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RESUMEN ANALITICO DEL ESTUDIO RAE

Titulo: Plan de mejoramiento administrativo para la empresa Vidrios y Marqueteria
Imperial S.A.S. - San Juan de Pasto (2022).

Programa académico: Administracion de Empresas.
Fecha de elaboracién: marzo 2022.

Autor: Christian Camilo Velasquez Delgado.

Tutor: Luis Eduardo Benavides Pupiales.

El presente es un trabajo de grado para optar al titulo de Administrador de
Empresas, pues tiene como objetivo la creaciéon de un plan de mejoramiento
administrativo para la empresa de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., ubicada en
San Juan de Pasto, para el afio 2022.

Para su estructuracion, se requiere de un diagndstico interno y externo, que permita
analizar y verificar posibles factores que limitan la efectividad en el funcionamiento
operacional y comercial de la empresa, ademas, identificar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Asi, los resultados del estudio se
estableceran en diferentes matrices estratégicas, que sintetizan los componentes
mas importantes en las diferentes lineas a intervenir, los parametros para la
formulacion de estrategias en funcidn de los objetivos y la estructuracién de un plan
de accién para el fortalecimiento de sus actividades operacionales, comerciales y
de desarrollo.

Palabras claves: administracion de empresa, principios administrativos, plan de
mejoramiento administrativo, producto, servicio, estructuracion, trabajo de grado,
plan de accion, estrategias, investigacion, planeacion, direccion, organizacion,
ejecucion y control.

Metodologia: el plan de mejoramiento se fundamenta en el estudio cuantitativo y
cualitativo, proveidos de la implementacion de modelos de recopilacion de
informacion, aplicados a sus colaboradores y clientes potenciales. Ademas, se
infiere que es un estudio descriptivo, ya que, comienza en el analisis y diagndstico
de la situacién actual de la empresa, para establecer una descripcion detallada de
las falencias en las areas operacionales y su gestion. Asi, finalmente ejecutar
acciones encaminadas al crecimiento, desarrollo, solvencia y competitividad en el
mercado.

Contenido: en primer lugar, se realizara una descripcion de la importancia de
implementar un adecuado proceso administrativo, seguido de la aplicacion de



encuestas como técnica de informacion primaria y de andlisis de las variables objeto
de investigacion. Posteriormente en la verificacion e interpretacion de los datos se
obtendra debilidades y oportunidades para el fortalecimiento funcional y
competitivo. Finalmente, los resultados del estudio se estableceran en diferentes
matrices, que recopilaran los componentes mas relevantes, los parametros para la
formulacion de estrategias y la determinacion de un plan de accién en busca de un
alto nivel de competitividad.

Area de investigacion: corresponde al area administrativa, puesto que en este
campo se establecen los proyectos que presentan tematicas relacionadas con el
proceso administrativo, direccion estratégica y gestion.

Linea de investigaciéon: el proyecto se enmarca en la linea de gestion y
competitividad, dado que se enfoca en el estudio, analisis y diagndstico de la
empresa en general, al fin de alcanzar niveles Optimos en el funcionamiento
administrativo.

Conclusiones: se deduce que la empresa de Vidrios y Marqueteria Imperial
presenta un inadecuado manejo en el desarrollo del proceso administrativo,
disminucién en el crecimiento del mercado y carencia de proyeccion. Por lo tanto,
se establecen diferentes objetivos estratégicos resultantes del andlisis e
implementacion de herramientas de investigacion que extractan los componentes
principales para la estructuracion y el adecuado desarrollo del proceso
administrativo.

Recomendaciones: finalizado el trabajo se establece la implementacion del plan
de accion, pues permitira fortalecer la estructura de la empresa, el buen desarrollo
de sus funciones, gran competitividad y bienestar general en la organizacion.

Anexos: formatos de encuestas aplicada a colaboradores y clientes potenciales.



INTRODUCCION

La estructura organizacional y el direccionamiento estratégico son factores
trascendentales en las organizaciones, pues permiten analizar, formular y
establecer, los propdsitos, estrategias y objetivos en pro del desarrollo empresarial,
contrarrestando la improvisacion y la incertidumbre. Por lo tanto, sirven de marco
referencial en los lineamientos consagrados en un plan de mejoramiento
administrativo, dado que, una empresa estructurada y direccionada
apropiadamente, refleja un alto nivel de competitividad, gran desarrollo en sus
operaciones, niveles 6ptimos de gestidn y bienestar en sus colaboradores.

Por consiguiente, se plantea un plan de mejoramiento administrativo para la
empresa de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., ubicada en la ciudad de San Juan
de Pasto, con el fin de obtener un adecuado desarrollo del proceso administrativo,
fortalecer sus funciones e impactar positivamente los resultados de la compafia.
Para su estructuracion, se dara inicio a partir de la aplicacion de encuestas como
técnica de recopilacion de informacion para conocer datos rigurosamente
estandarizados de clientes y empleados, como fuente de analisis de las variables
objeto de investigacion.

En la verificacion e interpretacion de los datos se obtendra la situacion actual de la
empresa, el grado de aceptacion, la medida del desarrollo efectivo de las
actividades, fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades. Asi, los resultados
del estudio se estableceran en técnicas de investigacion acorde a la descripcion de
las necesidades a solventar.

Finalmente, se procedera a disefiar una propuesta de plan de accion sustentada en
tres componentes: direccionamiento estratégico, estructura organizacional y talento
humano; a partir, del diagndstico interno y externo de la empresa proveniente de
diferentes matrices estratégicas, que sintetizan los puntos mas relevantes en las
diferentes lineas a intervenir y los parametros para la formulacion de estrategias en
funcién de los objetivos.
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1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. TEMA DE ESTUDIO

Plan de mejoramiento administrativo.

1.2. AREA DE INVESTIGACION

La presente investigacion corresponde al area administrativa, puesto que se procura
obtener informacion relevante y significativa, para evidenciar, corregir y establecer
procesos administrativos sélidos y estructurados. Ademas, en este campo se
establecen los proyectos que presentan tematicas relacionadas con la direccion
estratégica y estructura organizacional.

1.3. LINEA DE INVESTIGACION

El proyecto se enmarca en la linea de direccion estratégica, gestion y
competitividad, dado que se enfoca en el estudio, andlisis y diagnostico de la
empresa en general, al fin de alcanzar niveles Optimos en el funcionamiento
administrativo, efectividad en los procesos, bienestar en sus colaboradores y un
desarrollo positivo en los resultados globales de la compaiiia.

1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Descripcion del problema.

San Juan de Pasto en los ultimos afios ha experimentado grandes transformaciones
en renovacion urbana, desarrollo de infraestructura y crecimiento econdmico,
puesto que, se ha consolidado como una ciudad intermedia que da muestras de su
crecimiento turistico, comercial, cultural y de negocios. Su posicion geografica al pie
del volcan Galeras, hace de ella un paso trascendental en la conexiébn comercial
entre Colombia y el Ecuador, ademas de convertirla en sitio estratégico para la
inversion y puesta en marcha de proyectos que impulsen la economia de la region.
Por lo tanto, es necesario que empresarios de la region asuman una vision
proyectada a la reestructuracion, calidad y desarrollo en sus mercados potenciales,
con mayor cobertura e impacto, para hacer de las empresas regionales un ejemplo
de desarrollo y crecimiento.
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La empresa Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., ubicada en la calle 15 no 26-18
centro, fue creada en el afio de 1.999, dedicandose a la comercializacion de vidrios
y marqueteria. Esta, cuenta con 9 colaboradores que se encargan de las diferentes
areas que la conforman, tales como: gerencia, contabilidad, caja, ventas, bodega y
produccion.

A pesar de llevar 22 afios en el mercado, presenta un inadecuado manejo en el
desarrollo de los principios administrativos; reflejado en la inexistencia de la misién,
vision, objetivos, organigrama, procesos contables y baja capacitacion del personal.
En consecuencia, a dichas falencias, posee deficiencia en la administracion
operativa, incorrecta orientacion empresarial, falta de planeacion y direccion
estratégica, disminucion en el crecimiento del mercado y carencia de proyeccion.

Por lo cual, es esencial tener claro que el proceso administrativo parte del flujo
continuo de la planeacion, direccion, organizacion y control, ya que estos 4 pilares
se encargan de potenciar la efectividad y proyeccion de la empresa. Ademas, es
importante que estos pilares se conecten con la gestion del talento humano, dado
gue permite el andlisis, la elaboracion e implementacion de técnicas de bienestar y
motivacion en sus colaboradores, pues estos, son parte esencial y fundamental en
el desarrollo productivo de la organizacion. Asimismo, es importante que el recurso
humano posea un alto nivel de proyeccion y crecimiento en sus capacidades fisicas
e intelectuales, dado que esto elevara su nivel de eficiencia y motivacion en pro de
la organizacion y su propio bienestar.

Ahora bien, esta década se fundamenta en el cliente y la tecnificacion de procesos
gue permiten dinamizar el tiempo y maximizar la productividad. Por lo tanto, uno de
los objetivos gerenciales debe estar enfocado en lograr la satisfaccion y fidelizacion
de sus clientes, prestando un servicio de calidad en el menor tiempo posible, dado
gue esto asegura que el cliente tenga un alto grado de aceptacion y una imagen
favorable en recordacion de marca.

Por otra parte, Narifio cuenta con un amplio territorio rico en biodiversidad,
pluriétnico, multicultural, turistico, con grandes fuentes de explotacion vy
aprovechamiento empresarial para ser potencialmente competitivo. Por tal razon,
empresas como Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., deben generar un cambio
estructural y de enfoque en los modelos empiricos de gerenciar y proyectar su
organizacion, por modelos que estén fundamentados por la direccion estratégica y
la gestion del cambio, puesto que son piezas claves para que la organizacion pueda
observar y anticipar los desafios y las oportunidades generadas, desarrollandose
de forma ordenada y eficaz.
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1.4.2. Formulacion del problema.

¢, Qué estrategias debe tener un plan de mejoramiento administrativo para que la
empresa de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., logre alcanzar los objetivos
propuestos para el afio 2022?

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general.

Elaborar un plan de mejoramiento administrativo para la empresa de Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S., de la ciudad de San Juan de Pasto, para el afio 2022.

1.5.2. Objetivos especificos.

a. Realizar un diagnostico interno y externo de la empresa Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S, con el propésito de determinar fortalezas y
debilidades e identificar las oportunidades y amenazas en la gestidon
administrativa de la empresa.

b. Formular el direccionamiento estratégico de la empresa Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S.

c. Estructurar un plan de accién que permita alcanzar objetivos y metas en
funcidn de las estrategias determinadas.

1.6. JUSTIFICACION

La investigacion busca realizar un analisis y diagnostico de la situacion actual
administrativa y las diferentes areas que conforman la empresa, permitiendo tener
un conocimiento exacto de las debilidades y fortalezas que posee, a fin de plantear
estrategias que permitan el desarrollo eficiente y eficaz en su funcionalidad.

Por consiguiente, se procedera a estructurar un plan de mejoramiento para la
empresa de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., donde se implementara dichas
estrategias como marco referencial para la formulacion de una restructuraciéon
administrativa que determinara los puntos principales a intervenir, los parametros
para su elaboracion y disefiar un plan de accion que permita el fortalecimiento
funcional y crecimiento en los resultados globales de la compafia.
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Posteriormente, se creara y definird la mision, vision, objetivos y valores
corporativos que generen mayor sentido de pertenencia, inspiracion, motivacion,
identidad y orientacién en las decisiones, acciones y conductas del talento humano.
Direccionar una empresa en la actualidad requiere de flexibilidad, innovacion,
creatividad, pasion y estar presto a los nuevos cambios del mercado, es por esto
por lo que implementar el plan de mejoramiento administrativo permitird a su gerente
reforzar y tener nuevos conocimientos en el manejo y funcionamiento de la
empresa.

Ademas, es importante el desarrollo del presente estudio porque dispondra del
conocimiento abordado a lo largo de la carrera profesional para su estructuracion y
de nuevas ideas que permitiran reforzar y contribuir al progreso de sus diferentes
areas funcionales, logrando un impacto positivo en su crecimiento, posicionamiento
y recordacion de marca.

1.7. VIABILIDAD

El proyecto cuenta con total viabilidad, ya que las condiciones internas y externas
se presentan de manera favorable para dar continuidad y ejecucion al presente plan
de mejoramiento; se cuenta con total disponibilidad del talento humano presto a
realizar las actividades que incurra el presente proyecto, ademas se dispone de los
recursos fisicos, financieros y de tiempo que permitiran cumplir con los objetivos
propuestos en el presente trabajo asi como el acceso directo e integral a todas las
fuentes de recoleccion de informacion primarias y secundarias.

1.8. DELIMITACION

La implementacion del presente estudio se realizara en la empresa Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S., ubicada en la ciudad de San Juan de Pasto, en el
periodo correspondiente al afio 2022. Tiene como propodsito mejorar el area
administrativa y operativa de la empresa, permitiendo obtener una estructura
organizacional sdlida y procesos efectivos para la satisfaccion del cliente en
beneficio de la organizacion.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. ANTECEDENTES

Para la estructuracion del proyecto se ha dispuesto de cuatro propuestas de
mejoramiento administrativo como marco de referencia y andlisis, para el
fortalecimiento de los argumentos del presente estudio, puesto que, guardan
relacion con las problematicas presentadas:

a. Internacional

El trabajo denominado Andlisis de la situacion actual y propuesta de mejoramiento
para la empresa Vidrieria Oriente. Elaborado por Guerra?, de la Escuela Politécnica
Nacional, en Quito 2007:

Ofrece una clara idea de como estructurar, implementar y delegar funciones
operacionales y administrativas, para alcanzar la efectividad en el desarrollo de su
actividad comercial. En este sentido, analiza y plantea estrategias de penetracion
de mercado para una mayor participacion en el alcance de sus productos y
servicios.

Inicialmente, se presentan los antecedentes generales del proyecto, la descripcion
del negocio y problematicas de la empresa. Ademas, se realiza una investigacion
de mercado en la que reune y sintetiza los hallazgos relacionados con la
competitividad, la demanda, la oferta, los precios y la organizacion.

Posteriormente, se estipula la parte técnica para la potenciacion de sus productos,
su infraestructura, planes de produccion y su demanda. Asi mismo, se implementa
el direccionamiento estratégico en la formulacion y evaluacion de las decisiones que
permitiran lograr la proyeccion de la empresa y maximizar los posibles impactos por
amenazas externas de su entorno. Finalmente, se plantean las respectivas
conclusiones y recomendaciones del proyecto realizado.

Es importante sefialar que los anteriores aspectos, sirven como guia para detallar
las dimensiones del direccionamiento estratégico, los procesos aplicados para las
reformas internas, la organizacion de los recursos y las técnicas de mejora continua,

! GUERRA BENAVIDES, Adriana Victoria. Andlisis de la situacion actual y propuesta de
mejoramiento para la empresa Vidrieria Oriente [en linea]. Trabajo de pregrado. Quito. Escuela
Politécnica Nacional. Facultad de ciencias administrativas. Departamento de ingenieria empresarial,
2007. 189 p. [Consultado: 15 de enero de 2022]. Disponible en: Repositorio Institucional EPN.
https://bibdigital.epn.edu.ec/handle/15000/468
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puesto que aplicarlas permite una revision continua y, de esta forma, reformular los
procedimientos de manera que sean mas efectiva.

b. Nacional

En la investigacion Diagndéstico y plan de mejoramiento de la empresa Magicpan y
Maxidelicias beneficiarias del fondo emprender. Elaborado por Baena y Botero?, de
la Universidad Tecnoldgica de Pereira, en Pereira 2008:

Busca realizar un recorrido intensivo por cada una de las areas de las empresas,
con miras a conocer profundamente el estado actual, identificar puntos criticos y
aquellas fortalezas que representen mejoras potenciales para Magicpan y
Maxidelicias. Es por eso, que se implementaron diferentes acciones correctivas en
cada uno de los puntos evaluados, resultante de un diagndstico y la aplicacion de
diferentes matrices, que permitieron el fortalecimiento de la estructura
organizacional, asi como, un alto nivel de competitividad, posicionamiento en el
mercado y desarrollo operacional.

