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RESUMEN

La formulacion del plan estratégico para Ferreteria Su Casa Constructora se
elabor¢ teniendo en cuenta la primera etapa del proceso de Administracion Estratégica
planteado por David (2003); se realizo la formulacion de la Mision del negocio, las
evaluaciones Interna y Externa, el Andlisis de la informacion y la respectiva propuesta
de mejoramiento. La consecucion de la informacion necesaria para la realizacion del
trabajo se llevd a cabo a través de entrevistas, analisis de documentos y observacion
directa. La informacion obtenida permitio elaborar las matrices anélisis de resultados y
asi encontrar variables claves para la formulacion de la planeacion estratégica de la
empresa.

Las estrategias planteadas son el resultado de diversos analisis que se presentan
en el trabajo, por ello se proponen como las mas factibles para el desarrollo integral de
la planeacion estratégica en este negocio. El trabajo realizado le permitira a la empresa
obtener elementos clave para guiarse y le servira de apoyo para la toma de decisiones

que impulsen el crecimiento del negocio.

PALABRAS CLAVES

Planeacion Estratégica, Analisis Estratégico, Caso



ABSTRACT

The formulation of the strategic plan for the hardware store: “Su Casa
Constructora”, was developed taking into account the first stage of the Strategic
Management process proposed by David (2003), the business mission statement was
formulated, as well as the internal and external evaluation, the analysis of relevant
information and the correspondent suggestion for its improvement. The achievement of
the necessary information to perform this study was carried out through interviews,
analysis of documents and direct observation. The information obtained allowed the
elaboration of arrays and analysis of results to find the key variables for the formulation
of the strategic planning of the company.

The strategies proposed are the result of several analysis presented in this study,
this is why they are proposed as the most feasible ones for the overall development of
the strategic planning in this business. The work performed will allow the company to
obtain key elements for its own guideline and it will support the decision making to

impulse the growth of the business.

KEYWORDS

Strategic Planning, Strategic Analysis, Case



INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones sean estas publicas o privadas estan en un
continuo proceso de desarrollo e innovacion, ya que su entorno se encuentra en
constante cambio; una de las principales preocupaciones de las organizaciones, es estar
a la vanguardia de los avances tecnoldgicos y de los cambios del entorno que afectaran
su estabilidad y desarrollo (David, 2003). En este contexto, la planeacién se vue lve cada
vez mas importante, dado que proporciona a las empresas las herramientas necesarias
para ajustarse en forma constante a los rapidos cambios del ambito mundial; permite
establecer estrategias de crecimiento; aprovechar avances tecnolégicos y competir
eficazmente en el medio en el cual operan; ademéas contribuye a que la empresa
seleccione y organice su negocio de manera rentable a pesar de los posibles sucesos
inesperados o poco favorables (Certo y Peter, 1997).

A pesar de lo anterior, en Colombia estudios sobre planeacion estratégica en las
pequefias y medianas empresas (Sanchez, 2003; Toro & Villegas, 2010) concluyen que
estas no presentan planes escritos o documentos, y que sélo en algunos casos cuentan
con elementos como el organigrama, bases de datos de clientes y proveedores,
inventarios y registros del personal, entre otros. En Narifio, y particularmente en la
ciudad de Pasto, las medianas y pequefias empresas no son ajenas a esta situacion; la
planeacion estratégica es un tema poco conocido por los propietarios de pequefias y
medianas empresas, quienes direccionan sus negocios de acuerdo con su conocimiento
empirico y bajo el modelo de ensayo y error dando como resultado acciones para la
sobrevivencia de la empresa y no para generar crecimiento y rentabilidad.

Por esta razon es importante iniciar procesos que contribuyan al desarrollo de las

medianas y pequefias empresas en la region, como es el caso del presente trabajo que
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tiene por objetivo formular el plan estratégico de Ferreteria Su Casa Constructora. En
este trabajo se abordan conceptos claves de la administracion que se consideran Utiles
para la formulacion de un plan estratégico para Ferreteria Su Casa Constructora; el
trabajo se divide en cuatro capitulos, en el primero se presenta el problema, en el
segundo la contextualizacion de la organizacion; en el tercer capitulo se abordaron los
lineamiento tedricos del trabajo; y en el cuarto se aborda el analisis y la formulacion del
plan estratégico del empresa; por UGltimo se presentan las conclusiones y
recomendac iones.

El principal objetivo de este trabajo fue realizar la formulacion estratégica para
la empresa Ferreteria Su Casa Constructora; sin embargo, una de las limitaciones mas
importantes es que la empresa no posee organigrama, ni una definicion formal de
misién, vision, valores y objetivos corporativos, es por ello, que en conjunto con la
gerente y los empleados, se elabor6 una propuesta que incluye estos aspectos. El
resultado mas importante del trabajo es el Plan Estratégico para Ferreteria Su Casa

Constructora 2012 — 2015.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La planeacién en una organizacion facilita el aprovechamiento adecuado de los recursos
y prevé cambios futuros posibilitando disefiar acciones para afrontarlos (Rodriguez,
2004), por lo tanto la inexistencia de una planeacion estratégica causa dificultades que
afectaran la productividad y competitividad de la misma.

En la Ferreteria Su Casa Constructora, la inexistencia de un plan estratégico a causa
de factores como el estilo de direccionamiento Autocratico, funciones y procesos poco
claros e inadecuada administracion de recursos humanos, como se observa en el Arbol
de Problemas de la figura 1, esta generando un crecimiento no controlado, dificultades
en el proceso de toma de decisiones, dificultad en el planteamiento y el logro de los
objetivos organizacionales, pérdida de recursos fisicos, econdmicos y humanos y
pérdida de competitividad, entre otras problematicas (Entrevista a la Gerente y
Empleados de Ferreteria Su Casa Constructora, Agosto 30 del 2011).

