LA Sscceonas -

4. ;Evidencia en la empresa igualdad de condiciones para todos los trabajadores? ;A
todos se les trata de la misma manera y se les exige el cumplimiento de las mismas

narmac?
nULnaS |

LA UNA) (4RSS S)  ppp omAs p
Lo RCAL 25 Qe =€ BISCA WAWR Sl MEIR SSFIERZO Y pegA @zditAR.

WA AcTivIPn0  comiencr it PE A Mpoe winse.4 |

5. Brinde una opinion sincera de su estado de motivacion personal actual, explicando
las causas de este.

LA IXPERE N A | CAPACpAD Y COMOCIMNEATD £5 £5E Sodfraud &
DE VENMPETT Y D VVA ATEANCON BOENA. .

EL MUTZAR Y ppiyae A CADH PERIONA EN ESTE Proceso =6 y
A SIPO gL compron) (s .



75

ENCUESTA PERSPECTIVA DEL CLIENTE: LA GRAN MANZANA

#— v J
Nombre: ferename & Aociirs Pzt

Cargo: Joee de <e ccicn ~vendedar

P =
Seccion: ~ Pypelecca

Tiempo que lleva en la empresa:

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta serd tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. (Considera que el portafolio de productos (cantidad y variedad de productos) que
maneja la empresa es extenso o corto? Explique qué beneficios puede obtener el
cliente partiendo de dicha variedad de productos.

EN Praaer/A 5E€ ETA PESAIRUANDY £1 pipne; 5 26 SenTine

PE UNA ForMA EXTENSA BASICA . YA QUE sE FHewng 7006

LOS proieTeS pE BOENA RorAccoN EN VAZEDAD De 2977]5

CVE PERMIYEN AL CHUTNTE SATISFA<E S NETESLAD
Pratp 2,/% *

2. (Qué «opina de los precios que maneja la empresa en relacion con los de los
competidores?

EL MANEIAC. 2N L0 POSIEL 49F PLET IS Por serAL) PE
LAS PACEEETHAS REFEREN 17T LA OMA pcrprmcion’ coamerms
S NUESTRA QALENTELA |

3. (Cudl es su opinién sobre el servicio y la atencién que sus compaiieros prestan a los
clientes? ;La considera buena o mala y por qué?

L Busca@ SAPACTART Y piiT PEESENMAcat) PE Cos Propversy 2 ¢

Por paeTE PE LS ProveEpores, HA AYUPAPD en cOND citeopsrd)

ge PRI FVcr7 LO cuar Avuvppa. A owma Buewn A T en eI
EN A PAPELE @A 5€ KA pizcAp e 7ENCT Bosrros Eavireg

VUINMITVDD € OnO crod v con/ JENA AcrrTvad) -
m/uéles son los aspectos elementales por os que‘ase_aéstaca la gran manzana para la

satisfaccion de los clientes?

AN LA ATER CON 5 PRRRAAUZACTT Y Los cuenTEr Ayo
Yen AVN <Omdo Log YETIVED  QuE PROVEEO | ppp Puere A ou
c oS NEESITAN  FI0 ST LB lathgun A mmbons Ly Pt

CpciN VE vgeA2  scaA NEes| 00 RVE AJ Fur 130_;,@(-«
bArLe
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ENCUESTA PERSPECTIVA FINANCIERA: LA GRAN MANZANA

Nombre: Miecsel ~N Db oecs &
Cargo: Nec\aos

Seccidn: v S L <<t

Tiempo que llevaenlaempresa: < @ 3 &S

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. ;Considera usted que los recursos de la empresa son invertidos adecuadamente?,
¢por qué? (Tenga en cuenta aspectos como stock de inventarios o cantidad de un
mismo articulo, compras de libros y misica, bonificaciones, entre otros factores que
considere pertinentes). Verdadesa eneNa ' VNay e wmeste g,
LR ee ey ® w:&&lq 1= = ca\tdades  cloomarhs s

Rorecetey, QYR s vy \oysisa ot sadg

Ny A s T e Se Maenctlan o dedas

R ae e oNE Nate « P Ota ceres  de sones
s AewmhNesSdE y wjeecies St AR cmesdan:

.
2. (Qué aspectos relacionados con el manejo de los recursos considera que han
perjudicado el adecuado desarrollo y crecimiento de la empresa? En la medida de lo
posible, mencione algunos casos de los que tenga conocimiento.