Esta investigacion permite visibilizar los factores mas relevantes para la elaboracion
de un plan de mejoramiento, pues plantea como estructurar e implementar
funciones operacionales y administrativas, para potenciar su estructura
organizacional. En este sentido, plantea y concreta, diferentes estrategias
focalizadas al control interno y al desarrollo operacional.

c. Municipal
Este proyecto denominado Plan estratégico para la Ferreteria Ferreléctricos en el
municipio de Tuaquerres (Narifio) 3. Creado por Alvarez et al, de la Universidad

CESMAG, San Juan de Pasto 2013:

Permite analizar el alcance que tiene la implementacion de procesos administrativos
en la estructura organizacional de la empresa. Inicialmente se realiza un analisis de

2 BAENA BOTERO, Felipe y BOTERO BEDOYA, Alejandra. Diagnostico y plan de mejoramiento de
las empresas Magicpan y Maxidelicias beneficiarias del fondo Emprender [en linea]. Trabajo de
Grado. Pereira. Universidad Tecnolégica de Pereira. Facultad de Ingenieria Industrial. Departamento
de ciencias empresariales, 2008. 88 p. [Consultado: 10 de marzo de 2022]. Disponible en:
Repositorio educativo digital UTP.
https://repositorio.utp.edu.co/server/api/core/bitstreams/d761ef36-e238-48a1-95da-
ffa5616bb487/content

3 ALVAREZ LOPEZ, Grizel Nataly; DELGADO JOJOA, Elizabeth Carolina; IBARRA GUIO, Jorge
Alberto; 1IZQUIERDO BOLANOS, Claudia Rosa. y RAMIREZ ENRIQUEZ, Natalia Isabel. Plan
estratégico para la ferreteria Ferreléctricos en el Municipio de Tuaquerres (Narifio). Trabajo de
pregrado. San Juan de Pasto: Universidad CESMAG. Facultad de ciencias administrativas y
contables. Departamento de administracion de empresas, 2010. 80 p.
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las diferentes &reas que componen la empresa, su cadena de valor, los recursos,
las capacidades, y el entorno externo tanto particular como general; asi como
también el diagndstico estratégico FODA. Después del diagnéstico se formulan las
estrategias, se genera un plan de accién y da inicio a la elaboracion del disefio de
la propuesta estratégica de organizacion; la cual se constituye por los lineamientos
de la planificacién estratégica, tales como la definicion de la mision, visién, filosofia
corporativa y objetivos estratégicos. Ademas, de identificar las areas y procesos de
la organizacion susceptibles de mejora.

Es relevante sefalar que la propuesta presentada proporciona elementos
fundamentales para la creacion de metas y objetivos, asi mismo, la aplicacién de
las diferentes matrices para poder identificar las fortalezas, debilidades, amenazas
y oportunidades de la empresa, a fin de establecer estrategias de estabilidad,
competencia y diversificacién de sus productos.

d. Municipal

El trabajo denominado Plan estratégico para la empresa de Disefio - Estructuras -
Construcciones Civiles DECC INGENIERIA ubicada en la ciudad de San Juan de
Pasto. Realizado por del Hierro y Riascos* de la Universidad CESMAG, san Juan
de Pasto 2010:

Férmula y aplica los pilares administrativos, teniendo en cuenta aspectos
fundamentales donde deben estar presentes, tales como: el direccionamiento
estratégico, evaluacion del entorno, obligaciones legales, procesos internos,
investigacion de mercados, crecimiento, clima organizacional y sistemas de
comunicacion. Puesto que, la empresa enfrenta bajos niveles de productividad, alta
competitividad y baja rotacion en su inventario, en consecuencia, de la falta de
gestion administrativa e implementacion de estrategias de mercado que les permita
posicionar su marca y ser reconocidos, asi mismo, presente desmotivacion por sus
colaboradores al evidenciar la falta de bienestar que ofrece la empresa.

Por lo tanto, se parte de la ayuda y el analisis del diagndstico, pues se busca
reconocer los puntos negativos o positivos que tiene la organizacion; y de este modo
realizar los correctivos necesarios a las falencias encontradas para lograr el
cumplimiento de los propdsitos y proyecciones establecidas; que permitan ser
competitivos, dinamicos, efectivos y productivos, ademas por ende conlleva a un
mejor desarrollo y rentabilidad.

4 DEL HIERRO TORRES, David Esteban y RIASCOS IBARRA, Maria Estrella. Plan estratégico para
la empresa de Disefio - Estructuras - Construcciones Civiles DECC INGENIERIA ubicada en la
Ciudad de San Juan de Pasto. Trabajo de pregrado. San Juan de Pasto: Universidad CESMAG.
Facultad de ciencias administrativas y contables. Departamento de administracion de empresas,
2010. 94 p.
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La previa revision de la investigacion realizada por estudiantes de la misma facultad
facilita la elaboracion del marco tedrico, contextual y la metodologia, ademas de ser
guia en el andlisis del diagnéstico de las estrategias de produccion (falencias o
pérdida de la eficacia en los procesos) y sus objetivos, puesto que son importantes
para lograr expandirse en el mercado.

2.2. MARCO CONTEXTUAL

2.2.1. Departamento de Narifio.

El Departamento de Narifio fue creado mediante la Ley Primera de 1904°, con
regiones segregadas del antiguo Departamento del Cauca y San Juan de Pasto
como su capital. Dicha Ley fue sancionada por el expresidente José Manuel
Marroquin Ricaurte, obtenida por el esfuerzo y la gestion de los habitantes de
Narifio. Su nombre es homenaje al precursor de la independencia Antonio Narifio.

El exgobernador de Narifio Camilo Romero, en su plan de gobierno titulado Plan
participativo de desarrollo departamental Narifio corazon del mundo describe que:

Narifio estd ubicado al sur occidente de Colombia y tiene una posicién
geoestratégica privilegiada al ser la frontera de Colombia con Sur América y el
Mar Pacifico, que lo comunica con la cuenca del mismo nombre. Cuenta con
una extension total de 33.268 km 2, de los cuales 8% de su territorio pertenece
al Pie de Monte de la Amazonia, una de las grandes reservas de biodiversidad
del mundo; el 52% corresponde a la Llanura del Pacifico o Choc6 Biogeografico,
que presenta condiciones excepcionales en diversidad de comunidades y
especies; y el 40% restante, pertenece a la Zona Andina en donde se destacan
los paramos y volcanes, aspectos que posicionan a Narifio como una de las
regiones mas diversas de Colombia y el mundo. ©

5 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1 (6, agosto, 1904). Por la cual se modifica el
articulo 4° de la Constitucién Nacional [en linea]. Bogota D.C.: Diario Oficial. 1904. Nro. 12145. p. 1.
[Consultado: marzo 6 de 2022]. Disponible en: http://www.suin-
juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1555392

6 ROMERO GALEANO, Camilo Ernesto. Plan participativo de desarrollo departamental. Narifio
corazén del mundo 2016 - 2019. [diapositivas]. En: pagina oficial gobernacion de Narifio. 27 de junio
de 2016, diapositiva 30. [Consultado: 2 de noviembre de 2021]. Disponible en:
https://publicadministration.un.org/unpsa/Portals/0/UNPSA_Submitted Docs/Plan%20de%20Desar
rollo%20Departamental%20Nari%C3%B10%20Coraz%C3%B3n%20del%20Mundo..pdf?ver=1440-
03-21-171310-447
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Figura 1. Departamento de Narifio.

Fuente: RED DE COMUNICADORES PARA LA SALUD. Divisién subregional del
Departamento de Narifio [imagen]. Narifio. 2020. [Consultado: 12 de noviembre de
2021]. Disponible en http://idsn.gov.co/site/red_web/mapas.html

Narifio contiene tres regiones, con una amplia variedad climatica: la primera
corresponde al Pacifico, de clima calido, la segunda es la region andina, compuesta
por la cordillera de los Andes, y la tercera, la region de la oriental amazonica,
cubierta principalmente por selvas humedas y lluviosas. Por otra parte, es
catalogado como el departamento mas volcanico de Colombia, puesto que en su
territorio se ubican el Azufral, Chiles, Cumbal, Dofia Juana y el mas conocido, el
volcan Galeras que se encuentra ubicado en la periferia de la ciudad de San Juan
de Pasto.
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Figura 2. Volcan Galeras.

Fuente: SITUR NARINO. Acerca del Volcan Galeras. [imagen]. Narifio. 2020.
[Consultado: 12 de noviembre de 2021]. Disponible en
https://situr.narino.gov.co/atractivos-turisticos/volcan-galeras

Esta formado por 64 municipios y 188 corregimientos. Entre los mas representativos
se encuentra: Alban, Barbacoas, Buesaco, Ipiales, La Cruz, La Unién, Linares,
Pupiales, Ricaurte, Taguerres, Samaniego, Sandona y Tumaco.

La conformacién de Narifio ha sido escasamente influenciada por factores externos,
dada a su minima relacion con las politicas nacionales de inversion. Es mas
evidente al observarse en la herencia precolombina y colonial espafiola, pues se
reflejan en el territorio formas y estructuras arquitectonicas de estas culturas.

Al pasar el tiempo se implementaron diferentes procesos de tecnificacion para el
fortalecimiento y desarrollo de las diferentes fuentes de explotacion (agricultura,
mineria, ganaderia, explotacion forestal y pesca) ademas, de la industrializacion,
ligeray pesada.

Su economia esta identificada por doce cadenas productivas, siendo las mas

importantes la de la papa, los lacteos, la pesca, el cacao, las fibras naturales, la
marroquineria, la palma africana, la cafa y el turismo.
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Figura 3. Artesanias.

Fuente: SITUR NARINO. Barniz de Pasto. [imagen]. Narifio. 2020. [Consultado: 12
de noviembre de 2021]. Disponible en https://situr.narino.gov.co/atractivos-
turisticos/barniz-de-pasto-obando

Segln el DANE’, en su informe de Proyecciones de poblacién municipales por area
2005-2020, afirma que Narifio cuenta con 1.732.093 habitantes, ubicandolo en el
octavo puesto de los departamentos mas poblados de Colombia.

2.2.2. Crecimiento y actividades economicas.

En el indice de competitividad de la Comisién Econdmica para América Latina y el
Caribe [CEPAL]®, que incluye factores de fortaleza econémica, ciencia, tecnologia

7 Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE]. Proyecciones de poblacién
municipales por area 2005-2020. Colombia: 2020. [Consultado: 10 de noviembre de 2021].
Disponible en:
https://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/poblacion/proyepobla06_20/ProyeccionMunicipios20
05_2020.xIs

8 Comision Econémica para América Latina y el Caribe [CEPAL]. Escalafén de la competitividad de
los departamentos de Colombia 2017. Colombia: 2020. [Consultado: 28 de noviembre de 2021].
Disponible en https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/43156/1/S1800010_es.pdf
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e innovacion, infraestructura, finanzas publicas, instituciones, gestion y capital
humano por departamento, ubica a Narifio en el puesto 17 a nivel nacional, con un

grado de competitividad medio bajo.

Figura 4. Nivel de Competitividad por Departamentos.
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Disponible en https://cutt.ly/mfRBx86
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Los departamentos con los mayores niveles de competitividad son Cundinamarca-
Bogoté (87.5), Antioquia (71.1), y Santander (70.0), reconocidos por sus grandes
contribuciones a la economia nacional; mientras que los que presentan puntajes
mas bajos son Guainia (17.3), Vichada (16.8) y Vaupés (15,3) siendo regiones
aisladas geogréfica e institucionalmente.

Figura 5. Niveles historicos de Competitividad en Narifio.
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Narifio a lo largo de una década y media ha demostrado cambios representativos
en los diferentes factores que incentivan la competitividad departamental en
Colombia, permitiéndole ascender y obtener una calificaciébn emergente y estable
en gran parte de los items evaluados. Puesto que, el andlisis peridédico de estos
puntos permite idear, transformar o reinventar las rutas de desarrollo, obtener

prosperidad y resiliencia.

Tabla 1. Factores de competitividad en Narifio 2017

Bienestar | Ciencia, Institucio
competiti Eggtr?éenfﬁ: ICQU?:SUU social y |tecnologia | nes y
vidad a o isticay capital e gestion
9 humano innovacién | publica

Nivel Me_dlo Bajo Medio alto | Medio alto | Bajo Medio alto
actual bajo
Corto Emergent Estable Emergent Estable Estable ganador
plazo e e
Median Estable Estable Emergent Estable Ganador Estable
o plazo e

Fuente: CEPAL. Factores de competitividad departamental. [en linea]. Bogota D.C.:
impreso en Naciones Unidas. 2017. p. 69 [Consultado: 28 de noviembre de 2021].
Disponible en https://cutt.ly/mfRBx86

Para fortalecer la competitividad del departamento, es necesario disefar
instrumentos y mecanismos que reconozcan y usen sus condiciones econémicas,
sociales, culturales y territoriales. Ademas de incentivar un cambio estructural y de
enfoque en los modelos empiricos de direccionar y proyectar las empresas de la
region, de modo que generen mayor desarrollo y sostenibilidad para la economia
de Narifo.

2.2.3. Municipio de Pasto.

Es la ciudad capital del departamento de Narifio, situada en el denominado Valle de
Atriz, en el macizo montafioso denominado nudo de los Pastos, al pie del volcan
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Galeras. Posee una superficie de 1.181 km2, temperatura promedio de 14°C y
460.846 habitantes segln proyecciones del DANE®.

Pasto se sitta en la region andina, actia como centro comercial y distribuidor de
mercancias entre el suroccidente de Colombia y el Ecuador a través de la carretera
Panamericana. Cuenta con numerosos edificios religiosos de estilo gético, romano
y colonial, ademas de ser un importante destino turistico por la belleza de los valles
gue la circundan, sus lagunas y reservas naturales.

Figura 6. Municipio de Pasto.

Fuente: HIDALGO-TROYA, Arsenio, GUERRERO DIAZ, Gissela, ESTUPINAN
FERRIN, Viviana y ROCHA BUELVAS, Anderson. indice de vulnerabilidad de los
hogares en el municipio de Pasto, Colombia, 2012. Cadernos de Saude Publica, vol.
33. 2017. p. 9. [Consultado: 28 de noviembre de 2021]. Disponible en
https://www.scielo.br/j/csp/a/FP5Mfs5srax6 CMKX7hf7 GGd/?format=pdf&lang=es

9 Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE]. Op. Cit., p. 1.
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La capital de Narifio limita al norte con el departamento del Cauca, al oriente con el
Putumayo, al occidente con el océano pacificoy al sur con la Republica del Ecuador.
Cuenta con un terminal de transporte y con el aeropuerto Antonio Narifio que lo
conecta con las principales ciudades de Colombia.

Figura 7. Plaza de Narifio.

Fuente: SITUR NARINO. Plaza de Narifio. [imagen]. Narifio. 2020. [Consultado: 12
de noviembre de 2021]. Disponible en https://situr.narino.gov.co/atractivos-
turisticos/plaza-de-narino

Entre las actividades econdmicas mas representativas esta, la industria de comercio
y servicios, con algunas micro y medianas empresas, de las cuales gran parte son
de fabricacion artesanal. Aparte, tienen una gran participacion en alimentos,
bebidas, construccion y fabricacion de muebles. En las zonas rurales existe
principalmente mineria de pequefa escala, agricultura y ganaderia.
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Figura 8. Laguna de la cocha.

Fuente: SITUR NARINO. Isla la corota. [imagen]. Narifio. 2020. [Consultado: 12 de
noviembre de 2021]. Disponible en (2020). https://siturnarino.com/municipio/san-
juan-de-pasto

2.2.4. Sector econémico.

El sector comercial de vidrios y marqueteria en la ciudad de San Juan de Pasto es
un pilar importante para el desarrollo de la infraestructura y la construccion, de ahi
gue radica en la amplia gama de usos decorativos y estructurales, asi como el
encadenamiento con otras actividades. En la ciudad de San Juan de Pasto se
identificaron 20 micro y medianas empresas, dedicadas a la comercializacion de
vidrios y marqueteria.

2.2.5. Resefia historica.

Razon social: Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.
NIT: 900451400-2

Direccion: calle 15 No. 26 — 62

Correo electronico: vidriosimperialsas@hotmail.com
Teléfono: 7226644
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La empresa Vidrios y Marqueteria Imperial fue creada en el afio 2000, en la carrera
26 numero 14 -18 centro de la ciudad de San Juan de Pasto, sus fundadores son
Jorge Botina, Gloria Botina y Alvaro Botina (actuales propietarios). Al inicio se
dedic6 a la comercializacién de vidrios, poco después por su crecimiento y
desarrollo, incursion6 en el servicio de marqueteria. El cual permitié tener un
crecimiento en el mercado y en cobertura de clientes.

Posteriormente en la consolidacion y aceptacion de la empresa, se decidi
diversificar su portafolio de productos, permitiéndole un mayor impacto en sus
clientes por la variedad y alta calidad. Después fue reubicada en la calle 15 nimero
26-36 centro de la ciudad de San Juan de Pasto, donde alcanzé mayor
comercializacién, ampliacién de su estructura y de servicios.

Figura 9. Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.

Fuente: Google Maps. (2020). Ubicacion de la empresa de Vidrios y Marqueteria
Imperial. [imagen]. Narifio. 2020. [Consultado: 12 de noviembre de 2021].
Disponible en https://cutt.ly/YTESmMYS

Actualmente por el alto nivel de competitividad y por la falta de procesos
administrativos que permitan la efectividad en su funcionamiento, han impedido su
crecimiento hasta el punto de reducir significativamente el volumen de ventas y el
margen de rotacion de sus productos.
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2.3. MARCO LEGAL

Para la formulacion de este proyecto, se parte de diversas normas que orientan el
funcionamiento, cumplimiento normativo contable y la regulacién legal de la
empresa, por lo cual se establecen algunas de ellas:

2.3.1. Articulo 333.

La Constitucion Politica de Colombia distingue la libertad econémica y de empresa
como base del modelo econémico. Ahora bien, de acuerdo con el articulo 333, la
iniciativa privada y la actividad econdémica son libres y se podran ejercer sin que
nadie pueda pedir permisos previos sin autorizacion de la ley. Lo anterior, por cuanto
se trata de garantias indispensables para el logro del desarrollo econémico,
fortalecimiento del patrimonio y la prosperidad general.