Figura 1. Arbol de Problemas Ferreteria Su Casa Constructora

Estilo de direccién Funciones y procesos Inadecuada administracion de
Autocratico poco claros recursos humanos
Dificultad en la Dificultad en el
INEXISTENCIA DE

implementacion de planteamiento y logro de

PLAN ESTRATEGICO

estrategias objetivos
pertinentes
Pérdida de recursos Dificultades en Crecimiento Pérdida de
(fisicos, econdmicos y la toma de no controlado competitividad

humanos) decisiones dela

organizacion

Elaboracion propia con soporte en las entrevistas realizadas a la Gerente y Empleados

de la Empresa (Agosto, 2011).
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Segun David (2003), continuar con esta situacion puede llevar a la empresa a
desaprovechar las oportunidades que le brinda el medio y las fortalezas internas que esta
ya posee, permitiendo asi que otras empresas que se dedican a la misma actividad
tengan mayor oportunidad en el mercado y a su vez logren captar clientes potenciales.
Por lo anterior el objetivo principal de este trabajo es la formulacion del plan estratégico
de Ferreteria Su Casa Constructora, que facilite el desarrollo de la organizacion y le

permita a la empresa realizar acciones que faciliten el buen desempefio de la misma y

ser competitiva en el sector.
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2. CONTEXTUALIZACION DE LA EMPRESA

Ferreteria su casa constructora se encuentra ubicada en la zona sur oriental de la ciudad
de Pasto en el departamento de Narifio, fue fundada por su actual propietaria la sefiora
Lola Eraso, el 18 de Abril de 1995 (Camara de comercio de Pasto, 2011). Segun la Ley
para el Fomento de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, Ley 590, las PYMES en
Colombia se clasifican segun los criterios de empleo y activos, por lo tanto de acuerdo
con esto, Ferreteria su casa constructora es una pequefia empresa que cuenta con 12
empleados y sus activos totales oscilan entre 501 y menores a 5.001 salarios minimos
mensuales legales vigentes y pertenece al sector terciario de servicios y comercio
(Entrevista con Andrés Eduardo LOpez, directivo Ferreteria Su Casa Constructora.
Agosto 30 del 2011).

El foco principal de Ferreteria Su Casa Constructora, en sus inicios, fue la venta de
materiales para la construccién cemento, hierro, tuberia y demas accesorios en PVC;
con el paso de los afios y debido al éxito de Ferreteria Su Casa Constructora, se inicia el
proceso de adquirir la distribucion directa de empresas como Argos, Ajover, Manilit,
Recol, Pintuland, Plexin, entre otras; razén por la cual se traslada a un nuevo local mas
amplio y mejor equipado en la misma zona de la ciudad.

Actualmente Ferreteria Su Casa Constructora dispone de una Sede central ubicada al sur
occidente y una sucursal ubicada en el centro de la ciudad, ofreciendo a sus clientes su
mejor servicio y atencion personalizada. (Entrevista a Lola Eraso, Directivo de

Ferreteria Su Casa Constructora. Agosto 30 del 2011).
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3. REFERENTES TEORICOS: PLANEACION ESTRATEGICA

En este apartado se abordan algunos conceptos Utiles para la formulacién de un plan
estratégico para Ferreteria Su Casa Constructora; inicialmente se presenta la definicién
de planeacion estratégica y se desarrollan los aspectos centrales relacionados con la
mision, vision, analisis estratégico y objetivos; por Gltimo, la formulacién estratégica.

Para abordar el concepto de planeacién estratégica, es importante precisar primero
los conceptos de planeacidn y estrategia, para tener mayor claridad sobre qué es y por
qué surge la “planeacidn estratégica”. Para Gomez (1994) la planeacion corresponde a
la serie de actividades que se van generando por las acciones que se establecen dentro
de un marco, a través de la planeacion las personas tratan de anticiparse a los eventos
futuros, prepararse para las afrontar contingencias y proyectar actividades futuras para
el logro de objetivos; otros autores, entre ellos Ackof (1980), David (2003) y Steiner
(1992), coinciden en afirmar que la planeacion requiere la elaboracion de un modelo o
estructura que funcione como base en la toma de decisiones para el logro de objetivos;
ademas sostienen que la planeacion cumple una funcién de gran importancia al interior
de una empresa, dado que es primordial para la organizacion ejecucion y control de
actividades.

Por otro lado, el concepto de estrategia (David 2003) ha sido utilizado en el campo
militar como elemento primordial de la batalla; sin embargo, a partir de la década de
los 50°s surge en el campo empresarial, como un programa general de accion y
herramienta fundamental en la toma de decisiones en las empresas Norteamericanas;
teniendo en la década de los 70 una gran acogida por estas empresas quienes comienzan
la elaboracion de planes a largo plazo. Desde sus inicios el concepto de Estrategia ha

sido objeto de multiples interpretaciones, de acuerdo con Porter (1996, pag.2) la
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estrategia, significa “desarrollar actividades diferentes a las de la competencia o, en el
peor de los casos, desarrollar actividades similares pero mejor y en diferente forma;
Hambrick y Fredrickson (2001, p4g.2) la definen como el “concepto central integrado y
orientado al exterior sobre la manera en que la empresa lograra sus objetivos”; Norton y
Kaplan (2007, pag.31) sostienen que “la estrategia de una organizacion describe de qué
forma se intenta crear valor para sus accionistas y clientes”. De acuerdo con lo anterior,
es importante resaltar que la estrategia debe estar enmarcada dentro la mision, vision y
objetivos de la empresa con el fin de hacerle frente a las oportunidades y amenazas de
su entorno, haciendo usos de sus fortalezas y mejorando sus debilidades para lograr una
ventaja competitiva en el mercado y generar mejores resultados para sus clientes y
accionistas.

Con el desarrollo de las definiciones de planeacion y estrategia, se puede
concluir que la planeacion estratégica debe incluir un modelo o estructura que funcione
como base en la toma de decisiones para el logro de los objetivos internos de la
organizacion, estructurandolos a su vez claramente con la forma en que estos se
lograran en el contexto externo. Dentro de una empresa la Planeacion Estratégica recibe
un grado especial de importancia, debido a que es a traves de esta, que se reconoce el
pasado, se articula el presente, se define su razon de ser y se analizan aspectos internos
y externos que apoyen la consecucion de objetivos y metas que llevaran a la empresa
hacia un futuro mas préspero.

Como lo menciona Blank “La planeacion estratégica es una forma moderna de analizar,
evaluar y preparar el futuro de la organizacion y tratar de ubicar exitosamente a la
organizacion en un periodo de 3 a 5 afios 0 méas en el futuro tomando a la organizacion

como un todo”(Blank 2002, pag. 127). La planeacion estratégica es una planeacion a
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largo plazo que abarca a toda la organizacién y que le permitira obtener una posicion
ventajosa frente a sus competidores.