B ceaRta da moches  prodecies v palss
Sy RN og\?v\c\\cs T Ros o basaldo y ve a\l casg

S

Sl A2 R TN I U ey pues \~ =¥ Yo ?&3(.\ ASE ol
\ss  predectes

3. (De acuerdo a lo que ha observado, considera que la empresa tiene una condicion
financiera aceptable, de acuerdo a su posibilidad de responder con sus obligaciones?
Exp‘.ique. A Qbét \= \Qc.\ecqtﬁ Ve NS 7 Je ey A l&x&.s\\ \le R
STRE . QTR ReT BU me\ascans de  <OMRTL veN\a.
Vet Mowmees  que Ressuesa oo Sasle Sl can

SRS )

4. ;Qué aspectos considera que requieren de inversion de capital para generar mejoras
en los procesos? e Sos TSI S (osluhcwmaes Jve RS <

<
T\ g‘* A« TN Meo Dl ey Vwids oS

s VNV - e\ ¢



ENCUESTA PERSPECTIVA FORMACION Y CRECIMIENTO DE GESTION
HUMANA: LA GRAN MANZANA

Nombre: Mieae)l b © Dxh oesd - -

Cargo:  VesNay

Seccidn: W\ oaSicf

Tiempo que lleva en la empresa: § ~AQA TS

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. (Considera usted que la empresa cuenta con un bien sistema de motivacién de
personal? Argumente su respuesta. celonee  a& s> L N

o
De Muﬁﬁib <o\n SN c\\SQﬁQ\ Seccian - Fc\\\\qt\u\\

2. ;Qué aspectos le gustaria que la empresa implementara para mejorar sus condiciones
laborales? ;Qué alternativas propone? e\ &3 A Fecsenal’ o <

demecRe B oo MENOT AT Sin: Coactae  Yonte al:
’Qts“éoﬁu\ N mos e AR NED | DL se MRS S Ona

Necdadest \eapshes y enuire de Aslooy@®s 005 v e
3. (En el momento recibe usted una comision mensual? Si su respuesta es afirmativa,

jconsidera sinceramente que es una cantidad aceptable y conforme a sus esfuerzos?
QQ&MQ&\\Q = m(\QéQ D> AEAQ\ AVvC e,b\%\l 3“\\%&Qhe

R s e e 2S

4. (Evidencia en la empresa igualdad de condiciones para todos los trabajadores? ;A
todos se les trata de la misma manera y se les exige el cumplimiento de las mismas

n? = %
normas? < Stws\en rachay Q TERSSENCRS | qu Ao

Sl - ceNade, cen - amac

u\a Goe \\HK_Q_ y nQ

ex\y Veeda e € R SSSy

5. Brinde una opinién sincera de su estado de motivacion personal actual, explicando

las causas de este. veclmaNe o Renman™ | n % v .

J
N e \QQ§<““\£\§
\I NV <oy Q& \DNQQ \\ NN

(= RN e\

Ques \.\“\( Jeves v e d wXe sy Yo

bl I T 5 O 0 O N\ < QQ\! .

S\Q"\ (=5} ‘%Qk



ENCUESTA PERSP%STIVA DEL CLIENTE: LA GRAN MANZANA
Nombre: ij/d\ ITTYY (\X)‘Q
009/\(

 Cargo:

Seccwn ({\/vw@pc\o\ WA
Tiempo que lleva en la empresa:

Se le recuerda que toda la informacién presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. ¢Considera que el portafolio de productos (cantidad y variedad de productos) que
maneja la empresa es extenso o corto? Explique qué beneficios puede obtener el

cliente ,’::Eendo je doxt\l‘:; ‘ngti ;1 pgf ct/e;,\,a QQQ . c\‘)dm\)‘ ww \0_(
Faw oy Son Vaubls em 00 precio o
g\(o e ©
\\&Nﬂl Cll-en .