La actividad econ6mica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites
del bien comuin. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni
requisitos, sin autorizacion de la ley. La libore competencia econdmica es un
derecho de todos que supone responsabilidades. La empresa, como base del
desarrollo, tiene una funcién social que implica obligaciones. El Estado
fortalecerd las organizaciones solidarias y estimulara el desarrollo empresarial.
El Estado, por mandato de la ley, impedira que se obstruya o se restrinja la
libertad econémica y evitara o controlard cualquier abuso que personas o
empresas hagan de su posicion dominante en el mercado nacional.®

Esta libertad reconoce la posibilidad que tienen los colombianos de realizar
actividades de caracter econdémico, segun sus intereses o habilidades, con el fin de
crear, mantener o incrementar su patrimonio. No obstante, la libertad econdmica no
es un derecho definitivo, por cuanto la propiedad y la empresa deben cumplir con
ciertos parametros y normas. Es por esto, que se establecen ciertos limites al
ejercicio de la libertad econémica y de empresa.

2.3.2. Ley 905 del 2004.

La ley 905 incentiva el desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa
colombiana (modificando la Ley 590 de 2000). Asi mismo, determina el tamafio de
las empresas segun ciertos criterios establecidos a continuacion:

10 COLOMBIA. CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. (20, julio, 1991). Presidencia de la
Republica de Colombia [en linea]. Bogota D.C.: Gaceta constitucional N°. 116 p. 1-150. [Consultado:
septiembre 28 de 2021]. Disponible en: https://bit.ly/36gVxVu

11 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 905 (2, agosto, 2004). Por
medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promocion del desarrollo de la micro, pequefa
y mediana empresa colombianay se dictan otras disposiciones [en linea]. Bogota D.C.: Diario Oficial.
2004. No. 45.628. p. 1. [Consultado: marzo 2 de 2022]. Disponible en: https://bit.ly/3g7n5DI
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Tabla 2. Tipo de Empresa.

Tamaio de la empresa Monto de activos NUumero de empleados
Micro Menos de 500 SMLMV No  superior a 10
trabajadores
Pequeiia Entre 501 y 5000 SMLMV Entre 11 a 50 trabajadores
Mediana Entre 100.000 a 610.000 | Entre 51 y 200
UVT. trabajadores

Fuente: COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 590
(20, julio, 2000). Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de
las micro, pequefias y medianas empresas [en linea]. 2000. p. 1. [Consultado:
febrero 18 de 2022]. Disponible en: https://bit.ly/340Djuf

Con respecto a lo antes mencionado, se comprueba que la empresa Vidrios y
Marqueteria Imperial SAS., es catalogada como microempresa, ya que cuenta con
nueve colaboradores y su capacidad de produccion, venta y servicio es menor de
500 SMLMV.

Es importante recalcar que el Sistema Nacional de Apoyo a las MiPymes esta
integrado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Ministerio de
Agricultura, Ministerio de Proteccion Social, Sena, Colciencias, Bancoldex, Finagro,
Departamento Nacional de Planeacion, y el Fondo Nacional de Garantias, los cuales
coordinan las actividades y programas de desarrollo de las MiPymes.

2.3.3. Ley 1314 de 2009.

Fomenta a toda persona natural o juridica que esta obligada a llevar o mantener un
sistema de contabilidad, la implementacion adecuada de normas contables,
informacion financiera y aseguramiento de la informacion, con el fin de garantizar la
autenticidad, transparencia e integridad documental.

Articulo 1. Objetivos de esta ley. Por mandato de esta ley, el Estado, bajo la
direccién del Presidente la Republica y por intermedio de las entidades a que
hace referencia la presente ley, intervendra la economia, limitando la libertad
econdmica, para expedir normas contables, de informacién financiera y de
aseguramiento de la informacion, que conformen un sistema (nico y
homogéneo de alta calidad, comprensible y de forzosa observancia, por cuya
virtud los informes contables y, en particular, los estados financieros, brinden
informacién financiera comprensible, transparente y comparable, pertinente y
confiable, util para la toma de decisiones econdémicas por parte del Estado.!?

12 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 1314 (13, julio, 2009). Por la
cual se regulan los principios y normas de contabilidad e informacioén financiera y de aseguramiento
de informacién aceptados en Colombia, se sefialan las autoridades competentes, el procedimiento
para su expedicion y se determinan las entidades responsables de vigilar su cumplimiento [en linea].
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2.3.4. Obligaciones legales.

2.3.4.1. Tramites tributarios.

Anualmente se debe presentar unos requisitos tributarios que deben cumplirse para
crear o mantener la empresa, con el propdsito de cumplir las regulaciones tributarias
pertinentes de las pequefias empresas, segln contemplado en el Decreto 3032%3
de diciembre 27 de 2013.

Tabla 3. Aspectos tributarios

Tipo de | Entidad donde Requisi ¢Cuando se debe
S . equisitos -
Obligacion se tramita realizar?
nscripeion en o . [ e oo
Registro  Unico | DIAN * Realizar Iaformélizacién de Iag Céamara de
Tributario (RUT) : o :
la inscripcion. Comercio
+ Registro Unico Tributario.
« diligenciar solicitud
en formulario 1302
“Solicitud sobre
Solicitud de numeracion para
autorizacion de DIAN Facturacion” en original y | Una vez realizada la
numeracion para copia. inscripciéon en el RUT
Facturar » Documento de identidad
del obligado, representante
0 apoderado.
* Certificado de Existencia y
Representacién Legal.
+ Registro Unico Tributario.
* Diligenciar el formulario
1302 solicitud sobre | Pasados los dos afios
Solicitud de numeracion para | de vigencia de la
Resolucion  de Facturacion en original y | Resolucion de
Habilitacion de | DIAN copia. Autorizacion de
Numeracion de * Documento de identidad | Facturacion, si todavia
Facturacion del obligado, representante | tiene numeracion de
0 apoderado. facturacion sin utilizar.
* Certificado de Existencia y
Representacién Legal.

Bogot4 D.C.: Diario Oficial. 2009. No. 47.409. p. 1. [Consultado: marzo 1 de 2022]. Disponible en:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1314 2009.html

13 COLOMBIA. Ministerio de Hacienda y crédito Pablico. Decreto 3032. (27, diciembre, 2013). por el
cual se reglamenta parcialmente el Estatuto Tributario. [en linea]. Bogotéa D.C.: Diario Oficial. 2013.
No. 49016.27. p. 242. [Consultado: febrero 28 de 2022]. Disponible en: https://www.suin-
juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/1508803
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La declaracion de IVA, que a
partir de la ley 1607 de 2012

Entidades se puede pagar en periodos
- . ) . En la fecha del
financieras bimestrales, cuatrimestrales respectivo vencimiento
Presentar autorizadas para |y anuales; debera se %n calendario
declaracién del | recibir el pago de | presentarse en los | 359UN .
I . tributario, teniendo en
IVA esta obligacion, | formularios que para tal e
. ~ cuenta los dos ultimos
ubicadas en el | efecto sefiale la DIAN y | -
o . . digitos del NIT.
territorio nacional. | deber&a contener la
informacién del articulo 602
del E.T.
Presentar E:;ggg?;s La declaracion de Renta Presentacion anual
declaracion del autorizadas para debera presentarse en el segin calendario
Impuesto de o formulario oficial prescrito por | . . .
recibir la . tributario y teniendo en
Renta Y| presentacion o la DIAN y debera contener la cuenta los dos Ultimos
Complementario P informacién del articulo 596 | .
pago de esta digitos del NIT.
S S del E.T.
obligacién.
Entidades ,
. . Anual segun
financieras resolucion del
presentar | lonzadas b | impuesto | i debe | Dopatamerto
declaracion - por esta obli gci%n la gficial rescrito or la Administrativo de
Impuesto de 9 ’ P por Hacienda Municipal y
: Tesoreria del | Secretaria de Hacienda ;
Industria Y | municivio Municipal (SHM) y segin lo teniendo en cuenta las
Comercio (ICA) P y v P y segun. fechas limite para su
centros de | dispuesto por cada municipio. decl - |
Atencién Local Jeciaraciony pago, y €
ultimo digito del NIT.
Integral

Presentar
declaracion
mensual de
retenciones en la
fuente por
impuestos
nacionales.

En los bancos y
demas entidades
autorizadas para
recaudar,

ubicadas en el
territorio nacional.

Deberd presentarse en el
formulario oficial de la DIAN.
La declaracion debera
contener la informacion del
articulo 606 del E.T.

Mensualmente, en la
fecha de vencimiento,
teniendo en cuenta los
dos ultimos digitos del
NIT.

Impuesto Predial
Unificado (Este
es un impuesto de
caracter municipal
por lo que las
condiciones y
caracteristicas
pueden variar
para cada caso)

Los pagos se
podran hacer en
los bancos de la
ciudad y en la
Secretaria de
Hacienda

Municipal.

Para ser contribuyente del
impuesto  predial  (sujeto
pasivo) se requiere figurar
como persona juridica o
natural, propietaria 0
poseedora de bienes
inmuebles ubicados en la
jurisdiccion de un municipio
en particular. Este requisito
se corrobora a partir de la
inscripciéon de la escritura
publica en la Oficina de
Instrumentos Publicos.

El impuesto predial
unificado, se causa el
primero de enero del
respectivo afio
gravable. Se puede
pagar en cuatro cuotas
trimestrales, o en una
sola cuota a eleccién

del contribuyente vy
segin las fechas
indicadas por la
Secretaria de

Hacienda Municipal.

Fuente: Actualicese. Requisitos de caracter tributario para crear y mantener una
empresa. [en linea]. Bogota D.C. 2014. p. 1. [Consultado: 03 de diciembre de 2021].
Disponible en https://cutt.ly/YgxxRbP
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2.3.4.2.

Tramites comerciales.

Registrar la entidad ante la cAmara de comercio de Pasto, con el fin de garantizar
su figura juridica y funcionamiento, Ademas de actualizar constantemente la
informacion correspondiente a la disolucion o liquidacién, cambio de domicilio,
composicion accionaria y reformas estatutarias.

2.3.4.3.

Tramites de seguridad social.

Es la proteccion integral que el colaborador debe poseer para asegurar su acceso
a una asistencia médica y una seguridad de ingreso, en caso de accidente laboral,
invalidez, enfermedad, maternidad, desempleo o vejez.

La Seguridad Social Integral es el conjunto de instituciones, normas y
procedimientos, de que disponen la persona y la comunidad para gozar de una
calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas
gue el Estado y la sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral
de las contingencias, especialmente las que menoscaban la salud y la
capacidad economica, de los habitantes del territorio nacional, con el fin de
lograr el bienestar individual y la integracién de la comunidad. 4

Esta articula la contribucion de aportes en:

a.

Eps: Las Entidades Promotoras de Salud son los entes responsables de la
afiliacion y el recaudo de sus cotizaciones. Su funcién basica es organizar
y garantizar, la prestacion del Plan de Salud Obligatorio (POS). La
cotizacion a salud es del 12.5% distribuida asi: 4% lo asume el colaborador
y el 8.5% aporta el empleador.

Pension: es el pago, temporal o de por vida, que recibe una persona
cuando se encuentra en una situacidon no acta o incapaz de ejercer
funciones laborales, en consecuencia, la hace acreedora de una cantidad
econdmica, proveniente del sistema publico nacional (Colpensiones) o de
entidades privadas (Proteccion S.A., Porvenir S.A., Colfondos Pensiones y
Cesantias y Old Mutual). La cotizacién al sistema de pension es del 16%
distribuida asi: 4% lo asume el colaborador y 12% aporta el empleador.

14 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 100 (23, diciembre, 1993).
Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan otras disposiciones [en linea].
Bogot4 D.C.: Diario Oficial. 1993. No. 41.148. p. 1. [Consultado: febrero 13 de 2022]. Disponible en:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 0100 1993.html
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c. ARL: su proposito es mitigar, prevenir y subsanar los dafios producidos por
accidentes de trabajo o enfermedades derivadas de las funciones
realizadas en la empresa. Esta cambia segun el riesgo a que se exponga
cada trabajador, ademas su totalidad es aportada por el empleador. Los
aportes cambian segun el nivel de riesgo, entre un 0,348% para el nivel |y
8.7% para el nivel 5.

2.4. MARCO TEORICO

Para la construccion del plan de mejoramiento administrativo para la empresa
Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., es indispensable instruirse de diferentes
reflexiones tedricas que estén encaminadas al mejoramiento administrativo, la
efectividad de los procesos y la complementacién de técnicas gerenciales. Por tal
razon, como fundamento base para el desarrollo del plan de mejoramiento, es
necesario definir algunos conceptos, adoptando el conocimiento de algunos
autores:

2.4.1. ¢(Qué es la administracion?

Es una rama de las ciencias sociales compuesta de principios y metodologias, por
tal razon es ejercida de forma estratégica para lograr cumplir con unos parametros
en pro de la organizacion. Para uno de los principales contribuyentes al enfoque
clasico de la administraciéon general, el ingeniero de minas Henri Fayol*®, en su libro
Administracion industrial y general, describe su teoria de administracion, enfatizada
en la estructura organizacional de acuerdo con los procesos y la division de trabajo
acorde a las funciones.

Es de ahi que se determinan unas caracteristicas administrativas:
a. Planear: es trazar un programa de accion, visualizando el futuro.
b. Organizar: se trata de construir la estructura sélida de la empresa.
c. Dirigir: guiar y orientar al talento humano.

d. Coordinar: unir y concertar todos los actos colectivos.

15 FAYOL, Henri. Administracién industrial y general. 102 ed. Argentina: El ateneo editorial, 2987. 32
p. ISBN: 9500235494,
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e.

Controlar: verificar que todo transcurra de acuerdo con las directrices y
procesos establecidos.

Pero evidentemente Fayol destaca que toda empresa tiene que cumplir con seis
funciones:

a.

Funciones técnicas: son las funciones empresariales que estan ligadas
a la produccion de bienes y servicios.

Funciones comerciales: se enfocan en las actividades de compra, venta
e intercambio.

Funciones financieras: se ocupa de la gestion del capital, donde el lider
direcciona y controla la economia de la empresa.

Funciones de seguridad: es la encargada del bienestar de la
organizacion y de los colaboradores.

Funciones contables: estd directamente enfocada a los costos,
inventarios, y estadisticas de la organizacion.

Funciones administrativas: integra, regula, y controla las cinco
funciones anteriores.

2.4.2. Plan de mejoramiento.

Son acciones estratégicas conjuntas, orientadas a la optimizacion de los resultados
por medio de procesos que identifican las posibles falencias de las diferentes areas
gue componen la organizacién. De acuerdo con Sernal®, en su libro Gerencia
estratégica establece una serie de conceptos que determinan un plan de
mejoramiento, por medio de lineamientos cuyo fundamento es indispensable para
orientar a la organizacién a ser competitiva.

2.4.3. Misioén.

Su realizacion deriva de un trabajo en conjunto de las directivas de la empresa,
donde se plasma las ideas fundamentales del propdsito de la organizacion. Ademas,
sirven de guia en las acciones gerenciales. Para la formulacion de la mision el autor

16 SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica. Planeacion y gestion, teoria y metodologia. 102
ed. Bogot4 D. C.: 3R Editores, 2010. p. 15. ISBN 9789583021831.
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Serna (2010)', describe unas preguntas basicas que permitirdn tener un punto de
partida:

a. ¢En qué negocio estamos?

Esta pregunta pretende conocer la actividad fundamental que desarrolla la
organizacion, las caracteristicas del producto y/o servicio y los cambios
significativos que se han perfeccionado a medida del tiempo en la organizacién.

Es facil afirmar que conocemos el negocio en el que la empresa se desempenia.
Generalmente, las empresas piensan que es innecesario definir el negocio
porque “son exitosos por la manera como llevan las cosas”. Sin embargo, este
es uno de los tantos paradigmas que se deben de modificar para enfrentar con
éxito el futuro. Para definir el negocio, el equipo estratégico debe analizar el
desarrollo del sector industrial en el que se desempefia la organizacion.*®

b. ¢Para qué existe la empresa?

El proposito por el cual la organizacion existe no debe basarse en la obtencion de
recursos financieros, su razon o proposito de existencia contiene un sin numero de
particularidades que establecen un vinculo con el cliente y sus colaboradores.

Segun Serna: “Generalmente se piensa que la razon de ser de una empresa es
generar utilidades. Sin embargo, esta no es la Unica razon de existir de una
empresa. Hay muchos otros motivos que explican la existencia de la compafia.
Estos propdsitos deben quedar explicitos en la definicion°.

c. ¢Quiénes son nuestros clientes?

Esta interrogante determina la importancia del compromiso de toda organizacion
con el cliente y el consumidor final, debido a que es indispensable para su
crecimiento y su propdésito organizacional. Por otra parte, es fundamental conocer
el mercado con el fin de establecer cuales son las necesidades y expectativas para
satisfacer. Serna sefiala que: “Las organizaciones, dependiendo de sus productos
o0 servicios y los mercados, tienen diferentes tipos de clientes. El cliente es alguien
a quien es indispensable satisfacer en sus necesidades y expectativas. Llamese
cliente propiamente dicho, consumidor o usuario”?.