Para elaborar la planeacion estratégica en una organizacion autores como
Blank,(2002), David(2003), Frances (2006), Porter (2003) y Sainz de Vicufia (2003),
entre otros, proponen diversos modelos, para este estudio se analizaron los elementos en
comun de cada modelo como son la misidn, la vision, el andlisis interno y externo, la
propuesta de objetivos y finalmente la propuesta de estrategias que movilizaran a la
organizacion hacia el futuro, concluyendo que se realizara la formulacion del plan
estratégico de Ferreteria Su Casa Constructora bajo los parametros que propone David
(2003). Se selecciond el modelo propuesto por David (2003), ya que este enlaza la
mayor parte de los conceptos de los modelos planteados por los autores mencionados y
ademas presenta de manera clara y practica la formulacién del plan estratégico como se
observa en la figura 2; en esta figura se resume el perfil de la planeacion estratégica
propuesto por David (2003) y el marco conceptual se desarrolla teniendo en cuenta cada

uno los aspectos propuestos por este autor.
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Figura 2. Perfil de planeacion estratégica propuesto por David (2003)

Mision

Visién
|

Analisis Estratégico

Evaluacion externa Evaluacion Interna
[ I

Formulacion de objetivos

Formulacion de estrategias

Fuente. Elaboracion Propia

3.1.MISION

La mision de la empresa es un elemento clave en la formulacion de un plan
estratégico, dado que esta define el por qué y para qué existe la organizacion, es su
razon de ser, especifica para que fue creada, que es lo que la hace Unica y diferente a las
demas organizaciones, es su definicion en el presente (Blank, 2002). La pregunta clave
que las empresas deben responder para reconocer su mision es: ¢Cual es nuestro
negocio? (David, 2003).

Por lo general las organizaciones definen la misién desde diferentes puntos de
vista, los méas importantes son el producto y el mercado. Abarcan los componentes
principales del producto, un producto especifico para un determinado segmento de
mercado, asi como diferentes tipos de clientes o usuarios. Sin embargo, toda definicion

de mision, como lo menciona Thomsom (2003, pag. 66) “refleja los juicios sobre las
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direcciones y estrategias futuras... la mision de la empresa debe proporcionar criterios
Utiles para seleccionar entre estrategias alternativas y ofrecer un fundamento para la
creacion y seleccion de opciones estratégicas”. Por esta razon la formulacion de la
mision debera ser lo suficientemente precisa y flexible como para reflejar lo que la
empresa es en la actualidad, cual es su mercado, sus productos y sus clientes y que
aspectos le permitiran adaptarse en el ambiente cambiante en el que funciona.

La elaboracion de la misién deberd ser un proceso participativo que genere un
vinculo afectivo y sentido de pertenencia en todos los miembros de la organizacion, esto
facilitara el apoyo de los integrantes de la misma en cada una de las etapas de la
planeacion estratégica, aspecto determinante para el éxito de la empresa. (IPAE &

ICESI, 2001)

3.2. VISION

Al igual que la misién, la vision es un factor critico en la formulacién del plan
estratégico, pues de ella se desprenden gran parte de los objetivos de la organizacion, a
partir de esta y de la mision surge el analisis estratégico (Figura 1). De acuerdo con
Thomsom (2003, pag. 20) “la vision estratégica, describe el rumbo que una compania
intenta tomar con el fin de desarrollar y fortalecer su actividad comercial. Expresa el
curso estratégico de la empresa en la preparacion de su futuro”. La vision es la
ubicacion de la empresa en el futuro, es el estado deseado a donde se llegara a través de
las estrategias y acciones que la empresa desarrolle.

La visién debe proporcionar un impulso direccional “qué queremos llegar ha
ser”, y determinar prioridades claves de valor, segun Rampersad (2006, pag. 126) la

vison empresarial “proporciona una vision compartida de un deseo y una situacion
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futura factible, asi como el camino necesario para llegar hasta alli. Indica lo que la
empresa quiere conseguir, lo que es esencial para su éxito y que factores criticos de
éxito la hacen tinica”.

La diferencia entre mision y vision radica en que la mision es la razon de ser de
la empresa y la vision abarca el “a donde queremos llegar”. Estas declaraciones son
importantes debido a que a través de ellas los integrantes de la organizacion plasman lo
que estan haciendo y lo que quieren llegar a ser como organizacion.

Actualmente Ferreteria Su Casa Constructora no tiene una misién y vision
definidas, por tanto esta sera una de las variables claves a tener en cuenta para el

desarrollo del analisis estratégico de la empresa.

3.3. ANALISIS ESTRATEGICO

El analisis estratégico de una organizacion permite realizar un diagnostico de su
realidad interna y externa (ver figura 1), incluyendo una evaluacion de capacidades
propias y su desempefio en relacién con sus competidores, facilitando asi la observacion
de tendencias y aspectos claves de la organizacion y de esta manera establecer
objetivos y estrategias para lograr el desarrollo y fortalecimiento financiero y
administrativo de la empresa (Sainz de Vicuiia, 2003).

El analisis estratégico puede realizarse de distintas formas, para el presente trabajo

se desarrolla el modelo propuesto por David (2003), que se presenta en la figura 3.
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Figura 3. Modelo de andlisis estratégico adaptado de David (2003).

Aplicacion de
Definicion de herramientas
— herramientas para | | de evaluacion
Definicion Determinar evaluacién intema intema y
de variables fuentes  de y externa. externa.
claves del | | jnformacion
analiss (intemo v Definicion de
intemo vy externa) herramientas  de Aplicacion de
externo. analisis de datos — herramientas
evaluacion intema de analisis de Diagnostico
y externa. datos de  la
evaluacion Situacion
intema y
externa.

Fuente. Conceptos de Administracion Estratégica David (2003)

Para realizar el andalisis estratégico de la empresa objeto de estudio, se
determinaron sus fortalezas y debilidades a través de matrices como la Matriz de
Dificultades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (DOFA) y la matriz de posicion
estratégica y evaluacion de la accion (P.E.E.A), que sirven como metodologia de
analisis para interpretar y monitorear el medio ambiente y sus escenarios, identificando
el impacto que cada variable del diagnostico tiene sobre las organizaciones. Es
indispensable obtener y procesar informacién sobre el entorno externo, con el fin de
identificar alli oportunidades y amenazas, asi como también identificar las fortalezas y
debilidades internas de la organizacion; para de esta manera definir las estrategias
necesarias para aprovechar sus fortalezas, revisar y prevenir el efecto de sus debilidades,
anticiparse y prepararse para explotar las oportunidades y minimizar oportunamente el

efecto de las amenazas.
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3.3.1. Andlisis interno

Cada empresa es diferente y posee fortalezas y debilidades distintas de las
demas, el realizar un analisis interno le facilita a la organizacion evaluar su desempefio
y capacidades, reconociendo de esta manera sus propias fortalezas y debilidades; que
en conjunto con la mision y la vision seran parte de la base para el establecimiento de
objetivos y estrategias. Estas estrategias y objetivos irdn encaminados hacia el
aprovechamiento de las fortalezas de la organizacion y a superar sus debilidades.
(Thomsom, 2003).