2. (Qué- opina de los precios que maneja la empresa en relacion con los de los

competidores? @ NlD "y ‘O& ol QU $0 VUL W)
TR LL@% ores i Uk ﬁv&x
gwwﬂ» on Cowporaadu 4 | L @o ¢ hdoren |
(oorimey WO altovtomn O +#n

3. (Cual es su opinidn sobre el servicio y la atencion que sus compafieros prestan a los
clientes? ;La considera buena o mala y por qué?

O wiod Regolon o Yodoy umw»\&l 8 r0.CI0U
g;m Uog_;(%%i)(\ bwkwf\) Seruer0 ol Qhen PW{L

4. (Cuales son los aspectos elementales por los que se destaca la gran manzana para la
satisfaccion de los clientes?

78

el QOn \/\m‘-\oi mw&?*



ENCUESTA PERSPECTIVA FORMACION Y CRECIMIENTO DE GESTION
HUMANA LA GRAN MANZANA

Nombre: (]]qd4S auevam Kedioueg

Cargo: L AT okoigoada c&?(ﬁ\))v\
Seccion:® \)m\.\kf\)( [TONIAY =
Tiempo que llevaen laempresa: U OUVWL
Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. (Considera usted que la empresa cuenta con un bien sistema de motivacién de

personal? Argumente su respuesta.

W X\QN\,Q V\\(\‘-‘\/\ 8\5&,\4@0 Q\& ‘M(Yk\bugm&l. L0 rOL
) \

< MWMYon W e tiopal QON\J
N '
;Qué aspectos l& gustaria que la empresa 1mplementara para mejorar sus condlclone:QE)

laborales" (Qué alternativas propone" C“ & \QV'(X Un &)fj ’\an
wde {e eacadaoro a Q}Bw@ SJL Ve
wieresons Por ello s p MLQ
(g“ etk wneaak \uuu, os om c‘

el momento recibe usted una comision mens al? Sl su respuesta es afirmativa,
(,conmdera sinceramente que es una cantidad aceptable y conforme a sus esfuerzos?

AR Y Qm\x\gm \l\ L&U\\\/\Q/o )VS( .
&DO&@ \\\m\ k. mw 9 nivelor GA&

4. ;Evidencia en la empresa igualdad ‘ge condiciones para to s los tra ajadores‘7 (A
todos se les trata de la misma manera y se les exige el cumplimiento de las mismas

narmaa?
UL LIAD |

Y \;\w\ 80\}&\ Y eﬂée 0\%53 el Femmg tjuq\

5. Brinde una opinién sincera de su estado de motivacion personal actual, explicando
las causas de este.

Wwo Wa
\«A\ WO.CL O ‘\Mmm 'v\,\\ d;\mo @c\mmu\mb@
W% %ﬂ N o) W QW\\ﬂ‘aOr \ algora\s

WO M Valon o\ @L&(JI\/COA‘Q\
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ENCUESTA PERSPECTIVA FINANCIERA: LA GRAN MANZANA

Nombre: /’ / ’
Cargo: ( Se el . //0»774/4/,44(@//7{

Seccidn: <p ol s R

Tiempo que lleva en la empresd. 74 Q/’Q—'&S‘

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

1. ;Considera usted que los recursos de la empresa son invertidos adecuadamente?,
¢por qué? (Tenga en cuenta aspectos como stock de inventarios o cantidad de un
mismo articulo, compras de libros y musica, bonificaciones, entre otros factores que
considere pertinentes). 1) 9 O dhocceone pee % bl A

o~ o ssecesily @7//%

-
2. (Qué aspectos relacionados con el manejo de los recursos considera que han
6 )
perjudicado el adecuado desarrollo y crecimiento de la empresa? En la medida de lo
posible, mencione algunos casos de los que tenga conocimiento. sz e, %;?/ 5

/70’4 C:pﬂ-%l o~y /;vusc; 27 Gwikes

L &7

@@SC& %é/'c/o ct 7 9@0(,/@ Erro s cﬂé’

80

(é;/é'u/& Con wr w—’-f%o %%{Jﬁf m//é/q.‘

3. (De acuerdo a lo que ha observado, considera que la empresa tiene una condicion
financiera aceptable, de acuerdo a su posibilidad de responder con sus obligaciones?