17 |bid., p. 203.
18 |bid., p. 203.

19 |bid., p. 204.
20 |bid., p. 205.
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d. ¢Cudles son los productos o servicios presentes y futuros?

En esta pregunta no solo se pretende tener claro los productos y/o servicios que se
ofrecen en la actualidad, sino también los que a futuro se desee implementar. De
esta manera se implementa en la misién y tiene como marco de referencia para la
formulacion de la vision de la empresa, pues asi, se logra conocer los productos
mas influyentes y determinantes.

“En la mision deben expresarse claramente los productos o servicios que clientes,
usuarios o consumidores van a recibir de la empresa. Estos deben hacerse
explicitos individualmente o como linea de productos o servicios, dependiendo
claramente del tipo de caracteristicas de la empresa”..

La formulacion de la mision debe ser clara y concisa de acuerdo con las
proyeccionesy responsabilidades organizacionales, de tal manera que se diferencie
de otras organizaciones, ademas de especificar sus productos, servicios, y el talento
humano, que es primordial para el logro de sus propdésitos.

2.4.4. Vision.

Se establece a través de un conjunto de ideas generales, provenientes de las
proyecciones que la organizacion quiere alcanzar en un periodo determinado, pues
estipulan una guia a seguir para lograr el funcionamiento y cumplimiento para el
futuro de la organizacion.

Al respecto, Serna??, afirma que la visién de la organizaciéon debe formarse de
acuerdo con los siguientes elementos:

a. Se debe tener en claro la extension de tiempo y definirla de acuerdo con el
mercado en el que se desempefia la empresa.

b. Debe serintegradoray clara, teniendo en cuenta los principios corporativos
para ser expuesta y a conocimiento del pablico.

c. La vision se expresa de forma detallada, amplia y en términos que
signifiquen accion.

d. Tiene que ser objetiva, con propdsito, y alcanzable en un tiempo real, por
consiguiente, debe ser estructurada por el equipo gerencial y basada en la
experiencia de la empresa para generar lo que se espera en un futuro.

21 |bid., p. 206.
22 |bid.., p. 60.
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2.4.5. Objetivos corporativos.

Son los resultados integrales que una organizacion proyecta alcanzar para el 6ptimo
funcionamiento de su actividad operacional y comercial, esto indica que estan
entrelazados con los propdésitos de la mision y vision.

Al ser integrales involucra todas las areas de la empresa, de ahi que las directivas
y el gerente de la organizacion son quienes definen los objetivos. Estos se concretan
mediante el estudio interno y externo, derivado de la aplicacion de una matriz DOFA,
los cuales estaran proyectados a un periodo de tiempo determinado (corto, mediano
o largo plazo).

Serna insiste que “Los objetivos deben cubrir areas como: crecimiento,
entrenamiento, rentabilidad, modernizacién tecnolégica, desarrollo humano, calidad
total, servicio al cliente”?®. Ademas, los objetivos deben establecerse de tal manera
gue sean consistentes, cuantificables, desafiantes, medibles. razonables y
realizables, ya que son parte esencial para alcanzar el desarrollo de la empresa,
puesto que no solo establecen una direccidn a seguir, sino que también logran
coordinar las actividades de tal manera que se pueda planificar, organizar, motivar
y controlar de manera eficaz.

Segun el autor Fred?*, en su libro Conceptos de la administracion estratégica, define
gue los objetivos son el resultado del cumplimiento de la misién basica de la
empresa, ademas menciona que para realizarlos se requiere de un periodo minimo
de afo, asimismo, sefiala que su cumplimiento requiere de trabajo en equipo,
colaboracion, y participacion de todos los integrantes de la empresa.

2.4.6. Principios corporativos.

Son parte de un sistema integral de convicciones y cultura empresarial, dado a que
son actitudes positivas que se reflejan en los valores corporativos.

Serna, en su libro Gerencia estratégica establece que “mediante el liderazgo
efectivo, los valores se vuelven contagiosos; afectan los habitos de pensamiento de
la gente, su forma de relacionarse unos con otros, la tecnologia que emplean y las

23 |bid., p. 232

24 FRED, David. Conceptos de Administracion Estratégica [en linea]. 92 ed. México: Editorial
Pearson, 2003. p. 45. [Consultado el 25 de febrero de 2022]. Disponible en
https://maliaoceano.files.wordpress.com/2017/03/libro-fred-david-9a-edicion-con-estrategica-fred-

david.pdf.
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politicas, las reglas, los procedimientos y las descripciones de los trabajos a los que
se dedican™®.

Las convicciones y la cultura organizacional adoptan comportamientos de
pertenencia en los colaboradores indescriptibles de manera verbal, pues tienden a
ser tan representativos que las personas lo aplican en su diario vivir, asimismo
representan un marco de referencia para la elaboracion de las estrategias de la
compafia.

2.4.7. Anélisis externo.

Es una herramienta de evaluacion del entorno que permite anticipar y controlar
posibles percances externos presentes en la empresa, de igual manera ayuda a
identificar, elaborar y analizar, posibles oportunidades, derivadas de estrategias que
respondan a los factores externos de manera tanto ofensiva como defensiva. (Fred,
2003, p. 114):

Al respecto, Fred afirma que Las tendencias y los acontecimientos externos afectan
de modo significativo a todos los productos, servicios, mercados y empresas del
mundo y los divide en dividen en cinco categorias principales:

Fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales.
Fuerzas politicas, gubernamentales y legales

Fuerzas tecnoldgicas.
Fuerzas competitivas.

® 20 T @

Fuerzas econémicas.?®

Para identificar los diferentes factores externos, es indispensable elaborar la matriz
de oportunidades y amenazas (POAM), puesto que, permite anteponerse y
minimizar los riesgos que las amenazas, el incremento de la competencia, los
cambios en la demanda por los consumidores de bienes y servicios, entre otros.

Estos factores pueden ser incontrolables, sin embargo, se pueden desarrollar
estrategias que puedan generar oportunidades y hacer un frente constante a estos
cambios.

25 SERNA. Op. Cit., p. 109.
26 FRED. Op. Cit., p. 114.
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2.4.8. Anédlisis interno.

Es un estudio completo de la capacidad interna de la empresa para desarrollarse
frente a la competencia, ya que evalla los recursos, caracteristicas, habilidades y
competencias, para poder adoptar herramientas estratégicas pertinentes y asi
poder adquirir un nivel 6ptimo en su proyeccion. De acuerdo con Serna, afirma que,
para evaluar las fortalezas y debilidades internas, se debe realizar una evaluacion
gue permita establecer el desempefio frente a la competencia en cinco categorias:

“Capacidad directiva.
. Capacidad competitiva o de mercadeo.

a
b

c. Capacidad financiera.
d. Capacidad tecnoldgica.
e

Capacidad de talento humano™”’.

Al realizar un diagnostico nos permitird conocer con exactitud el estado actual de
cada area, de ahi que se implementen estrategias que generen mejor
aprovechamiento de sus fortalezas, asi como trabajar en mejorar sus debilidades,
para lograr establecer una ventaja competitiva que implique la potencializacion de
sus caracteristicas. Como alternativa la matriz de perfil de capacidad interna (PCI)
es un medio muy efectivo para hacer un diagndéstico estratégico involucrando todos
las categorias o areas que contiene la empresa.

2.4.9. Planeacion estratégica.

Es una herramienta de gestion que permite establecer la direccidn que debe recorrer
la organizacion para alcanzar las metas propuestas teniendo en cuenta los cambios
y demandas de su entorno. En este sentido, es una herramienta fundamental para
la toma de decisiones, especialmente, de los planes de accion que conduciran a
alcanzar sus proyecciones.

Por otro lado, Bateman y Snell?®, lo define como el procedimiento por el cual se
decide la direccionalidad de las organizaciones, se establecen los objetivos futuros
y se trazan las direcciones para la consecucion de estos. Ademas, permite un
equilibrio en la adaptabilidad de la organizacion a su entorno, procurando responder
eficientemente a las cuestiones naturales a partir de una constante investigacion.

27 SERNA. Op. Cit., p. 170.

28 BATEMAN, Thomas y SNELL, Scott A. Administracion: Un nuevo panorama competitivo. 62 ed.
México: McGraw-Hill/Interamericana. 2005. 585 p. ISBN: 9789701049600
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Es importante sefialar que la planeacion estratégica permite analizar cada éarea,
proceso, linea de producto, unidad comercial o unidad estratégica, para promover
su proyeccién de un nivel competitivo bajo a un nivel empresarial y asi, establecer
estrategias y decidir nuevos objetivos.

Serna afirma que “en tal sentido, se recomienda que la planeacion estratégica sea
un proceso participativo, donde todos los miembros de la organizacion se sientan
afianzados con la filosofia de la organizacion, de tal manera que esta conduzca a la
creacion de un sistema gerencial inspirado en la estrategia™®.

2.4.10. Marco general para formular estrategias.

Para la formulacion y definicibn de estrategias para la empresa de Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S, el autor Fred D3° en su libro conceptos administrativos
propone que las técnicas importantes para crear estrategias se integran en un
marco de tres etapas:

a. Etapa 1. Aportaciéon de informacion.

También llamada la etapa de los insumos, porque resume la informacion basica que
se debe tener para formular estrategias. Esta informacion es suministrada tras la
aplicacion de la matriz MEFE, MEFI y de perfil competitivo.

b. Etapa 2. Adecuacién o ajuste.

Se concentra en generar estrategias alternativas viables, alineando factores
internos y externos claves. esta etapa incluye la matriz de las amenazas-
oportunidades y debilidades-fuerzas (DOFA), la matriz de la posicion estratégica, la
evaluacion de las acciones (PEYEA), la matriz del Boston Consulting Group (BCG),
matriz interna- externa (IE) y la matriz de la gran estrategia (MGE).

c. Etapa 3. Decision.

Incluye una sola técnica, denominada matriz cuantitativa de la planificacion
estratégica (MCPE). Esta se caracteriza por utilizar la informacion de la etapa 1 para
evaluar, en forma objetiva, las estrategias y alternativas viables identificadas en la
etapa 2.

La matriz MCPE revela el abundante atractivo de diferentes estrategias, basandose
en el grado en que exista la posibilidad de mejorar los factores claves criticos para
el éxito, externos e internos.

29 SERNA. Op. Cit., p. 58.
% FRED. Op. Cit., p. 114.
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Algunas estrategias empresariales requieren que se integre la intuicion y el anélisis,
pues son necesarios para ser precisos en las decisiones a tomar.

2.4.11. Adecuacion de los factores internos y externos y la matriz AOFD.

Son determinantes para el desarrollo de las organizaciones, por lo que se
fundamentan en la formulacién de estrategias que ajustan los factores externos e
internos. El autor Fred D3 en su libro conceptos administrativos destaca su
importancia en la ayuda que ofrece a las directivas para el desarrollo de cuatro tipos
de estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y
oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y
amenazas.

Tabla 4. Estrategias FA, FO, DA Y DO.

Extraen las fuerzas internas de la organizacion para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.
los lideres requieren que sus organizaciones estén en
una posicion donde se utilizan las fuerzas internas para
aprovechar las tendencias y los hechos externos.

Las estrategias FO

Buscan superar las debilidades internas
beneficiandose de las oportunidades externas. Existen
_ oportunidades externas claves, pero las
Las estrategias DO | grganizaciones tienen debilidades internas  que
imposibilitan potenciar dichas oportunidades.

Se benefician de las fuerzas de la empresa para evitar
_ 0 minimizar las repercusiones de las amenazas
Las estrategias FA externas.

Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

Las estrategias DA debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.

Fuente: FRED, David. Conceptos de Administracién Estratégica [en linea]. 92 ed.
México: Editorial Pearson, 2003. [Consultado el 25 de febrero de 2022]. Disponible
en https://maliaoceano.files.wordpress.com/2017/03/libro-fred-david-9a-edicion-
con-estrateqgica-fred-david.pdf.

31 FRED. Op. Cit., p. 199.
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2.4.12. Las oportunidades y amenazas externas.

Estan directamente relacionados a situaciones externas de &mbito ambiental,
competitivo, cultural, demogréfico, econdmico, juridico, politico, social y tecnolégico,
puesto que pueden ayudar o afectar significativamente a la empresa al estar, en su
mayoria, fuera del control de la organizacion.

El direccionamiento estratégico es esencial para maximizar las oportunidades
externas y minimizar los efectos de las amenazas, en consecuencia, permite el
desarrollo de la organizacion y el cumplimiento de los objetivos de la compafiia.

2.4.13. La Gestiéon del Recurso Humano.

A medida que el tiempo pasa surgen diferentes modelos de desarrollo industrial,
enfocados a la tecnificacion y sistematizacion de los procesos; dejando a un lado a
uno de los factores y quiza, el mas importante para el desarrollo productivo de la
empresa el colaborador. Es por esto, que la Gestion de Recursos Humanos busca
analizar, direccionar y plantear, lo concerniente a promover el desempefio efectivo
del personal, haciendo énfasis en sus necesidades y el fomento al desarrollo de la
calidad de las condiciones laborales.

El Tedrico Social y Psicologo industrial, especializado en teoria de las
organizaciones Elton Mayo?®?, demostré que las condiciones laborales y el buen trato
de los colaboradores, no s6lo mejora la productividad sino también la motivacion y
el compromiso hacia la empresa.

La implementacién de la gestion de RRHH es reconocida por integrar a los
propositos y los valores de la empresa, modelos de bienestar laboral, lineas de
actuacion, politicas, y pautas de comportamiento a seguir por los colaboradores,
gue promuevan el desarrollo de la calidad de vida profesional, personal y familiar,
del mismo modo, integra todas las areas de la organizacion para mejorar el clima
laboral, logrando una mayor sensacion de pertenencia a la organizacién y un alto
grado de conciencia organizacional.

En el caso del psicélogo Abraham Maslow?3, reconocido por ser uno de los
fundadores y principales exponentes de la psicologia humanista, una corriente

32 MAYO, Elton. Problemas humanos de una civilizaciéon industrial. 22 ed. Buenos Aires: Nueva
Visién, 1972. 170 p.

33 MASLOW, Abraham. Una teoria de motivacion humana. En: Revision psicolégica [en linea].
Washington, D.C.: Asociacion Americana de Psicologia, 1943, vol. 50, nro. 4, p.370-396.
[Consultado: 16 de enero de 2022]. Disponible en https://doi.org/10.1037/h0054346
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psicoldgica que postula la existencia de una tendencia humana basica hacia la salud
mental, asi lo constituyé en una serie de necesidades en orden jerarquico que van
desde lo material hasta lo espiritual.

Figura 10. Piramide de Maslow.

Necesidades de Autorrealizacion
moralidad, creatividad, espontaneidad,
« aceptacion de hechos
Necesidades de Reconocimiento
reconocimiento, respeto, confianza
exito
Necesidades Sociales
afecto, asociacion, aceptacion
intimidad sexual

Necesidad de Seguridad
seguridad fisica y saludable, de empleo

ingresos, recursos, seguridad moral

Necesidades Fisiologicas
respirar, hidratarse, alimentarse,
descansar, protegerse y reproducirse

Fuente: ESPINOSA, Roberto. ¢ Qué es la piramide de Maslow? [blog]. Blog Roberto
Espinosa. Espafa. 09 de junio de 2019. [Consultado: 13 de febrero de 2022].
Disponible en: https://robertoespinosa.es/2019/06/09/piramide-de-maslow

a. En primer nivel, estan las necesidades fisiologicas que buscan satisfacer las
necesidades primarias; o sea, las necesidades que afianzan Ila
supervivencia.

b. En segundo nivel, se encuentra la necesidad de seguridad. La persona que
haya cubierto las necesidades primarias quiere estar seguro, tener
estabilidad en ingresos, educacion, trabajo, entre otros.

c. En tercer nivel de la piramide esta la afiliacion, las personas buscan la
aceptacion, afiliarse y establecer relaciones.

d. En el cuarto nivel esta el reconocimiento, dado que, los humanos buscan ser
reconocidos por la familia, amigos, universidad, empresa, entre otras.
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e.

En el Ultimo nivel estd la necesidad de autorrealizacion, en el cual las
personas llegan a un nivel de satisfaccién con lo alcanzado.

La motivacion del colaborador, la satisfaccion de sus necesidades y la capacitacion
constante, son fundamentales para desarrollar la gestion empresarial, pues
facilitaran al gerente liderar sus equipos para el logro de los propositos particulares
y corporativos.

2.5.

MARCO CONCEPTUAL

En el desarrollo de la investigacion, surgen una serie de conceptos relevantes y que
son fuente necesaria para la clarificacion e interpretacion del presente documento.

a.

Amenaza de mercado. Es un factor fundamental en la toma de decisiones,
pues permite tener una clara idea de las situaciones adversas o negativas
gue desafian a las organizaciones procedentes del exterior, y asi, impulsar
las capacidades de la empresa.

. Analisis organizacional. Tiene como objetivo identificar el tipo de ventaja 'y

debilidad que posee la organizacion con el fin de plasmar estrategias que
permitan mejorar sus debilidades y proyectar sus ventajas.