Una de las herramientas més utilizadas en el anélisis interno, es el analisis de la
cadena de valor, que de acuerdo con Sainz de Vicufia (2003) es una herramienta que
posibilita identificar las actividades estratégicas primarias y secundarias de todos los
procesos necesarios para entregar a los clientes productos y servicios de calidad, y asi se
facilitaria encontrar y establecer ventajas competitivas para la organizacion.

El Instituto Peruano de Administracién de Empresas (IPAE) en conjunto con
Universidad ICESI (2001, pag. 60) plantean doce variables a considerar en una
evaluacion interna: “Mercado, Producto-Servicio, Produccion-Operaciones, Economia y
Finanzas, Cultura y clima organizacional, Estructura y Organizacion, Direccion y
Liderazgo, Recursos humanos, comunicaciones, toma de decisiones, investigacion y
desarrollo e informacion”. Ademas de estas variables, es importante tener en cuenta
cada una de las capacidades de la organizacion asi como sus actividades y funciones,
para el presente trabajo se tuvieron en cuenta cinco capacidades de la organizacion,

como lo son: la Capacidad directiva, Capacidad competitiva, Capacidad de talento

humano, Capacidad financiera y Capacidad tecnoldgica. (\VVer anexo 1).
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3.3.2. Andlisis externo

Definicion de las fuerzas claves del entorno: Estas fuerzas estan divididas en
cinco categorias: 1) Fuerzas sociales, culturales, demogréaficas y ambientales: son todos
aquellos cambios a nivel social, cultural, demografico y ambiental que generan un gran
impacto sobre los productos y servicios que se ofrecen, como lo menciona David (2003,
pag. 84)) “las oportunidades y amenazas que surgen de los cambios en las variables
sociales, culturales, demograficas y ambientales impresionan y desafian a empresas
grandes, pequefias, lucrativas y no lucrativas de todas las industrias”. Las variables de
esta fuerza son muy importantes y se deben tener en cuenta para todas las areas de la
organizacion. 2) Fuerzas econdmicas: se refiere a todas aquellas fuerzas que afectan la
situacion macroecondémica del pais, es decir, al estado general de la economia. Para
David (2003, pag. 82) “los factores econdémicos ejercen un impacto directo en el
atractivo potencial de diversas estrategias”. 3) Fuerzas Politicas, gubernamentales y
legales: los cambios de estas fuerzas establecen las reglas de juego en el que se
desarrolla la empresa, dado que estas fuerzas tienen el poder de emitir normas y
regulaciones que deben ser cumplidas para el buen funcionamiento de la organizacion.

La influencia del gobierno es basica en algunos sectores econémicos, hasta tal
punto que la capacidad de decision de las empresas contenidas en ellos esta seriamente
limitada. (David, 2003). 4)Fuerzas Competitivas: las fuerzas competitivas son
particulares para cada industria, Porter (2009, pag. 31) afirma que “es necesario analizar
la estructura subyacente de la industria en funcion de cinco fuerzas”. EI modelo de las
cinco fuerzas de Porter es utilizado como método de analisis de la informacion interna
y externa de la empresa, este modelo lo componen cinco fuerzas: Rivalidad entre

empresas competidoras, que se evalla teniendo en cuenta el nimero de competidores,
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su naturaleza y el éxito de las estrategias hasta el momento utilizadas; entrada potencial
de nuevos competidores, en donde se analizan las barreras de ingreso de competidores
en el mercado; poder de negociacion de proveedores, en donde se evalGan los
proveedores y la relacion que se tiene con ellos; poder de negociacion de los clientes, se
analiza relacién empresa — clientes; y amenaza de ingreso de productos sustitutos, en
donde se evaluan posibles peligros frente a la entrada de productos similares que ponen
en riesgo el nivel de ventas (David, 2003 pag. 101). 5)Fuerzas tecnoldgicas: los
cambios tecnoldgicos son un factor determinante en la capacidad competitiva de una
empresa (Thomsom, 2002), las tecnologias pueden clasificarse en: a) basicas, se
caracterizan porque cualquier empresa podria utilizarlas; b) Claves, no estan al alcance
de todas las empresas y posibilitan obtener unos productos claramente diferenciados o a
menor costo que la competencia; y ¢) Incipientes, son aquellos que estan en un primer

estadio de desarrollo y que muestran un alto potencial para ser las tecnologias claves del

futuro.

Las capacidades definidas en el analisis interno y las fuerzas explicadas en el
analisis externo; sirven como base para la elaboracion de las matrices del perfil
competitivo (PCI) para las capacidades directiva, competitiva, de talento humano,

financiera y tecnoldgica; todo esto con el fin de establecer las fortalezas y debilidades

de Ferreteria Su Casa Constructora, para la respectiva formulacion del plan estratégico.

3.4. OBJETIVOS

Con el disefio de la mision y vision y realizado el andlisis estratégico de la
empresa (segun se muestra en la figura 1), se puede iniciar el proceso de

establecimiento de los objetivos que le permitan llegar a aprovechar las oportunidades
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del entorno y sus fortalezas internas y al mismo tiempo hacerle frente a las amenazas
externas e implementar cambios para contrarrestar sus propias debilidades.

Los objetivos se pueden definir como una declaracion escrita orientada al
desempefio de la organizacion para alcanzar un resultado mesurable y de valor (IPAE,
2001); es decir, los objetivos definen hacia donde la empresa deberd encaminar sus
esfuerzos para lograr lo que en la misidn y vision se establece.

Los objetivos deberan cumplir una serie de requisitos importantes entre los que
se encuentran: deben ser consistentes con la mision y la vision de la empresa; deben ser
realistas, compresibles, desafiantes, jerarquicos, concretos, retadores, y cada objetivo
debe relacionarse con un limite de tiempo.

De acuerdo con cada organizacion los objetivos se pueden clasificar en:
objetivos de rentabilidad, objetivos de mercado, objetivos de productividad, objetivos
de producto, objetivos de recursos financieros, fisicos, de investigacion e innovacién, de
estructura, de recursos humanos, de servicio al cliente y de responsabilidad social.
(IPAE, 2001). Por otro lado, los objetivos pueden dividirse en dos: objetivos de largo
plazo van enlazados directamente con la misién y la visién de la organizacion y
objetivos de corto plazo por lo general son las metas de desempefio y apuntan a lograr

los objetivos a largo plazo. (IPAE, 2001).