Explique. <S¢ / o ’?«”C(«Z L sy, /'J,,/cé @,% é«%/o’
Se/zwtco’ T pivhi SoewiecrtsS Suz

Ceon c,‘ae ciomal
/9

4. ;Qué aspectos considera que requieren de inversion de capital para generar mejoras
’ Vs
en los procesos? 7, Vawe oy < CO/L/ Pis 7Z2”a Crls7

¥ Reeuvses  wmrares b4 Boni [licacions

?/ 75_“74 ”/?(of d/ C‘?‘S&/&/

y



ENCUESTA PERSPECTIVA FORMACION Y CRECIMIENTO DE GESTION
HUMANA: LA GRAN MANZANA

Nombre: T&)'\I ¢iin 'b\filQWQ—L‘

Cargo: a)\OYQ ;

Seccion: CO\U

Tiempo que le¥aenlaempresa: (1) . MUDOD

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.
1. (Considera usted que la empresa cuenta con un bien sistema de motivacion de
personal? Argumente su respuesta. NO, NO &2\( MO“\\)OC'\d’\ e n;rad,r)
T, Todo  eo vob?p,

2. (Qué aspectos le gustaria que la empresa implementara para mejorar sus condiciones
laborales? ;Qué alternativas propone? AO‘"\\}\O‘CO‘Q:) dm«h Owo’\‘k?s ,
P&V\dgdeo‘ Acwcamvente Con (CmponeeEs Y
Joe dteroney ol A

\ £p)0-

3. (En el momento recibe usted una comision mensual? Si su respuesta es afirmativa,
(considera sinceramente que es una cantidad aceptable y conforme a sus esfuerzos?

Sy,
Ué- Qo MuYy p(:to powa ’400"0 “\fabf')o'

4. ;Evidencia en la empresa igualdad de condiciones para todos los trabajadores? ;A
todos se les trata de la misma manera y se les exige el cumplimiento de las mismas

nAarma
UL A

0;\\30 o ote leLU‘ cd—o:ﬁ\c;:) les ’kr@b’;{daC’-b‘C’S

5. Brinde una opinion sincera de su estado de motivacion personal actual, explicando
las causas de este.

Onca Mehwdion  Aecesided  clel  Trabao,
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ENCUESTA PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS: LA GRAN MANZANA

; [ ~,
Nombre: voth (C;L,Tf ena 2
Cargo: 0
Seccion: 2\U -

Tiempo que llévaenlaempresa: (). (NCSCS.

Se le recuerda que toda la informacion presentada en esta encuesta sera tratada con total
discrecion y confidencialidad.

¢Qué aspectos relacionados con el desarrollo de las actividades en la empresa
considera perjudiciales para el logro de resultados favorables?

el aweo laboal ke les Neicd

2. ;Considera usted que el almacenamiento general de la mercancia de la empresa es el
correcto? ;Cree que permite una adecuada rotacion de la mercancia? ‘ ’

En M (ow, Se guada . MQrlanca
TCHES QuE0S  (nComeda

3. (Considera necesario un manejo de sistema de control de inventarios en las diferentes
secciones? Argumente su respuesta.

S (\JYO Un M\QL )4 M@%ve) Q\Q R \@
Paand , (00manmd  de (udo %ﬁm'

4. ;Qué tan frecuentemente se agotan las existencias de productos en su seccion?

Considere la frecuencia con la que un consumidor le pregunta por un producto que se
encuentra en existencia en el momento.

C/CJC&J Tin Fqkk Henn Wy &ﬁm rrgb
O‘C fc@m{f Q\“o (T OdD toddo

5. {Qué tan seguido se realizan sugeridos o pedidos de mercancia en su seccion?

Cads g e W doondo
Txstondas, 1o o | oo & Hob

Ofrimro  fewe (odo Q,@J'ﬂo