Centro operativo. Se compone por las personas que realizan los trabajos
modulares o basicos de la organizacion.

Estrategia: Segun PORTER, en su video de ¢Qué es estrategia? plantean
que “es encontrar una manera distinta de competir, creando un valor
diferente para el cliente”,.

Estructura organizacional. El autor Davila®, en su libro Teorias
organizacionales y administracion, indica que “corresponde a los diferentes
patrones de disefio para organizar una empresa, con el fin de cumplir las
metas propuestas y lograr el objetivo deseado. Es la distribucién formal de
los empleos dentro de una empresa”.

34 PORTER, Michael. ¢Qué es estrategia? [video]. YouTube. (01 de enero de 2010) 4:53 minutos.
[Consultado: noviembre 2 de 2021]. Disponible en:
https://www.youtube.com/watch?time_continue=142&v=0EQe6NqcTOM&feature=emb_logo

35 DAVILA L. DE GUEVARA, Carlos. (2001). Teorias organizacionales y administracion. Enfoque
critico, 22 ed. Bogota: McGraw-Hill, 2001. 317 p. ISBN 9584101609.
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f. Inversion. En el libro de Gitman?®, titulado Principios de administracion
financiera, sefala que “es el acto mediante el cual se adquieren ciertos
bienes con el animo de obtener unos ingresos o rentas a mediano o largo
tiempo”.

g. Liderazgo. Se infiere que el liderazgo es una caracteristica de ejercer
influencia sobre un grupo determinado, en consecuencia, de alcanzar ciertos
propdsitos y proyecciones.

h. Matriz DOFA. Es un analisis riguroso de vulnerabilidad que se utiliza para
determinar el desempefio de la organizacién ante una situacion critica
especifica que esta afectando a la empresa. Al respecto, el autor Serna, en
su libro Gerencia estratégica. Planeacion y gestion, teoria y metodologia,
plantea que:

El analisis DOFA en conjunto con otros estudios complementarios como
son el perfil de amenazas y oportunidades en el medio (POAM), el perfil
de competitivo (PC), el perfil de capacidades y fortalezas internas (PClI),
y si es posible, una base de referencia del medio (Benchmarking), entre
otros meétodos de diagnostico empresarial, permiten presentar un
panorama general de la empresa dentro del medio en el cual se debe

mover3’,

Por consiguiente, con el método DOFA se encontraran las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa Vidrios y Marqueteria
Imperial SAS, el cual permitira determinar si la organizacion esta capacitada
para desempefarse en su entorno, y si no, fortalecera la construccién de
estrategias para su desarrollo.

i. Mision organizacional. Es la razén esencial de ser de la organizacion y de
su papel en la sociedad, ademas de incluir objetivos esenciales del negocio.

j. Motivaciéon. La motivacion esta constituida por todos los factores capaces
de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

k. Organigrama. Segun Déavila, en su libro Teorias organizacionales y
administracién, deduce que “es una representacion grafica de una
organizacion, revelan la division de funciones, los niveles jerarquicos, las
lineas de autoridad y responsabilidad” 8.

36 GITMAN, Lawrence. Principios de administracion financiera. 112 ed. México: Editorial Pearson,
2007. 688 p. ISBN: 978-970-26-10

37 SERNA. Op. Cit., p. 150.
38 DAVILA. Op. Cit., p. 189.
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|. Precio. Para Kotler y Armstrong, en su libro Fundamentos del marketing,
expone que “es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o un
servicio. En términos mas generales, el precio es la suma de todos los
valores a los que renuncian los clientes para obtener los beneficios de tener
o utilizar un producto o servicio™®.

m. Proceso. En el libro de Agudelo y Escobar, titulado Gestion por procesos,
establece que “consiste en transformar entradas (insumos) en salidas
(bienes o servicios) por medio del uso de recursos fisicos, tecnologicos,
humanos, etc.” 4°.

n. Producto. Se deduce que es cualquier cosa, artefacto u objeto que se puede
ofrecer en el mercado para satisfacer un deseo o una necesidad.

0. Promocion. De acuerdo con Kotler y Armstrong, en su libro Fundamentos
del marketing, plantean que “Promocion se refiere a las actividades que
comunican los meéritos del producto y persuaden a los clientes meta a
comprarlo*”.

p. Trabajo en equipo. Se manifiesta que el trabajo en equipo se realiza por un
conjunto de personas que cooperan para obtener un solo resultado en
general.

g. Vision organizacional. Se afirma que es la imagen que la organizacion
define respecto a su futuro, es decir, el arte de verse proyectada en el tiempo
y el espacio.

39 KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary. Fundamentos del marketing. 102 ed. México: Pearson
educacion, 2013. p. 257. ISBN: 9786073217224

40 AGUDELO TOBON, Luis y ESCOBAR BOLIVAR, Jorge. Gestion por procesos. 42 ed. Colombia:
Icontec, 2007. 306 p. ISBN 9789589383728.

41 KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary. Op. Cit., p. 53.
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3. METODOLOGIA

3.1. PARADIGMA

La investigacion se enmarca en el paradigma positivista, pues se considera una
realidad objetiva; esto indica que a través de la observacion se logra conocer la
situacion actual de la empresa e identificar sus falencias para la formulacion de
estrategias.

3.2. ENFOQUE

Es de caracter mixto, dado que se contemplan todos los factores para tener una
vision integral de la situacion actual de la empresa, derivados de datos tanto
cuantitativos como cualitativos.

3.3. METODO

Tabla 5. Método de investigacion.

Objetivo Actividades

Diagndstico Elaborar modelos de recoleccion de informacion
(encuesta), aplicar y tabular.

Analisis matricial Elaborar matriz PCI, MEFI, POAM, MEFE, DOFA.

Plan de accién Elaborar estrategias de solucién: tiempo, responsable,
recursos etc.

Fuente: elaboracién propia.

La formulacién del plan de mejoramiento de la empresa Vidrios y Marqueteria
Imperial S.A.S., consiste esencialmente en la verificacion y descripcion detallada de
las posibles falencias que imposibilitan el buen funcionamiento de los procesos
administrativos y el desarrollo de la empresa, ademas de identificar las debilidades
y fortalezas de cada éarea funcional, asi mismo, facilitara la estructuracion de
estrategias que permitan la efectividad de sus operaciones, minimizar los problemas
funcionales y maximizar su productividad.

3.4. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de estudio utilizado para esta investigacion es descriptivo ya que su principal
objetivo es identificar los rasgos mas relevantes de la empresa a nivel interno y
externo, para definir las caracteristicas y comportamientos de la poblacién fuente
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de estudio. Ademas, se utilizaran herramientas como el muestreo (encuesta) para
la recoleccion de informacién, seguido de un andlisis para obtener resultados
concretos que posibiliten la solucion de las posibles falencias.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacién.

a. Se tomard la totalidad de los empleados (9) de Vidrios y Marqueteria

Imperial S.A.S.

Tabla 6. Cargos de los colaboradores.

NUumero Colaborador
1 Gerente
2 Contador
3 Jefe de produccion
4 Cajero
5 Asesor comercial
6 Asesor comercial
7 Operario
8 Operario
9 Operario
Fuente: elaboracién propia.
b. La poblacion objeto de estudio esta conformada por 12 clientes
potenciales.
Tabla 7. Clientes potenciales.
Cedula Nombre Correo
1 1085274377 Gabriel Camilo Benavides Gabriel-1578@hotmail.com
2 36950242 Mayra Alejandra Santacruz alejasantat@hotmail.com
3 36756452 Carol Elisa Hidalgo Carolhidalgo6@hotmail.com
4 37084869 Jully Natalia Orozco nathaauzco@gmail.com
5 12753979 Mario Andrés Ibarra marioibarrao@hotmail.com
6 1085270272 | Ana Maria Cortez Anamaria38-@hotmail.com
7 1085251883 | Diana Lucia Coral borgvila@yahoo.es
8 12999512 Jaime Enrique Botina nbjebaju@gmail.com
9 13071816 Gustavo esteban Delgado gusdelvit@gmail.com
10 1085290516 | Angie Gabriela Vallejo gabyvallejo-1@hotmail.com
11 12749865 Diego Fernando Rosero diegofalme @gmail.com
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|12 [36951526 | Sandra Milena Palta | Milenita-1209@hotmail.com

Fuente: elaboracién propia.

3.5.2. Muestra.

Teniendo en cuenta el tamafio poblacional, no es necesario estructurar una muestra
representativa. Por consiguiente, se opta por una investigacion tipo censo.

3.6. TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de informacion es un paso fundamental para la estructuracién del
presente trabajo, considerando que son recursos esenciales de la investigacion,
pues permite obtener un analisis detallado de las condiciones de la empresa. Para
el presente plan de mejoramiento es necesario estipular tres tipos de fuentes de
recoleccion:

3.6.1. Fuentes Primarias.

Para una exacta y eficaz recoleccion de informacion que contribuya al desarrollo de
los objetivos propuestos se utilizaran las siguientes fuentes de informacion:

a. Observacion Directa: se cataloga como punto de partida ya que a traves
de ella conoceremos las diferentes situaciones que se presentan en la
empresa, identificando aspectos importantes para la investigacion con el
administrador y empleados

b. Encuestas: se aplicara este instrumento a (9) empleados y (12) clientes

potenciales para determinar y analizar el nivel de satisfaccion y
conocimiento que poseen sobre la empresa.

3.6.2. Fuentes Secundarias.

Como fuentes secundarias se obtendra informacion a través de apuntes, libros, tesis
relacionadas con el disefio que se realiza y la informacién que nos proporciona la
empresa.

3.6.3. Fuentes Terciarias.

Referencias tomadas de revistas, blog, videos y fuentes de internet.
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4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. ENCUESTAS

4.1.1. Encuestas realizadas a los empleados.

Las siguientes gréaficas corresponden a la recopilacion de informacion, obtenida de
una encuesta realizada a los colaboradores de la empresa de Vidrios y Marqueteria
Imperial S.A.S., de la cual se adquirio el siguiente resultado.

a. Colaboracion

Grafico 1. Grado de colaboracion del equipo de trabajo.
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Fuente: elaboracién propia.

¢,Cuento con la colaboracién de mis comparfieros de area? El 100% de los
colaboradores reconocen una fuerte cooperacién por parte de su equipo de trabajo.
Uno de los mayores factores que contribuyen al éxito de las organizaciones es el
trabajo en equipo, pues incentiva la efectividad e impacta considerablemente los
niveles de motivacién, productividad y sana relacion especialmente cuando los
equipos trabajan de forma presencial.
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Gréafico 2. Ambiente laboral.
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Fuente: elaboracion propia.

¢ Considero que existe un buen ambiente de trabajo? En Vidrios y Marqueteria
Imperial S.A.S., el 100% de los encuestados afirma que existe un buen ambiente de
trabajo. Una de las ventajas de las estrategias empresariales en términos de
resultados, es aquella donde se fusionan la colaboraciéon con buenos ambientes de
trabajo. Esta férmula, tiene como resultado la complacencia laboral, que a su vez
lleva a que se maximicen los resultados, la eficiencia y el compromiso por parte de
los colaboradores.

b. Comunicacién

Gréfico 3. Informacion sobre el area de trabajo y la empresa.
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Fuente: elaboracién propia.
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¢, Al unirme a la compaiiia, recibi suficiente informacion sobre el area de trabajo y
la empresa? Se analiza que el 100% de los colaboradores recibieron informacion
concerniente a su area de trabajo y la empresa. Este proceso es de vital importancia
para facilitar la adaptacion laboral y del entorno, teniendo en cuenta que, al conocer
su area de trabajo y la empresa, mejora la adaptacién y afianza nuevos
conocimientos para el buen desarrollo de sus funciones.

Grafico 4. Comunicacion organizacional y evolucién de la empresa.
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Fuente: elaboracién propia.

¢, Tengo disponible informacion sobre la organizacion y la evolucion de Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S.? Alrededor del 33% de los colaboradores confirman
gue reciben constante informacion concerniente a su area de trabajo y la empresa,
el 67% manifiesta no tener acceso a esa informacion. La comunicacion interna es
un factor significativo para el direccionamiento, considerando que conecta al talento
humano con los propdésitos, logros y requerimientos de esta, por consiguiente, es
de vital importancia familiarizar al equipo de trabajo con la realidad de la empresa.
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Grafico 5. Grado de conocimiento de la misién, vision y objetivos de la
empresa.
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Fuente: elaboracion propia.

¢, Conozco la misién, vision y objetivos de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.? Se
deduce que el 100% de los colaboradores desconocen la Misién, Vision y objetivos
de la empresa. La mision, visién y los objetivos definen los cimientos de la
organizacion, el ¢,por qué? y ¢ para qué? existen Vidrios y Marqueteria S.A.S., en el
mercado. Ademas, en referencia a estas, se trazan las lineas de actuacion, su
ideologia, los valores y propdésitos con los que se articula todo el desarrollo de la
organizacion.

Gréafico 6. Conocimiento del organigrama, manual de procedimientos y de
funciones.
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Fuente: elaboracién propia.

63



¢, Conozco el organigrama, manual de procedimientos y de funciones? De acuerdo
con esta pregunta, el 100% de la organizacion desconoce el organigrama, manual
de procedimientos y de funciones. Estos tres componentes son importantes para el
desarrollo organizacional y estructural de la empresa, dado que facilitan la
comprensiéon de la responsabilidad de cada cargo, los procesos que se deben
realizar, los indicadores de evaluacién y el perfil de cada colaborador.

c. Condiciones de trabajo

Grafico 7. Disponibilidad de los materiales y recursos para realizar las
actividades diarias.
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Fuente: elaboracién propia.

¢, Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo? Se
evidencia que el 100% de los colaboradores cuentan con los materiales,
herramientas y recursos necesarios para realizar sus funciones diarias. Esto es un
punto a favor, considerando que incide positivamente en la productividad y
efectividad en el cumplimiento de las funciones.
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Grafico 8. Condicion de espacio, ruido, temperatura e iluminacion.
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Fuente: elaboracion propia.

¢Las condiciones de espacio, ruido, temperatura e iluminacién, me permiten
desempeiiar mi trabajo con normalidad? El 100% de los colaboradores sefialan que
no cuentan con las condiciones de espacio, ruido, temperatura e iluminacion para
desempefiar su trabajo con normalidad. Es necesario la evaluacién de las
condiciones del entorno de trabajo, teniendo en cuenta que pueden afectar la salud
de su personal de manera progresiva, generando efectos a largo plazo.

d. Formacién

Gréfico 9. Posibilidad de ascenso en Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.
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Fuente: elaboracién propia.
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¢Pienso que, si desempeiio bien mi trabajo, tengo posibilidad de ascender de
puesto en Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.? Se observa que el 100% de los
colaboradores concuerdan en no tener posibilidades de ascender en la empresa.
En un mercado tan competitivo como el actual, las empresas deben estipular una
politica que busque promover a sus colaboradores, con el fin de retener y captar el
capital humano de su organizacion.

Gréafico 10. Formacion laboral.
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Fuente: elaboracién propia.

¢, Recibo formacion para actualizar los conocimientos de mi trabajo? Evidentemente
el 100% de los colaboradores no recibe formacion para actualizar sus
conocimientos. La formacion del personal potencia la calidad de los servicios,
aumenta la productividad, aporta desarrollo e incentiva la satisfaccion, Ademas
repercute en la motivacion de los colaboradores. Por otra parte, un plan de
formacion mejora la imagen de la marca y el prestigio de la empresa, pues resulta
mas atractiva tanto para sus propios colaboradores como para sus clientes.
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e. Satisfaccion en el puesto de trabajo

Gréafico 11. Reconocimiento y valoracion
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Fuente: elaboracion propia.

¢ Mi trabajo es reconocido y valorado? Se deduce que el 100% de los colaboradores
no reciben reconocimiento y valoracion por realizar bien sus labores. El
reconocimiento es un componente de gestion que fortalece la relacién de la
empresa con los colaboradores, gracias a que origina cambios positivos al interior
de la organizacion. Cuando se incentiva a una persona efectiva, se refuerzan los
comportamientos que la organizacion desea extender.

f. Orientacion al Cliente

Grafico 12. Esfuerzo extra para satisfacer al cliente.
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Fuente: elaboracién propia.
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¢ Estoy dispuesto a realizar un esfuerzo extra para satisfacer al cliente? EI 100% de
los colaboradores se esfuerza méas de lo requerido para satisfacer a los clientes.
Esforzarse por satisfacer y prestar el mejor servicio, demuestra el compromiso e
interés por parte de los colaboradores al crecimiento de la empresa y la pasién por
su area de trabajo.