3.5. FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

Las estrategias son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo
plazo (David 2003, pag. 11), de igual manera Porter (2003) afirma que “de lo que trata
la estrategia es de ser diferentes, significa elegir deliberadamente un desempefio distinto

de actividades o de actividades distintas a los rivales para entregar una mezcla tnica de
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valor. De acuerdo con estas definiciones las estrategias son las acciones que la empresa
llevara a cabo para lograr el éxito de sus objetivos de una manera Unica que le facilite
tener una ventaja en el mercado; autores como Thomsom (2002) y Porter (2003)
plantean la existencia de unas estrategias genéricas que se mencionan a continuacion.

Estrategias Intensivas: Penetracion en el mercado; buscar mayor participacion
en el mercado para los productos actuales en los mercados existe ntes, mediante mayores
esfuerzos de mercadeo. Desarrollo del mercado; introduccion de productos actuales a
nuevas areas geograficas. Desarrollo de producto; buscar mayores ventas mejorando o
modificando el producto actual.

Estrategias Integrativas: Integracion hacia adelante; ganar la propiedad o un
mayor control sobre distribuidores o detallistas. Integracién hacia atrds; buscar la
propiedad o un mayor control sobre proveedores. Integracion horizontal;, buscar la
propiedad o mayor control de los competidores.

Estrategias Diversificadas: Diversificacion concéntrica; afadir nuevos
productos pero relacionados. Diversificacion de conglomerado; afiadir nuevos productos
no relacionados. Diversificacion Horizontal;, afadir productos nuevos, no relacionados
para clientes actuales. Estas estrategias son ampliamente utilizadas por las grandes
empresas, quienes poseen los recursos econdémicos, logisticos y humanos para ponerlas
en marcha, sin embargo, no sucede lo mismo en las empresas medianas y pequefas,
quienes por los pocos recursos que poseen deben desarrollar estas estrategias de una
manera diferente.

Rodriguez (2004) plantea que las empresas medianas y pequefias deberan
desarrollar estrategias teniendo en cuenta los recursos disponibles para ello; Riles y

Trout (1986) citados por Rodriguez (2004, pag. 86) afirman que existen cuatro
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estrategias genéricas de acuerdo al tamafio de la empresa: “estrategia defensiva para el
lider; estrategia ofensiva, desarrollada por empresas grandes; estrategias de ataque
lateral, correspondiente a empresas medianas; y estrategias centradas en segmentos
pequefios conveniente para empresas pequenas”.

Las empresas pequefias estan en alto grado condicionadas por su tamafio, este
influye en su volumen de produccidn, costos, participacion en el mercado, entre otros
factores; ademas poseen caracteristicas particulares como la flexibilidad en su estructura
y su recurso humano; su facil movilidad, su rapidez en la toma de decisiones y su
facilidad para cambiar de segmentos en el caso que se amerite. (Rodriguez, 2004)

Las empresas medianas, debido a sus pocos recursos no pueden efectuar
estrategias directas contra la empresa lider, por esta razon las estrategias que se
recomiendan son a nivel de ataque lateral, es decir, que busquen obtener parte del
segmento del mercado del lider o ubicarse en un segmento especial en el que el lider no

tiene mucho interés.

4. PROPUESTA DE FORMULACION DE PLAN ESTRATEGICO DE

FERRETERIA SU CASA CONSTRUCTORA 2012- 2015

4.1 METODOLOGIA

A continuacién se describe el proceso de formulacion del plan estratégico de
Ferreteria Su Casa Constructora, el primer paso consistio en realizar una evaluacién de
la empresa a nivel interno y externo que permitiera realizar un diagndstico, para facilitar

la formulacién de la misién, vision, valores, objetivos y estrategias.
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El diagndstico realizado, parte del analisis estratégico que comienza con la
evaluacion interna de la empresa en cuanto a sus capacidades directiva, competitiva, de
talento humano, financiera y tecnoldgica; a través de la elaboracion de las matrices PCI
M.E.F.I; la aplicacion de estas matrices permitio analizar las variables internas claves
para el buen funcionamiento de la organizacion. Las fortalezas y debilidades
identificadas estan detalladas de tal manera que permitan una mejor correlacion para la
evaluacion del ambiente interno.

En un segundo momento se realizd la evaluacion externa de la empresa teniendo
en cuenta los entornos y la capacidad competitiva; el analisis se llevé a cabo a través de
la elaboracion de las Matrices M.E.F.E, POAM vy el analisis de las cinco fuerzas de
Porter; esto permiti6 identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de
la empresa. Dependiendo de su impacto e importancia un grupo estratégico puede
determinar si un factor dado en el entorno constituye una amenaza o una oportunidad
para la empresa, por lo tanto estas matrices en conjunto con las matrices M.E.F.1 y P.C.1
facilitan la construccion de la Matriz DOFA.

Con la informacion analizada se procedié a elaborar las matrices externa e
interna (MIE) y DOFA en las cuales se encontraron puntos clave para la formulacién
del plan estratégico de la empresa, buscando utilizar las fortale zas para mejorar, resaltar
sus oportunidades externas y minimizar el impacto que conllevan las amenazas y
debilidades encontradas.

Finalmente se elabord la propuesta de mejoramiento que incluye el disefio del
organigrama, la formulacién de la mision, la vision, los valores, los objetivos

estratégicos y la propuesta de estrategias para Ferreteria Su Casa Constructora.
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4.2. ANALISIS INTERNO DE FERRETERIA SU CASA CONSTRUCTORA

A continuacion se muestran las principales fortalezas y debilidades encontradas
en Ferreteria Su Casa Constructora, realizando el analisis competitivo de cada una de las
capacidades primordiales de la empresa.
4.2.1. Capacidad directiva

Tabla 1. Matriz del perfil competitivo PCI Capacidad directiva
Fortaleza  Debilidad

Capacidad Directiva Impacto

Imagen de la empresa

Uso de planes estratégicos |
Estructura Organizacional | |

B B >

Capacidad para enfrentar la competencia X X

Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes X

Uso de herramientas administrativas (manuales y X
reglamentcs)

Sistema de toma de decisiones X
Conocimiento del sector al que pertenece laempresa | |

Determinacion de objetivos a corto, mediano y largo X
plazo.

Conocimiento de mision y Vision

B b= B oEE B BE X

Indicadores de gestion (control)
Fuente. Elaboracién Propia

Cada capacidad es evaluada como fortaleza o debilidad para la empresa seguin
sea el caso, ademas se evalla el impacto que dicha capacidad tiene en la organizacion;
la calificacion se realizé de la siguiente manera: A (alto), M (medio) B (Bajo), segun el
caso; ademas se identificaron las fortalezas y debilidades mas importantes, las que
tenian un alto impacto y se calificaban como fortaleza o debilidad alta subrayandolas en
azul 6 rojo respectivamente.

Como se observa en la tabla 1, dentro de la capacidad directiva se resaltan dos

fortalezas importantes que son la imagen de la empresa y el conocimiento del sector,
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esto puede posibilitar el desarrollo de la formulacion del plan estratégico; sin embargo,
existen seis puntos criticos, el primero es el uso de planes estratégicos dentro de la
organizacion calificado como una debilidad de alto impacto debido a la inexistencia de
dichos planes, esto afecta el buen funcionamiento de la empresa; el segundo y tercero
son el conocimiento de la mision y la vision de la empresa asi como el uso de
herramientas administrativas (manuales y reglamentos) este punto esta catalogado de la
misma manera que el anterior y por su importancia es prioridad dentro del plan
estratégico a formular.

El cuarto y quinto puntos corresponden a la estructura organizacional y al
proceso de toma de decisiones. Para realizar este analisis es importante tener en cuenta
que Ferreteria Su Casa Constructora es una micro empresa de tipo familiar, por lo tanto
el area directiva la conforman sus propietarios, la sefiora Lola Eraso y sus dos Hijos;
actualmente no tiene un organigrama definido, lo que representa una debilidad para la
empresa en el momento de delegar y asumir responsabilidades; igualmente la empresa
actualmente carece de manual de funciones y de procesos.

Proceso de toma de decisiones: el estilo de direccion presente en Ferreteria Su
Casa constructora es un estilo poco participativo (autocratico), dado que en muy pocas
ocasiones se tienen en cuenta las opiniones, expectativas y necesidades de los
trabajadores. No existe un sistema de comunicacion interna formal establecido, que
posibilite mejorar este aspecto dentro de la empresa, esto hace que el proceso de toma
de decisiones sea poco participativo generando diversos inconvenientes en la
organizacion.

Control: En el nivel administrativo el control lo realiza directamente la gerente a

través de la observacion, supervision y valoracion del trabajo, para esto no utiliza

30



indices formalmente especificados que representen un nivel de desempefio, sino que se
lleva a cabo mediante la verificacion y vigilancia sobre el cumplimiento de las 6rdenes
dadas.

4.2.2. Capacidad competitiva

Tabla 2. Matriz del perfil competitivo PCI Capacidad competitiva

A|IM[B |A|M|[B|A M| B
Calidad de los productos | | I
Satisfaccion del cliente en funcion de la X
\elocidad de la entrega
Satisfaccion del cliente en funcion de Ta calidad | | | |
del contacto / ventas
Participacion en el mercado X X
Administracion de clientes en cuanto a precio X X
Administracion de clientes en cuanto a forma de X X
pago
Administracion de clientes en cuanto al servicio X X
pos venta
Publicidad X X
Administracién de las relaciones con los N N
clientess o “customer relationship
management” (CRM)

Fuente. Elaboracion Propia

En cuanto a la capacidad competitiva, en la tabla 2 se observan tres puntos clave
o fortalezas a considerar por su alto impacto dentro de la organizacion: la calidad de los
productos; la satisfaccion del cliente en funcion de la relacion calidad del
contacto/ventas; y las ventajas que tiene la empresa a nivel de la administracion de las
relaciones con los clientes o “customer relationship management” (CRM) y mercadeo
(estrategias de CRM y otro punto de venta en un sector importante de la ciudad; sin
embargo, también es importante considerar los puntos criticos dentro de esta capacidad
como son: la satisfaccion del cliente en funcion de la velocidad de entrega, proceso en el

cual existen diversos inconvenientes de retrasos y la participacion en el mercado, que si
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bien esta catalogada como una fortaleza por la organizacion esta en un nivel bajo, por lo

tanto es importante tenerla en cuenta.

4.2 .3. Capacidad de talento humano

Tabla 3. Matriz del perfil competitivo PCI Capacidad de talento humano

A|M|B M| B

A
Reclutamiento y seleccion X

A
Rotacion X X

Pertenecia X X

Ausentismo

Motivacion

Accidentalidad

Capacitacion y desarrollo personal

Clima organizacional

Saludy bienestar

Seguridadsocial

XXX | X]|X|X
=l
1B X<

X[X[>

Prestaciones sociales

Evaluacion de desempefio X X

Fuente. Elaboracién Propia

Como se evidencia en la tabla 3, en Ferreteria Su Casa Constructora se encontro
el mayor numero de puntos criticos en la capacidad de talento humano; el reclutamiento
y la seleccion de personal se presentan como una debilidad de alto impacto y esto incide
en otras problematicas como el alto indice de rotacion de personal y el bajo sentido de
pertenencia. De igual manera se resaltan las debilidades existentes en los procesos de
capacitacion, desarrollo de personal y evaluacion del desempefio; ya que el talento
humano es el insumo primordial de toda organizacion, esta capacidad es critica dentro
de la empresa.

El area de recursos humanos actualmente no existe de manera formal, el proceso
de contratacion se realiza por recomendacion y no existe ninguna entrevista o
evaluacion, lo que representa un desgaste para la empresa que tiene que formar a cada

nuevo miembro y de igual manera acarrear con los posibles errores que estos comentan
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en el periodo de prueba. Con respecto a la capacitacion de personal, no existen
programas de capacitacion propiamente dichos; la explicacion que da la empresa es que
actualmente no existen recursos para implementar programas de capacitacion, ademas
de esto, no existe una evaluacion formal de desempefio que permita conocer las
necesidades formativas del capital humano que trabaja en la empresa.

4.2 4. Capacidad financiera

Tabla 4. Matriz del perfil competitivo PCI Capacidad financiera

A

- <
P

Facilidad de acceso a capital

Elaboracion de estados financieros

X
Elaboracion y presentacion de las obligaciones tributarias | X

X|X|X| [Zf=

Manejo de libros reglamentarics X

Rentabilidad del patrimonio

XX

Liquidez

X

Capital de trabajo X

Nivel de endeudamiento X

Fuente. Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta el analisis de la capacidad financiera de la empresa, tabla 4,
se observa que la rentabilidad de la empresa medida por la liquidez, el capital de
trabajo, la rentabilidad del patrimonio y el nivel de endeudamiento presenta las
siguientes caracteristicas:

Tabla 5. Caracteristicas de las razones financieras

Liquidez 1,19 12 @~ O
Capital de Trabajo 33.893.884| 34.881.678| <@~ ()
Rentabilidad del patrimonio 12% 17%| @~ ()
Nivel de endeudamiento 54,80% 53,90% " =/

Fuente. Balance General Ferreteria Su Casa Constructora 2009 — 2010

Como se observa en la tabla 5 la Liquidez: (resultado de dividir los activos
corrientes sobre los pasivos corrientes) Se observa que por cada $1 de pasivo corriente,
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la empresa cuenta con $1.19 y $1.2 de respaldo en el activo corriente, para los afios
2009 y 2010 respectivamente. Teniendo en cuenta esto se puede afirmar que la empresa
actualmente cuenta con una buena liquidez, sin embargo, esto también depende de la
agilidad con la cual la empresa convierte su cartera e inventarios en efectivo.