Gréafico 13. Recomendacioén del portafolio de servicios a familiares y amigos.
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Fuente: elaboracion propia.
¢, He hablado a familiares y amigos sobre las ventajas de contratar servicios Vidrios
y Marqueteria Imperial S.A.S.? Se afirma que el 100% de los colaboradores
recomiendan el portafolio de servicios a familiares y amigos. Esto es realmente

importante, dado que el cliente interno (colaboradores) ayuda a incrementar las
referencias de boca a boca positivas, generando mas clientes.

g. Preguntas generales

Grafico 14. Satisfaccion laboral.
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Fuente: elaboracién propia.
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¢, Pienso que Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., es un buen lugar para trabajar y
me gustaria continuar trabajando aqui? El 100% de los colaboradores afirman que
la empresa es un buen lugar para trabajar y les gustaria continuar vinculados a ella.
Crear lazos con los trabajadores es un factor importante que logra repercutir en la
motivacion y el bienestar del colaborador, ademas de asegurar la permanencia en
la empresa.

4.1.2. Encuestas realizadas a clientes potenciales.

Las siguientes gréficas corresponden a la recopilacion de informacion, obtenida de
una encuesta realizada a los clientes mas representativos de la empresa de Vidrios
y Marqueteria Imperial S.A.S.

Grafico 15. Tiempo de utilizacion de los productos o servicios.
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Fuente: elaboracién propia.

¢,Cuéanto tiempo lleva utilizando los productos o servicios de Vidrios y Marqueteria
Imperial S.A.S.? ElI 58% de los clientes confirmaron que llevan mas de un afio como
clientes de la empresa, el 33 % de 6 a 12 meses y el 8% de 3 a 6 meses. La
importancia de fidelizar el cliente va mas alla del simple hecho de retenerlos, por lo
cual se busca crear y mantener una conexion que familiarice al cliente con la
empresa. Por tal motivo, es oportuno implementar un programa de fidelizacioén, pues
no solo ayudara a satisfacer al cliente, sino también permitira reorientar el negocio
segun sus necesidades.
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Grafico 16. Frecuencia de requerimiento de los servicios o productos.
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Fuente: elaboracion propia.

¢, Con qué frecuencia requiere de los servicios o productos de Vidrios y Marqueteria
Imperial S.A.S.? Se deduce que el 50% de los clientes requieren una 0 mas veces
de los productos o servicios de la empresa, el 33 % de 2 a 3 veces al mesy el 17%
una vez al mes. Hacer que los clientes regresen es mas importante que conseguir
nuevos clientes, puesto que es menos costoso y requiere de un menor esfuerzo que
captar uno nuevo. Los clientes que vuelven se convierten en clientes frecuentes v,
en consecuencia, suelen ser los que mas compran y recomiendan a otros posibles
consumidores.

Grafico 17. Nivel de satisfaccion de producto y servicios.
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Fuente: elaboracién propia.
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¢ Esta satisfecho con los productos o servicios ofrecido por la empresa? Alrededor
del 83% de los clientes se sienten satisfechos con los productos ofrecidos por la
empresa y el 17% se sienten insatisfechos. La satisfaccion del cliente ayuda a
conocer coémo los productos o servicios de la empresa cumplen con sus
expectativas, pues es de vital importancia su satisfaccion para generar una mejor
acogida y fidelizacién. Por otra parte, es un elemento que permitira diferenciarse de
la competencia.

Grafico 18. Tiempo estimado.
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Fuente: elaboracién propia.

¢ La prestacion de servicios se realizo en el tiempo estimado? El 83% de los clientes
concuerdan en que los servicios realizados por la empresa se cumplieron en los
tiempos estimados y el 17% no esta satisfecho con el tiempo de entrega. Cumplir
los plazos de tiempo pactados es parte esencial de la credibilidad de una
organizacion, puesto que es un signo distintivo de responsabilidad frente a la
competencia. La entrega a tiempo requiere del compromiso de todo el equipo de
trabajo para conseguir el resultado esperado en el proceso de logistica del producto
0 servicio prestado.
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Grafico 19. Condiciones de entrega del producto.
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Fuente: elaboracion propia.

¢ Los productos fueron entregados en buenas condiciones? El 100% esta satisfecho
con las condiciones en que llegaron sus productos. La importancia de las
condiciones en que llega un producto es trascendental para causar una buena
impresioén de la calidad y condiciones del producto adquirido.

Grafico 20. Sistema de peticiones, quejas o reclamos.
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Fuente: elaboracién propia.

¢La empresa le brinda la oportunidad de dar a conocer sus peticiones, quejas o
reclamos? El 17% de los clientes manifiestan que la empresa brinda la oportunidad
de dar a conocer sus peticiones, quejas o reclamos, el 83% desconoce que la
empresa brinde ese sistema. El proceso de peticiones, gquejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) es una herramienta que permite a la empresa percatarse de
las distintas inquietudes y manifestaciones de los clientes con el motivo de fortalecer
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el servicio ofrecido, mejorar la imagen, facilitar la comunicacion, satisfacer al cliente
y continuar en el camino hacia el crecimiento.

Gréafico 21. Profesionalidad.
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Fuente: elaboracion propia.

¢Nivel de profesionalidad? Alrededor del 75% de los clientes califican como
excelente el profesionalismo de los colaboradores, el 17 % piensa que es bueno y
el 8% manifiesta que es regular. Esto nos permite establecer estrategias para
mejorar la atencion y prestacion de los servicios ofrecidos, ademas retroalimentar
al equipo de trabajo en cuestiones de actitud, amabilidad, comunicacion verbal y no
verbal, puesto que son clave para asegurar un buen servicio.

Grafico 22. Calidad.
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Fuente: elaboracién propia.
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¢ Calidad de los productos? Alrededor del 75% de los clientes manifiesta que es
excelente la calidad de los productos y el 25% que es buena. La calidad de los
productos es de gran importancia en el mundo de los negocios, puesto que es un
pilar fundamental en relacion con la satisfaccion y la lealtad hacia la marca,
distanciandose del resto de la competencia.

Grafico 23. Calidad - precio.
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Fuente: elaboracién propia.

¢ Relacion calidad- precio? El 100% de los clientes califican como excelente la
relacion que hay entre calidad y precio. En algunas ocasiones el precio influye
demasiado en el momento de llevar a cabo una compra, pero si este se
complementa por su calidad, el cliente no dudara en adquirir el producto.
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Grafico 24. Instalaciones.
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Fuente: elaboracién propia.
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¢Instalaciones de la empresa? Se observa que el 42% de los clientes calificaron
como excelentes las instalaciones de la empresa, el 25% buena y el 33% regular.
Un factor que no suele recibir mucha importancia por parte de las directivas son las
instalaciones, pero en el cliente tiene una influencia innegable, dado que unas
instalaciones cuidadas y de disefio moderno, resultara mas atractivo para ellos.

Grafico 25. Recomendacién de productos y servicios.
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Fuente: elaboracién propia.

¢, Cuando un amigo, familiar o colega le pregunté por el servicio, como lo calificaria?
Alrededor del 75% de los clientes califican como excelente el servicio ofrecido por
la empresa cuando un amigo o familiar preguntan por él, por otra parte, el 17 %
piensa que es bueno y el 8% manifiesta que es regular. Satisfacer al cliente en su
totalidad es muy importante, pues es necesario tener en cuenta que su
recomendacion vy fidelizacion permitira mantenerse y abrir nuevas puertas en el
mercado.
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Grafico 26. Satisfaccion general.
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Fuente: elaboracion propia.

¢, Cudl es su grado de satisfaccion general con Vidrios y Marqueteria Imperial
S.A.S.? ElI 50% de los clientes calificaron que sienten una satisfaccion muy alta con
la empresa y el 50 % restante consideran que es alta. Lograr alcanzar un alto nivel
de satisfaccion, permite deducir que los clientes se sientan a gusto con la atencion,
calidad, valor de los productos y servicios, entre otros.
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4.2. ANALISIS MATRICIAL

Para la elaboracion de la fase de direccionamiento estratégico, es necesario realizar
un diagnaostico, con motivo de revisar la situacion actual de la empresa y determinar
las posibles vias de evolucion de esta.

4.2.1. Anédlisis interno.

4.2.1.1. PCI (perfil de capacidad interna).

Esta herramienta permite hacer un diagnéstico interno de la empresa, evaluando
diferentes factores que afectan y potencian su desarrollo, a partir de los siguientes
items:

Capacidad directiva.

e Capacidad competitiva.

e Capacidad financiera.

e Capacidad tecnoldgica.

e Capacidad en talento humano.

El PCI se valora, de acuerdo con una escala de impacto alto (A), medio (M) y bajo
(B), ademas, se simboliza graficamente mediante la calificacion (A, M, B).

Tabla 8. Diagnéstico interno PCI — capacidad directiva.

Fortaleza Debilidad Impacto

Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo

Orientacién empresarial. M M
Habilidad pard
responder a la A A
tecnologia cambiante.

Agresividad pard
enfrentar &l A A
competencia.

Sistemas de control. A A

Capacidad directiva

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)
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Tabla 9. Diagndstico interno PCI — capacidad competitiva.

Capacidad Fortaleza Debilidad Impacto
competitiva Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |[Medio| Bajo
Lealtad y satisfaccion M A

del cliente.

Bajos costos de M M
distribucion y ventas.

Portafolio de M A

productos.

Programas de A A

posventa.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)

Tabla 10. Diagnostico interno PCI — capacidad financiera.

Fortaleza Debilidad Impacto

Capacidad financiera
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo

Habilidad para
competir A A
con precios.
Capacidad para
satisfacer la A M
demanda.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)

Tabla 11. Diagndstico interno PCI — capacidad tecnoldgica.

Capacidad Fortaleza Debilidad Impacto
tecnoldgica Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo
Capacidad de A A

innovacion.

Valor agregado al

producto. A A

Nivel tecnolégico. M A

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)
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Tabla 12. Diagndstico interno PCI — Capacidad de talento humano.

colaboradores.

Capacidad de talento Fortaleza Debilidad Impacto
humano Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo
Experiencia técnica. | A A
Motivacion de los

B A
colaboradores.
Nivel 3 de A M
remuneracion.
E_valuaC|on de A A
riesgos.
Capacitacion de B A

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)

4.2.2. Matriz de evaluacién de factores internos (MEFI).

Esta herramienta determina los factores internos a reforzar para alcanzar la

efectividad. Se pondera de acuerdo con dos elementos.

e Peso: se valora de acuerdo con la importancia que tiene cada factor en la
industria, este oscila entre 0,0 (poca importancia) a 1.0 (alta importancia).

e El Rating: se estima segun el esfuerzo de la empresa. Va desde 4 a 1, en

donde cada valor significa:

1

2

3

4

Gran debilidad.

Debilidad menor.

Fuerza menor.

Gran fortaleza.
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Tabla 13. Matriz MEFI.

Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.
Variables TN

Peso ;:allflcauo Ponderado
Fortalezas
Lealtad y satisfaccion del cliente. 0,07 4 0,28
Portafolio de productos. 0,06 4 0,24
Habilidad para competir con precios. 0,07 4 0,28
Capacidad para satisfacer la demanda. 0,06 3 0,18
Capacidad de innovacion. 0,07 3 0,21
Experiencia técnica. 0,06 4 0,24
Motivacién de los colaboradores. 0,07 3 0,21
Nivel de remuneracion. 0,05 3 0,15
Subtotal 1,79
Debilidades
Orientacién empresarial. 0,06 1 0,06
Hablll_dad para responder a la tecnologia 0.07 1 0.07
cambiante.
Agresividad para enfrentar la competencia. 0,05 2 0,1
Sistemas de control. 0,05 1 0,05
Programas de posventa. 0,06 1 0,06
Valor agregado al producto. 0,06 1 0,06
Capacitacién de colaboradores. 0,07 1 0,07
Nivel tecnolégico. 0,07 2 0,14
Subtotal 0,61
Total 1 | 2,40

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con MEFI, las fuerzas internas son favorables a la organizacion con un
peso ponderado total de 1,86 contra 0,61 de las debilidades, esto quiere decir, que
la empresa tiene mas fortalezas que debilidades. No obstante, el valor total estuvo
por debajo de 2,5, demostrando que la empresa es débil en su conjunto del factor
interno. Por tal razdn, es importante implementar estrategias que permitan elevar
factores como:

e Orientacion empresarial.

e Habilidad para responder a la techologia cambiante.

e Programas de posventa.

e Capacitacion de colaboradores.

e Valor agregado al producto.
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4.2.3. Andlisis externo.

4.2.3.1.

POAM (Perfil de oportunidades y amenazas del medio).

Esta herramienta permite determinar si los factores del entorno son una oportunidad
0 amenaza para la empresa, a partir de los siguientes items:

Factores tecnologicos.
Factores econémicos.
Factores politicos.
Factores geogréficos.

Factores sociales.

El POAM se valora, de acuerdo con una escala de impacto alto (A), medio (M) y
bajo (B), ademas, se simboliza graficamente mediante la calificacion (A, M, B).

Tabla 14. Diagnostico externo POAM - factores tecnoldgicos.

Factores tecnolégicos

Oportunidad Amenaza Impacto
Alto |Medio| Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo

Telecomunicaciones. A A
_Globallze_lglon de Ia A A
informacion.

VVelocidad en el A A

desarrollo tecnoldgico.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)

Tabla 15. Diagnéstico externo POAM - factores politicos.

Factores politicos

Oportunidad Amenaza Impacto
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo

Inversién para el
desarrollo regional.

A A

Falta de mecanismos
para combatir la M M
informalidad.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)
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Tabla 16. Diagnostico externo POAM — factores econémicos.

Factores econdmicos Oportunidad Amenaza Impacto
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo
Apertura econémica. | A A
Tarifas e impuestos. A A
Cierre de la frontera. M M
Aumento del sector
de la construccion en A A
la ciudad.
Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)
Tabla 17. Diagnostico externo POAM — factores geograficos.
Eactores qeoaraficos Oportunidad Amenaza Impacto
geog Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo
Entorno. A A
Vias de accesos al
A A
departamento.
Ciudad fronteriza. A A
Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)
Tabla 18. Diagndéstico externo POAM — factores sociales.
_ Oportunidad Amenaza Impacto
Factores sociales : - - : . .
Alto | Medio| Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto |Medio| Bajo
Alta tasa de A A
desempleo.
Programas de
potencializacion A A
empresarial.
Apoyo de la Camara de A A
Comercio de Pasto.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)
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4.2.4. Matriz de evaluacién de factores externos (MEFE).

Esta herramienta determina los factores externos a reforzar, para alcanzar la
efectividad. Se pondera de acuerdo con dos elementos.

e Peso: se valora de acuerdo con la importancia que tiene cada factor en la
industria, este oscila entre 0,0 (poca importancia) a 1.0 (alta importancia).

e El Rating: se estima segun el esfuerzo de la empresa. Vadesde 4a 1, en
donde cada valor significa:

1

2

3- Fuerza menor.

4

Gran debilidad.

Debilidad menor.

Gran fortaleza.

Tabla 19. Matriz MEFE.

Variable S.AS.

Peso | Calificacién |ponderado
Oportunidades
Telecomunicaciones. 0,08 3 0,24
Globalizacion de la informacion. 0,07 4 0,28
Inversion para el desarrollo regional. 0,07 |4 0,28
Aumento del sector de la construccién en la ciudad. | 0,08 4 0,32
Entorno. 0,07 4 0,28
Ciudad fronteriza. 0,07 4 0,28
Programas de potencializacion empresarial. 0,07 4 0,28
Apoyo de la Camara de Comercio de Pasto. 0,07 3 0,21
Subtotal 2,17
Amenazas
Velocidad en el desarrollo tecnolégico. 0,07 1 0,07
Falta de mecanismos para combatir la informalidad. | 0,07 1 0,07
Tarifas e impuestos. 0,07 2 0,14
Cierre de la frontera. 0,07 1 0,07
Vias de accesos al departamento. 0,07 2 0,14
Alta tasa de desempleo. 0,07 1 0,07
Subtotal 0,56
Total 1 2,73

Fuente: Elaboracion propia.

83



De acuerdo con MEFE, las oportunidades son favorables a la organizacion con un
peso ponderado total de 2,17 contra 0,56 de las amenazas, esto quiere decir, que
la empresa tiene mas oportunidades que amenazas.
Ademas, el valor total estuvo por encima de 2,5, lo cual establece que el ambiente
externo es favorable a la organizacion. Por tal motivo, es importante aprovechar las
oportunidades presentadas, no obstante, es fundamental contrarrestar y plantear
estrategias para minimizar posibles impactos de las amenazas.
Entre las amenazas a evaluar estan:

e Velocidad en el desarrollo tecnoldgico.

e Falta de mecanismos para combatir la informalidad.

e Tarifas e impuestos.

e Cierre de la frontera.

e Vias de accesos al departamento.

e Alta tasa de desempleo

4.2.5. Matriz de perfil competitivo.

Esta herramienta determina los factores de competitividad a reforzar, para alcanzar
la efectividad. Se pondera de acuerdo con dos elementos.

e Peso: se valora de acuerdo con la importancia que tiene cada factor en la
industria, este oscila entre 0,0 (poca importancia) a 1.0 (alta importancia).

e El Rating: se estima segun el esfuerzo de la empresa. Va desde 4 a 1, en
donde cada valor significa:

1- Gran debilidad.

2- Debilidad menor.

3- Fuerza menor.

4- Gran fortaleza.
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Tabla 20. Matriz MPC.