Capital de trabajo: (restar de los activos corrientes con los pasivos corrientes) Se
observa que el capital de trabajo para el 2009 fue de $ 33.893.884 comparacion con el
2010 de $ 34.881.678, es decir se observa un incremento de $987.794.

Rentabilidad del patrimonio: (dividir la utilidad neta sobre el patrimonio) la
rentabilidad del patrimonio bruto para los afios 2009 y 2010 fue del 12% y 17%
respectivamente; es decir que hubo un aumento en la rentabilidad de la inversion del
5%, esto probablemente originado por el incremento de las valorizaciones de la
empresa.

Nivel de endeudamiento: (dividir el total del pasivo sobre el total del
patrimonio) Se observa que la empresa presenta un nivel de endeudamiento ako; para el
afio 2009 el 54.8% y para el afio 2010 el 53.9% de su patrimonio est4d comprometido
con los acreedores. Sin embargo, para el afio 2010 se presenta una disminucion del nivel
de endeudamiento del 0.9% y se espera que para el afio 2011 este nivel continte
disminuyendo.

4.2 5. Capacidad tecnoldgica

Tabla 6. Matriz del perfil competitivo PCI Capacidad tecnologica

A(MIB([A([M|{B[A[M|B
Uso de sistemas de informacién gerenciales (CRM, ERP; X X
toma de decisiones)

Uso de sisttmas de informacion operativos (contables, X X
ofimatica)

Innovacioén tecnoldgica (paginas web, comercio electronico)

Sistemas de informacién en coordinacion con otras areas

B <
B

Fuente. Elaboracion Propia
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En cuanto a la capacidad tecnoldgica, como se observa en la tabla 6, se
encuentran dos puntos importantes, el primero de ellos es la inexistencia de sistemas de
informacién que faciliten el trabajo en la empresa, aspecto que actualmente demora los
procesos principales de la compariia y por lo tanto, es de crucial importancia trabajar

este aspecto dentro de la formulacion del plan estratégico.

4.3. ANALISIS EXTERNO DE FERRETERIA SU CASA CONSTRUCTORA

El analisis del ambiente externo se hace necesario para poder observar los
factores que inciden positiva y negativamente en la empresa, asi como también para
observar cuales de estos factores pueden ayudar a mejorar las fortalezas y contrarrestar
las debilidades encontradas en el anélisis interno.

Las empresas relacionadas con la venta de productos para la construccién, se ven
sumamente afectadas por aspectos econdémicos de gran importancia como la inflacion,
el contrabando, la competencia desleal, gustos y preferencias de los consumidores, la
existencia de nuevos productos en el mercado, entre otros. Ademas de esto, un aspecto
que influye negativamente en el crecimiento econémico de este sector, es la amenaza
del Volcan Galeras, debido a que la mayor parte de la ciudad de Pasto se encuentra en
esta zona de amenaza generando una baja en el nivel de construcciones.

A nivel competitivo, se puede decir que las empresas del sector ferretero de la
ciudad de San Juan de Pasto en su mayoria, se ven afectadas por aquellas empresas
ferreteras del interior del pais, que son empresas que manejan un alto perfil comercial,
quienes ofrecen bienes y servicios de alta calidad y en gran volumen, a precios de
economia de escala, afectando de manera negativa en la economia a pequefia escala que
se desarrolla en esta ciudad, perdiendo una gran ventaja desde el punto de vista

competitivo. Por otro lado, si se habla de la situacion fronteriza del Departamento de

35



Narifio, limitar con el vecino pais del Ecuador podria facilitar el desarrollo de la
actividad comercial, sin embargo, a causa de la economia informal que desarrollan
aquellas empresas que no estan legalmente establecidas, quienes ofrecen productos de
bajo precio, se logra disminuir el nivel de ventas de las empresas que posee una
economia formal, ya que ingresan al pais materiales de contrabando.
4.3.1 Andlisis de entorno econémico

En el entorno econdémico se evaluaron variables primordiales para el
funcionamiento de Ferreteria Su Casa Constructora y se encontraron varios puntos que
por su impacto en la organizacion representan amenazas, estos son: el incremento de la
competencia externa con la llegada de ferreterias a la ciudad, que cuentan con mayor
capital y amplia experiencia en el sector ferretero; muchas de estas ferreterias, fueron
proveedores de la empresa sin embargo, en la actualidad son su competencia. De igual
forma estan surgiendo empresas pequefias que representan una amenaza menor, debido
a su poca experiencia en el mercado; otro factor importante a considerar es la
globalizacion, actualmente el pais pretende entablar tratados de libre comercio que
resultan una amenaza para la empresa, debido a que esta no se encuentra preparada para
soportar la competencia externa y tampoco cuenta con el capital suficiente como para

realizar inversiones en el exterior, como se observa en la tabla 7.
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Tabla 7. Matriz de perfil de oportunidades y amenazas (POAM) Entorno

economico

A|lM|[B|A|M[B|A|M|B
La globalizacion X X
Desempleo (altas tasas del 40%) sobre todo en la zona X X
rural
Tasa de cambio
Aumento del Tasas de interés X X
Inflacion X X
Creciente demanda de productos del sector ferretero | | | |
Comportamiento del sector en la ciudad X X
El comercio es la actividad econdémica de mayor
porcentaje en la ciudad de pasto con el 56%
Aumento de competencia en la ciudad (se abren nuevas X X
ferreterias)
Incremento de competencia externa (llegada de grandes l l
ferreterias a la ciudad)
PIB en crecimiento (de 4.1% en el 2010 a 5.1% del primer | | | |
trimestre del 2011).
Sector del comercio (6.7%) con un crecimiento del 1,6% | | | |
con respectoal PIB (5,1).
Sector de la construccion con un comportamiento negativo X X
(-4.5%) con respecto al PIB.
Nivel de ingresos per cépita en el departamento. | | | |

Fuente. Elaboracion Propia

Como oportunidades se observan, primero la creciente demanda de productos
del sector ferretero, para el primer semestre del 2011 se presentd6 un aumento del
27,01% en las ventas de articulos de ferreteria en comparacion con este mismo semestre
del 2010; de igual forma el sector del comercio presenta un crecimiento del 1,6% con
respecto al PIB; por su parte el PIB presenta un crecimiento del 4.1% en el 2010 a
5.1% del primer trimestre del 2011, esto permite establecer que la economia y sobre
todo el sector comercial y de venta de articulos ferreteros esta en crecimiento y por lo
tanto representa una oportunidad econémica para la empresa. (Camara de comercio de

Pasto, 2010).
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4.3.2. Andlisis de entorno politico
Tabla 8. Matriz de perfil de oportunidades y amenazas (POAM) Entorno

politico.