Vidrios y

Marqueteria Ferro Vidrios Vidrios gama

Variable Peso Imperial
Calificaci | Pondera | Calificaci | Pondera | Calificaci | Pondera

o6n do on do on do
Calidad del
producto. 0,3 4 1,2 4 1,2 3 0,9
Servicio al
cliente. 0,2 3 0,6 3 0,6 3 0,6
Variedad del
producto. 0,1 4 0,4 3 0,3 4 0,4
Competitividad 0.1 3 03 3 0.3 3 03
del precio. ' ’ ’ ’
Promocion de 01 1 01 > 0.2 > 0.2
productos.
Publicidad. 0,1 1 0,1 2 0,2 2 0,2
Ubicacion. 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2
Investigacion y 0.05 > 0.1 > 0.1 ° 01
desarrollo. ! ' ' ’
Total 1 3 3,1 2,9

Fuente: Elaboracion propia.

De cada empresa postulada, la MPC proyecta que Vidrios y Marqueteria Imperial
S.A.S., se posiciona en el segundo lugar, con un ponderado de 3, dejandola por
debajo de la empresa Ferro Vidrios que obtuvo el mayor puntaje y la posicioné como
la empresa mas fuerte en términos competitivos.

Por otra parte, la MPC permite analizar y verificar, que los factores de publicidad,
promocién de productos e investigacion y desarrollo, son los que menos calificacidon
obtuvieron. Asi que es recomendable realizar estrategias que permitan desarrollar
y potenciar estos items, para que la empresa los lleve al nivel mas alto de excelencia
y logre postularse como la empresa mas fuerte en competitividad.
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4.2.6. Anélisis DOFA.

Con base al analisis PCI, MEFI y POAM, MEFE y MPC se realiza una agrupacion
de factores claves para su evaluacion, pues de esta manera permitird conocer la

situacion de la empresa en sus diferentes areas.

4.2.6.1. Matriz DOFA.

Tabla 21. Ponderado.

Fortalezas Debilidades
1. Lealtad y satisfaccion del 1. Orientacion empresarial.
cliente. 2. Habilidad para responder a la
2. Bajos costos de distribucion y tecnologia cambiante.
ventas. 3. Agresividad para enfrentar la
3. Portafolio de productos. competencia.
4. Habilidad para competir con 4. Sistemas de control.
precios. 5. Programas de posventa.
5. Capacidad para satisfacer la 6. Valor agregado al producto.
demanda. 7. Nivel tecnoldgico.
6. Capacidad de innovacion. 8. Evaluacioén de riesgos.
7. Experiencia técnica. 9. Capacitacion de
8. Motivacion de colaboradores.
colaboradores.
9. Nivel de remuneracion
Oportunidades Amenazas
1. Telecomunicaciones. 1. Velocidad en el desarrollo
2. Globalizacion de tecnoldgico.
informacion. 2. Falta de mecanismos para
3. Inversiébn para el desarrollo combatir la informalidad.
regional. 3. Tarifas e impuestos.
4. Apertura econdémica. 4. Cierre de la frontera.
5. Aumento del sector 5. Vias de accesos al
construccion en la ciudad. departamento.
6. Entorno. 6. Alta tasa de desempleo.
7. Ciudad fronteriza.
8. Programas
potencializacion empresarial.
Apoyo de la Céamara de
Comercio de Pasto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22. Matriz de DOFA.

Fortalezas Debilidades
1. Lealtad y satisfaccion del | 1. Orientacion empresarial.
cliente. 2. Habilidad para responder a
2. Bajos costos de la tecnologia cambiante.
distribucién y ventas. 3. Agresividad para enfrentar
3. Portafolio de productos. la competencia.
4. Habilidad para competir | 4. Sistemas de control.
Matriz DOFA con precios. 5. Programas de posventa.
5. Capacidad para satisfacer | 6. Valor agregado al
la demanda. producto.
6. Capacidad de innovacion. | 7. Nivel tecnoldgico.
7. Experiencia técnica. 8. Evaluacion de riesgos.
8. Motivacion de los | 9. Capacitacién de
colaboradores. colaboradores.
9. Nivel de remuneracion
Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO
1. Telecomunicaciones. 1. Estrategia de | 1. Documentar los
2. Globalizacion de la transformacion digital en procedimientos de Ia
informacién. los procesos internos de la entidad.
3. Inversion para el organizacion. 2. Crear canales de
desarrollo regional. 2. Innovacién en los servicios comunicacion internos y
4. Apertura econémica. a través del uso de externos.
5. Aumento del sector de la tecnologias de la | 3. Crear imagen corporativa
construccion en la informacion y la de la empresa.
ciudad. comunicacion. 4. Crear un area de gestién
6. Entorno. 3. Crear plan de capacitacion de proyectos.
7. Ciudad fronteriza. con el apoyo de la Camara | 5. Implementar un sistema de
8. Programas de de comercio de Pasto y el peticiones, guejas y
potencializacién SENA reclamos (PQR)
empresarial. 4. Participar en licitaciones
9. Apoyo de la Camara de para  contratar ~ con
Comercio de Pasto. entidades  publicas 'y
privadas.
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
1. Velocidad en el | 1. Disefiar programas de | 1. Disefiar y realizar
desarrollo tecnoldgico. fidelizacion con los programas para el
2. Falta de mecanismos clientes. desarrollo del recurso
para combatir la | 2. Preparar estrategias de humano.
informalidad mercadeo para impulsar | 2. Crear sistemas de control y
3. Tarifas e impuestos. las ventas. seguimiento.
4. Cierre de la frontera. 3. Programa de evaluacion | 3. Crear valor agregado a los
5. Vias de accesos al de desempefio al personal. servicios.
departamento. 4. Diversificar los servicios de

6. Altatasa de desempleo.

la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Serna (2010)
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La matriz DOFA, facilitd el proceso de conocer a la empresa de manera interna y
externa, ademas, permitio tener un preambulo claro y preciso sobre los puntos a
intervenir y los cambios que la empresa requiere para su mejoramiento.

Estas estrategias se sintetizan en 7 ejes mencionados a continuacion:

e Direccionamiento estratégico.

e Desarrollo del talento humano y evaluaciéon de desempefio.
e Culturay clima organizacional.

e Transformacion digital.

e Estrategias de producto.

e Mercadeo, ventas y publicidad.

e Fidelizacion clientes.

Estos ejes permitiran estructurar el plan de accion, el cual se describe para su
comprension mediante una tabla en donde se estipula la estrategia, la meta, la
actividad, el porcentaje de realizacion, los tiempos estipulados, los recursos y
responsables para la ejecucion o realizacion de cada estrategia.

Es importante mencionar que, en la actualidad es transcendental fomentar el cambio
continuo en las organizaciones, debido al alto nivel competitivo y al crecimiento en
el mercado. Al respecto, Barroso y Delgado en su articulo denominado gestion del
cambio organizacional a través de proyectos, advierten que:

Son muchos y rapidos los cambios que ocurren a nivel mundial, los que elevan
el nivel de incertidumbre y la competencia de los mercados, exigiendo una
nueva postura por parte de las organizaciones. No es posible guedarse
observando sin hacer nada, sino por el contrario, se impone la realizacién de
cambios organizacionales que permitan la adaptacion a este medio tan
dinamico. 42

Es por esta razén, que fomentar una cultura del cambio en las organizaciones es
tan importante para que los colaboradores no sélo sobrelleven el cambio, sino que
también comprendan su necesidad, aprendan a identificar sus beneficios, se
anticipen a las dificultades y tengan seguridad en la toma de decisiones, siendo aqui
donde reside la importancia y el complemento del diagnostico de la matriz DOFA.

42 BARROSO RODRIGUEZ, Gloria y DELGADO FERNANDEZ, Mercedes. Gestion del cambio
organizacional a través de proyectos. En: Revista de Ingenieria Industrial [en linea]. Cuba: Instituto
Superior Politécnico José Antonio Echeverria, 2007, vol. 28, nro. 1. p. 42-47 [Consultado: 1 de marzo
de 2022]. Disponible en https://www.redalyc.org/pdf/3604/360433562005.pdf. ISSN: 0258-5960.
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5. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La formulacién de la misién, vision, objetivos, politicas y valores permite orientar a
los colaboradores en la finalidad y el propésito de la empresa, asi como también,
tener referencia de las responsabilidades especificas y los lineamientos que
apuntan a la perdurabilidad y crecimiento de esta. A continuacion, se estipula la
mision, vision, objetivos, politicas y valores, los cuales estan redactados en primera
persona, con el objetivo de que la empresa se apropie y los articule como parte de
su direccionamiento estratégico.

5.1. MISION

Somos una empresa narifiense con gran trayectoria en el mercado, dedicada a la
venta de productos, disefios, fabricacion e instalacion de trabajos en vidrios y
marqueteria. Contamos con un talento humano calificado y orientado a satisfacer
las necesidades y sobrepasar las expectativas de nuestros clientes, con productos
y servicios de calidad, a precios competitivos.

5.2. VISION

En el afio 2025 seremos reconocidos como la empresa lider en productos de vidrios
y marqueteria, posicionandonos en el mercado local y expandiéndonos al
departamental, a través de un desarrollo integral.

5.3. OBJETIVOS

La empresa Vidrios y Marqueteria Imperial SAS, distribuye productos de alta
calidad, buscando la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes,
mediante el mejoramiento continuo de sus procesos, es por eso, que establece unos
objetivos de calidad y generales para complementar su servicio.

5.3.1. Objetivos de calidad.

e Dar unarespuesta agil y oportuna a las solicitudes de nuestros clientes.

e Establecemos una 6ptima comunicacion con nuestros clientes, con el fin
de solucionar sus requerimientos y disminuir quejas y reclamos.

e Garantizamos una atencion personalizada y amable, que conquiste e
impacte en tu experiencia de compra.
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Entregamos oportunamente los productos comercializados y en 6ptimas
condiciones.

Articulamos e implementamos estrategias de bienestar y salud en el
trabajo, que permiten el desarrollo integral de nuestros colaboradores.

5.3.2. Objetivos generales.

Ser lideres en el mercado de la comercializacion de vidrios y marqueteria.

Generamos y preservamos en la empresa, una cultura de servicio con
altos estandares de calidad.

Velamos por el desarrollo permanente de nuestros colaboradores y un
excelente clima laboral.

5.4. POLITICAS

Los criterios de nuestra politica estan encaminadas a la satisfaccion de nuestros
clientes, y la mejora continua, por ello nos comprometemos a:

5.5.

Transmitir credibilidad y confianza a nuestros clientes durante la
prestacion de los servicios.

Ofrecer un servicio profesional, basado en la comunicacion asertiva y un
asesoramiento continuo.

Mejorar continuamente la efectividad de los procesos y la calidad en
general.

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

VALORES

Entre los valores mas representativos nos destacamos en:

a. Trabajo en equipo: nos permite un desarrollo integral, pues articulamos y
maximizamos el potencial de nuestros colaboradores a través de sus
opiniones, conocimientos y habilidades. Ademas, cada integrante ejerce un
papel esencial y cumple con los siguientes lineamientos:

e Compromiso.
e Respeto.

e Comunicacion.
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e Colaboracion.
e Inteligencia emocional y manejo de emociones.

b. Economia: garantizamos nuestro trabajo a precios competitivos,
estableciendo una relacion pertinente entre el costo y beneficio, sin
minimizar la calidad del producto o servicio.

c. Calidad: trabajamos con los mejores materiales, productos y acabados,
asegurando su funcionamiento y durabilidad.

d. Puntualidad: cumplir a cabalidad la entrega de nuestro trabajo,
concertando un tiempo razonable entre la medicién, fabricacién e
instalacién de los productos.

e. Innovacién: modernizamos y actualizamos constantemente nuestros
procesos y maquinaria para certificar un acabado de primera y solucionar
efectivamente las necesidades de nuestros clientes, asi también, vincular
herramientas tecnoldgicas para facilitar la adquisicion de productos y
servicios.

Figura 11. Satisfaccién general.
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Fuente: elaboracioén propia.
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5.6. ORGANIGRAMA

Figura 12. Organigrama.
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6. PLAN DE ACCION

Esta herramienta permite potenciar la gestién administrativa de la empresa por medio de estrategias que orientan y
describen de forma detallada, los pardmetros, metas, actividades, tiempo, recursos y responsables correspondientes

para su cumplimiento.

Tabla 23. Direccionamiento estratégico.

Estrategia Objetivo Meta Actividad Rezpl);:sa Tiempo Recursos Indicadores
Crear el Ofrecer un | Que el 1. Realizar un diagnéstico | Gerentey | 2 Humanos: 1. Indicador
direcciona | orden con 100% de interno y externo. personal meses. | Gerente y de
miento el fin de los 2. Efectuar grupos focales de | externo experto en cumplimiento
estratégic | seguir los colaborador | conversacion con los | experto en administracion | =[ Talleres
odela lineamiento | es colaboradores. administra de empresas. | evaluativos/
empresa. |s conozcan la | 3. Formular y establecer la | cion de Técnicos: talleres
estipulados | vision, misién,  visién,  objetivos, | empresas. computador asignados ] *
enla mision, politicas, valores 'y el 100.
empresa. objetivos, organigrama. Financieros:
politicas, 4. Realizar una socializacion $0
valores y el | de la visién, mision, objetivos,
organigram | politicas, valores y el
a. organigrama.
Mejorar Transmitir El 100% de | 1. Crear un correo institucional. | Gerente. 2 Humanos: 1. Indicador
los noticias los 2. Realizar reuniones meses. | Gerente de
canales corporativa | colaborador | informativas, una vez al mes o cumplimiento
de s, es puedan | cuando se generen cambios =[ Tallere
comunica | formacione | feconocer y | significativos, para informar a Técnicos: evaluativo/
cion. sy utilizar los los colaboradores de las computador tallere
canales de | novedades o0 estrategias a asignado | *
procesos .
implementar. 100.
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laborales
de manera
oportuna.

comunicaci
on internos.

3. Adecuar una cartelera
corporativa para compartir
informacion relevante de los
diferentes temas de bienestar,
administrativos, sociales, entre
otros.

4. Informar a todos los
colaboradores de los canales
de comunicacion establecidos.

Financieros:
$800.000

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 24. Desarrollo del talento humano, clima organizacional y evaluacion de desempefio.

Estrategia Objetivo Meta Actividad Resposnsable Tiempo | Recursos Indicadores
Capacitar a | Lograr Capacitaral | 1.  Participar en  cursos | Gerente y 1 afo. Humanos: | Indicador de
todo el que los | 100% de gratuitos de la cémara de | personal Gerente y cumplimiento
personal en | colaborad | los comercio de Pasto. externo externo =[ Cursos
servicio al ores colaborador | 2. Realizar convenios con | suministrado suministrad | aprobados /
cliente y adquieran | es en Comfamiliar. por las 0 por las Cursos
sus habilidade | servicio al 3. Realizar convenios con el | entidades de entidades asignados | *
respectivas | s y | cliente y SENA. educacion. de 100.
areas de actitudes | sus 4. Registrarse en programas educacion.
trabajo. para respectivas | de potencializacion Técnicos:

interactuar | areas de empresarial suministrados por computador

en su | trabajo. entidades publicas y privadas

entorno (Eanx, Cemprende, Innpulsa, Financiero

laboral. entre otros). S!

$4.000.000

Disefiar y Tener ElI100% de | 1. Crear un programa de | Gerentey 6 Humanos: | Indicador de
realizar los | espacios los incentivos para el personal. personal meses. | Gerente cumplimiento
programas | segurosy | colaborador | 2. Disefiar politicas de | externo con externo =[ Cursos
de politicas es beneficios que mejoren la | conocimiento profesional | aprobados /
bienestar gue velen | conozcan el | salud y seguridad en el trabajo. | s en en SG-SST | cursos

94




laboral y por el programa 3. Implementar plan de SG- | sistemas de Técnicos: asignados | *
gestion de bienestar | de SST. Gestion de computador | 100.
Seguridad y | de los bienestar Seguridad y . _
Salud en el | colaborad | laboraly el Salud en el Financiero
Trabajo. ores. SG-SST Trabajo. S:
$5.000.000
Establecer | Identificar, | Cada 1. Crear formato de evaluacion | Gerente 4 Humanos: | Indicador de
un retroalime | cuatrimestr | de desempefio. meses. | Gerente cumplimiento
programa ntar y | e el 100% 2. Establecer comision — = [
de mejorar el | de los evaluadora. Tecnicos: | Evaluaciones
evaluacion | desempefi | colaborador | 3. Realizar retroalimentacion y computador | yealizadas /
de 0 de los | esseran seguimiento. . : Total de
desempefio | colaborad | evaluadosy F!nanmero Evaluaciones
para los ores. retroaliment $: $400.000 de
colaborador ados. desempefio
es. anual ] * 100.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla 25. Cultura organizacional.

Estrategia Objetivo Meta Actividad Rez?eosnsa Tleomp Recursos Indicadores
Implement | Conocer las | Realizar un | 1. Elaborar e instalar un buzén de | Gerente, 6 Humanos: | 1. Buzdn
ar un inquietudes | buzon fisico | PQR en el area de atencion al | cajeroy meses | Gerente, fisico
sistema y y  virtual, | cliente. personal cajeroy instalado.
de manifestaci | conelfinde | 2. En el momento en que se | externo personal 2. Buzoén
peticiones | gnes que | conocer y construya e implementé la pagina | parala externo pagina web
,quejasy | tienen los | 9ar web se realizara un enlace parala | elaboracio para la creado.
reclamos clientes solucion al | atencién y recoleccion virtual de | nde la elaboracion | 3. Indicador
(PQR). 100% de | PQR. plantilla de la de

para los 3. El cajero se encargara de | de PQR. plantilla de | cumplimiento

fortalecer el | o4y erimien | recolectar y tabular la informacién PQR. =[ PQRS
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servicio y|tos y las | delosPQR, paraserentregada al Técnicos: solucionados
seguir en el | posibles gerente, quien analizara las computador | /_ Numero
camino falencias de | peticiones, quejas y reclamos. i i total de
hacia  la | l0s 4. Por dltimo, el gerente Financiero | pors | =+
excelencia | Productos o | proporcionara  soluciones 'y S. 100.
: servicios. | estrategias para disminuir y $2.000.000
operativa. o j .
minimizar las posibles peticiones,
guejas y reclamos.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla 26. Transformacion digital.
Estrategia Objetivo Meta Actividad Rezf)eosnsa Tiempo Recursos Indicadores
Implement | Fortalecer Incrementar | 1. Gestionar recursos | Gerentey | 1 afio Humanos: 1.
acion de la gestion, la tecnoldgicos y financieros. encargado Gerente y implementaci
recursos productivid | productivid | 2. Integrar al equipo de trabajo, | de encargado de | 6n del
tecnoldgic | ad y tener ad, la una persona con | herramien herramientas sistema de
osy un mayor gestiény conocimientos en  temas | tas tecnolégicas 'y | gestion y
digitales. alcance en | aumentar tecnoldgicos y digitales. tecnoldgic ventas productividad
ventas. enun20% |3. Crear un area de|asy digitales. .
las ventas herramientas tecnoldgicas. digitales. Técnicos: 2. Indicador
mensuales | 4. Implementar sistema de computador de
con gestién y productividad para 3 cumplimiento
respectoal | areas de la  empresa Financieros: =[ ventas
afo (administrativa, produccion y $30.000.000 actuales-
anterior. ventas). ventas afio
pasado/venta
S ano
pasado]
*100.
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Implement | Facilitar la | Incrementar | 1. Crear pagina web y redes | Gerentey | 6 Humanos: Indicador de
ar ventas | adquisicion | enun 20% | sociales en convenio con | encargado | meses. | Gerente y cumplimiento
por de los las ventas entidades publicas o privadas, | de encargadode |=[ ventas
medios productosy | mensuales |tales como: Cemprende, | herramien herramientas actuales-
virtuales a | servicios, con MinTic, Apps.co, Innpulsa, | tas tecnoldgicas y | ventas afio
través del | con el fin respecto al | entre otros). tecnoldgic ventas pasado/venta
uso de de impactar | afio 2. Crear una aplicacion digital | as 'y digitales s afio
herramien | positivamen | anterior. para mejorar la interaccion, | digitales. Técnicos: pasado]
tas te las ventas y servicio, con los computador *100.
tecnoldgic | ventas que clientes.
as. genera la Financieros:
empresa. $4.000.000
Fuente: elaboracion propia.
Tabla 27. Estrategias de producto.
Estrategia Objetivo Meta Actividad Rezpl)eosnsa Tiempo Recursos Indicadores
Generar Crear una Lograrque | 1. Lluvia de ideas (valor | Todo el 6 Humanos: Indicador de
valor experiencia | el 100% de | agregado). equipo de | meses. | Todo el equipo | cumplimiento
agregado | decompra | losclientes | 2. Estrategias de valor | la de la empresa. | = [ PQRS
en el Unica, tengan una | agregado. empresa. Técnicos: negativos
servicio. generando | experiencia | 3. Redisefio de servicios. computador recibidos /
un memorable | 4. Seguimiento y verificacion Numero total
excelente al realizar | de factibilidad. Financieros: | de PQRS ] *
servicio al sus $2.000.000 100.
cliente. compras.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 28. Mercadeo, ventas y publicidad.

Estrategia Objetivo Meta Actividad Rez;l):;sa Tiempo Recursos Indicadores
Establecer | Tener un Incrementar | 1. Analizar debilidades vy | Gerente. 6 Humanos: Indicador de
estrategia | mayor enun 10% | limitaciones de mercadeo y meses. | Gerente cumplimiento
s de alcance y las ventas publicidad en la organizacion. =[ ventas
Mercadeo | reconocimi | mensuales | 2. Crear campafias de actuales-
y ento en el con promocién y publicidad. Técnicos: ventas afio
publicidad | mercado. respecto al | 3. Utilizar medios tecnoldgicos computadbr pasado/venta
. afo y redes sociales (Instagram, s afo
anterior. Facebook, WhatsApp y pasado]
LinkedIn). *100.
4. Realizar seguimiento a la Financieros:
estrategia planteada. $3.000.000
Contratar | Lograr Incrementar | 1. Integrar al equipo de trabajo | Gerentey | 3 Humanos: 1. Indicador
aun llegary enun 30% | un asesor externo, el cual serd | Asesor meses. | Gerente y de
asesor fidelizar a las ventas responsable de ventas | comercial Asesor cumplimiento
comercial | clientes con | mensualme | institucionales, apertura de | externo. comercial =[ ventas
externo. volimenes | nte con mercado y servicio posventa. externo. actuales-
de compras | respecto al Técnicos: ventas afio
altos. afio computador pasado/venta
anterior. S ano
pasado]
. . —1 *100.
Financieros: 2 Asesor
$25.000.000 comercial
externo
contratado.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 29. Fidelizacién clientes.

Responsa

Estrategia Objetivo Meta Actividad bles Tiempo Recursos Indicadores
Crear Mejorar el | Vincular al | 1. Crear un programa de | Gerentey | 3 Humanos: 1. Contador
programa | relacionami | programa fidelizacion y acumulacion de | personal meses. | Gerente y | de personas
de ento con el | de puntos para que el cliente | externo personal instalado.
fidelizaci6é | cliente, fidelizacion | pueda redimir por productos o | con externo con | 2. Indicador
n. pues se | al 70% de | servicios. experienci experiencia en | de
busca los clientes | 2.Comprar un contador de | aen programas de | cumplimiento
reconocer que visitan | personas. programa fidelizacion. =[ Numero
su buen | la empresa. | 3. Descuentos adicionales por | s de Técnicos: de personas
comportami uso y contratacion de servicios | fidelizacié computador vinculadas /
ento de através del aplicativo digital. n. Numero de
compra. Financieros: | personas
$6.000.000 que visitaron

laempresa]*
100.

Fuente: elaboracién propia.
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CONCLUSIONES

La gestion de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., ubicada en la ciudad de San
Juan de Pasto, se basa en conocimientos empiricos, pues se fundamentan en su
experiencia para direccionar la empresa, como usualmente lo hacen las compaifias
tradicionales de la region, sin embargo, estos modelos no les permiten anticiparse
a los cambios, generar desarrollo o ser competitivos. Por esta razon, se elaboro el
presente plan de mejoramiento administrativo, que busca orientar a la empresa en
modelos de desarrollo efectivos y de gran alcance, que le permita potenciar sus
diferentes areas y generar un desarrollo integral.

Para su elaboracién, dio inicio en la aplicacion de encuestas que facilitaron la
obtencién de informacion, permitiendo conocer el estado actual interno y externo de
la empresa. Al realizar el analisis, se logré observar que la empresa presenta una
posicion débil frente a su direccionamiento estratégico, dado que, al carecer de
mision, vision, objetivos, politicas, entre otros, no les permite proyectarse o tener
herramientas para enfrentar sus debilidades, pues al no reconocer estas carencias
la empresa no puede formular estrategias u objetivos que les permita afrontarlas.

No obstante, no podemos pasar en alto que la empresa cuenta con diferentes
fortalezas que le han permitido perdurar mas de 21 afos, en particular su equipo de
trabajo, pues estan altamente preparados para las funciones que realizan,
asegurando un trabajo de calidad y con muy buenos terminados, ademas gran parte
de los colaboradores se sienten a gusto con la empresa, considerando su gran
dedicacion y empefio dia a dia. Sin embargo, para garantizar y mantener una
excelente capacidad profesional es crucial que los colaboradores tengan claras sus
funciones y los procedimientos que deben ejecutar, asi también las metas a cumplir.
Sentir un alto nivel de ambiente laboral repercute en los factores que motivan a los
colaboradores a desempefiar efectivamente sus funciones.

Por otra parte, la empresa ha logrado la lealtad de diferentes clientes potenciales,
gracias al servicio, la calidad y el valor de sus productos, permitiéndoles continuar
y mantenerse en el mercado, pues muchas empresas tradicionales al no generar
cambio o innovacién son absorbidas por grandes empresas o en el peor de los
casos quiebran. En este punto es importante especificar que es trascendental
manejar un programa de lealtad que procure afianzar, conservar y conseguir nuevos
clientes, pues a las personas les gusta conocer las promociones y beneficios que la
empresa dispone para ellos.

Asi mismo, la publicidad es vital para el posicionamiento de la marca, pues ha
dejado de ser opcional, y ha pasado a ser un elemento estratégicamente esencial a
la hora de competir en el mercado, puesto que facilita la atraccion de nuevos
clientes, da a conocer los beneficios de los productos o servicios y consolida a la
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organizacion. Ademas, hoy en dia dar a conocer una marca resulta mas facil que
hace algunos afios, pues la tecnologia, el internet y redes sociales (Instagram,
Facebook, WhatsApp y LinkedIn), se han convertido en un fuerte aliado de las
empresas para llegar a mas personas y potenciar sus ventas.

Por lo tanto, se estructuré un plan de accion que busca fomentar acciones
estratégicas encaminadas a contrarrestar sus debilidades y amenazas, para
alcanzar sus objetivos y un desarrollo efectivo de las diferentes areas de la
organizacion.

Por ultimo, es importante tener claro que el mundo cada vez es mas competitivo y

genera constante transformacion, por tal razon, las empresas no pueden perdurar
sin innovacion.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a las directivas de la empresa de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.,
la implementacion del plan de accion propuesto, ya que permitird obtener una guia
fundamental para mejorar y desarrollar competencias necesarias para el
crecimiento y posicionamiento de la marca, Ademas permitird a la empresa tener
credibilidad, saber qué hacer y como, evitar la improvisacion y los riesgos, formular
metas claras, proyectar el escenario deseado, establecer medidas de control para
alcanzar metas, generar ventajas competitivas, utilizar eficientemente los recursos
y tener un tiempo definido para el logro de objetivos y metas.

En segunda instancia, es necesario crear e implementar un programa de bienestar
laboral, con el objetivo de mejorar la motivacién y la calidad de vida de sus
colaboradores, asi mismo, fortalecer la integracién, comunicacién, competencias
intelectuales, niveles de clima laboral e impulsar el bienestar de su equipo y sus
familiares. Por otra parte, este programa debe integrar la capacitacion continua de
Su equipo de trabajo, pues es necesario fortalecer su conocimiento en las diferentes
areas de la empresa, la implementacion de estrategias para la efectividad en sus
operaciones y la calidad de su servicio al cliente.

En tercer lugar, se invita a crear un sistema de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) fisico y virtual, con motivo de, conocer las inquietudes y
manifestaciones que tienen los clientes, con el fin de fortalecer los procesos de
servicio al cliente en la organizacién y seguir en el camino hacia la excelencia
operacional.

En cuarto lugar, se aconseja efectuar un estudio de mercado para analizar la
demanda de cada producto y servicio ofrecido por la empresa, con motivo de
priorizar los de menor acogida para potenciar o sacar del mercado. Asi mismo,
realizar la segmentacion de clientes, para facilitar la creacion de estrategia de valor
con el fin de conservar y atraer nuevos clientes que permitan alcanzar los objetivos
establecidos.

En quinto lugar, es necesario mejorar los canales de comunicacion a nivel interno y
externo, puesto que es muy relevante para obtener mejor productividad, credibilidad
y crecimiento de la identidad e imagen corporativa de la empresa.

En sexto lugar, es importante realizar encuentros una vez al mes para analizar,
corregir y prevenir posibles falencias presentadas, que minimicen la efectividad y el
normal desarrollo de sus actividades. En este punto es importante integrar o disefiar
herramientas de control, que permitan tener claridad de las actividades
programadas, los objetivos y los tiempos establecidos.
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En octavo lugar, se requiere que la empresa integre modelos de ventas digitales, es
decir, a través de internet o redes sociales (pagina web, Instagram, Facebook,
WhatsApp). Puesto que estos medios se han convertido en una poderosa
herramienta para impulsar laimagen de marca y su visibilidad, ademas, han pasado
a formar parte de la vida diaria de los consumidores.

y, por ultimo, si el plan de accidn se lleva a cabo es necesario hacer un seguimiento,
con el fin de que éste se cumpla en los tiempos y con los responsables designados
para que cada una de las actividades de la organizacion se potencie, se fortalezca
y se direccionen hacia el desarrollo global de la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO A

Universidad CESMAG
Facultad de ciencias administrativas y contables
Programa de administracion de empresas
Plan de Mejoramiento Administrativo para la Empresa
Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S. - San Juan de
Pasto (2022)

Encuesta dirigida a: Colaboradores

El objetivo de esta encuesta es encontrar puntos de mejora en el funcionamiento de
la compafia y en la satisfaccion de los profesionales que componen a la empresa
de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.

Le recordamos que este estudio es confidencial. La informacion recogida no sera
analizada de forma individual sino de forma agregada, con fines puramente
estadisticos.

a. Preguntas con unicarespuesta.
Colaboracion

1. ¢Cuento con la colaboracion de mis comparieros de area?

Si No
2. ¢Considero que existe un buen ambiente de trabajo?
Si No

Comunicacion

3. ¢Alunirme ala compainiia, recibi suficiente informacidn sobre el area de trabajo
y la empresa?
Si No

4. ¢Tengo disponible informacion sobre la organizacién y la evolucién de Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S.?
Si No

5. ¢Conozco la misién, vision y objetivos de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.?

Si No ¢Cual?




6. ¢Conozco el organigrama, manual de procedimientos o de funciones?
Si No ¢, Cual?

Condiciones de trabajo

7. ¢Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo?
Si No

8. ¢Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacién, me permiten
desempeiar mi trabajo con normalidad?

Si No

Formacién

9. ¢Pienso que, si desempeiio bien mi trabajo, tengo posibilidad de ascender en
Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.?
Si No

10. ¢ Recibo formacion para actualizar los conocimientos de mi trabajo?
Si No

Satisfaccion en el puesto de trabajo

11. ¢ Mi trabajo es reconocido y valorado?
Si No

Orientacion al Cliente

12. ¢ Estoy dispuesto a realizar un esfuerzo extra para satisfacer a los clientes?
Si No

13.¢He hablado a familiares y amigos sobre las ventajas de contratar servicios
Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.?

Si No

Preguntas generales

14.¢;Pienso que Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S., es un buen lugar para
trabajar y me gustaria continuar trabajando aqui?

Si No

Gracias por su disposicion al contestar esta encuesta.



ANEXO B

Plan de Mejoramiento Administrativo para la Empresa
Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S. - San Juan de

Facultad de ciencias administrativas y contables

Universidad CESMAG

Programa de administracion de empresas

Pasto (2022)

Encuesta dirigida a: Clientes

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas unicamente
para mejorar el servicio que le proporciona la empresa de Vidrios y Marqueteria
Imperial S.A.S.

a. Preguntas con unica respuesta.

1. ¢Cuanto tiempo lleva utilizando los productos o servicios de Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S.?

o

o

o

o

De uno a tres meses
De tres a seis meses
Entre seis meses y un afio

Entre uno y tres afios

2. ¢Con qué frecuencia requiere de los servicios o productos de Vidrios y
Marqueteria Imperial S.A.S.?

o

0]
0]
0]

Una o mas veces a la semana
Dos o tres veces al mes
Una vez al mes

Menos de una vez al mes

3. ¢Esta satisfecho con los productos o servicios ofrecido por la empresa?

Si

No



4. ¢La prestacion de servicios se realizo en el tiempo estimado?

Si No

5. ¢Los productos fueron entregados en buenas condiciones?
Si No

6. ¢La empresa le brinda la oportunidad de dar a conocer sus peticiones, quejas 0
reclamos?

Si No

b. Califique de 1 a 4 las siguientes preguntas.

Por favor, valore del 1 al 4 (donde 1 es malo, 2 regular, 3 bueno, 4 excelente.) los
siguientes atributos de Vidrios y Marqueteria Imperial S.A.S.

7. ¢Profesionalidad?
1 3 2 4

8. ¢Calidad de los productos?
1 3 2 4

9. ¢Relacion calidad- precio?

1 3 2 4

10. ¢ Instalaciones de la empresa?
1 3 2 4

11.¢;Cuéando un amigo, familiar o colega le pregunté por el servicio, como lo
calificaria?

1 3 2 4

12.¢Cudl es su grado de satisfaccion general con Vidrios y Marqueteria Imperial
S.AS.?

1 3 2 4

Gracias por su disposicion al contestar esta encuesta.
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