>

Politicas gubernamentales

X[ x|z
X|X[Z[s

Reformas tributarias

Ley de Fronteras | |
Infraestructura (carreteras, vias de acceso y en el interior X
del de partamento)

Fuente. Elaboracién Propia

A pesar de la infraestructura de transporte que se ha construido en Narifio en las
Gltimas cinco décadas, lo cierto es que todavia continla marginado del resto del pais
(Ver tabla 8). De acuerdo con la Gobernacidén de Narifio, histéricamente, una de las
mayores causas del atraso del Departamento ha sido su aislamiento y falta de vias de
comunicacion. Hoy se sigue padeciendo de este mismo mal (Camara de Comercio
Pasto, 2010). La red vial de carreteras de Narifio es de 6.500 kilémetros, concentrandose
en gran medida en la zona andina del departamento. Por el contrario, en la subregion del
Pacifico existen pocas vias, siendo la excepcion la transversal Pasto-Tumaco y los
ramales Junin-Barbacoas y Barbacoas — Magui — Payan. En la actualidad el mayor
problema existente en cuanto a infraestructura vial se encuentra en la via Panamericana
Pasto — Popayan que debido a su especial topografia (Falla del Romeral) continuamente
presenta taponamiento debido a deslizamientos de tierra y se encuentra en mal estado

general.
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4.3.3. Andlisis de entorno social, geografico y ambiental
Tabla 9. Matriz de perfil de oportunidades y amenazas (POAM) Entorno

social, geografico y ambiental

A|M|[B|A|IM|B[A|M|B
Cultura con alto temor al riesgo de capital || | |
Altas tasas de inmigracion por desplazamiento. X X
Aumento de subsidios del gobierno para vivienda. X
Indicadores demograficas X X
Ubicacién del departamento | |
Amenaza Volcanica I
Problemas de Violenciay orden publico X X
Olainwernal X X
Cambios sociales importantes (efecto de las piramides) X X

Fuente. Elaboracién Propia

Segun la tabla 9, en el entorno social geografico y ambiental se encuentran tres
factores considerados amenazas de gran impacto como lo son: 1) cultura con alto temor
al riesgo de capital (Zufiga, 2002), por lo general la gente de la ciudad de Pasto no
realiza inversiones de alto riesgo y prefiere ahorrar su capital, por esta razén el
comercio y la industria se ven altamente afectados; 2) Amenaza Volcanica, a 8
kilometros de la Ciudad de Pasto se encuentra ubicado el Complejo Volcéanico Galeras,
(Martinez, 2002) denominado asi porque en este lugar se encuentran 9 volcanes, de los
cuales en la actualidad solo estad activo el denominado Volcan Galeras, este echo
representa una gran amenaza para la ciudad, no solo a nivel social sino, también a nivel
economico debido a que muchos proveedores paran el despacho de mercancias a la
ciudad temiendo una posible erupcion y una pérdida de las mismas, esto ocasiona
grandes problemas para el sector industrial y comercial de la ciudad; 3) Ola invernal,
este fendmeno invernal ha traido como consecuencia grandes pérdidas a nivel comercial
en la ciudad debido a la falta de preparacién de los habitantes frente a dichos
fenémenos. (Diario del Sur, 4 de Mayo del 2011).
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Por otro lado, tenemos oportunidades importantes para destacar como la
ubicacion del departamento en zona de frontera con Ecuador y ademas con un puerto
maritimo en la ciudad de Tumaco, aspectos importantes para el desarrollo econémico de
la ciudad.

4.3.4. Andlisis de entorno tecnologico

Tabla 10. Matriz de perfil de oportunidades y amenazas (POAM) Entorno

tecnoldgico.

A B|IA{M|B|A|M|B
Importancia de la tecnologia en laindustria X X
Aumento de cobertura a nivel de tecnologia | | | |
Nuewos sistemas de informacion X X

Fuente. Elaboracidn propia

En el entorno tecnoldgico, tabla 10, se observa que el aumento de la cobertura a

nivel de tecnologia es una importante oportunidad para cualquier sector economico.

4.35. Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Rivalidad entre competidores: De acuerdo con el estudio se encontré que las
empresas lideres en el mercado y competidores directos para Ferreteria Su Casa
Constructora por estar ubicados en el mismo sector de la ciudad son: Ferreteria
Argentina, Buenos Aires, CV Universal, Agrofer, Ferrecol, Ferreteria Atenas,
Multielectricos, Confama, Construcentro, Trefilados de Colombia. Estos competidores
son fuertes en el mercado porque comercializan con los mismos productos y algunos de
ellos como Trefilados de Colombia y Ferreteria Argentina son mayoristas y de gran
trayectoria en el mercado (mas de 40 afos). Por lo tanto se puede afirmar gque existe alta
rivalidad entre los competidores del sector, sin embargo, Ferreteria Su casa constructora

tiene ventajas competitivas que sus competidores no poseen y le ayudan a mantener un
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buen lugar en el mercado (programa de puntos, Sabados de Locura, La casita de la
suerte y patrocinio de equipos deportivos en el sector de la construccion).

Riesgo del ingreso de competidores potenciales: EIl riesgo de nuevos
competidores es cada vez mayor en todos los sectores, por lo tanto el ser competitivos
es esencial, sin embargo, el capital de inversidn para que una empresa pueda ser
competitiva en el sector ferretero es alto por la variedad de productos que se deben
adquirir para comercializar, ademas se observa que es de crucial importancia en este
sector para ser competitivo el obtener la distribucién directa de mucho de los productos,
lo que requiere tener solidez financiera, por otro lado el conocimiento del negocio juega
un papel esencial, ya que es clave el conocimiento no solo administrativo sino también
técnico y de uso de cada uno de los productos, por esta razdn se observa aqui una
barrera de entrada para nuevos competidores.

Poder de negociacién de los proveedores: En el sector ferretero existe una gran
variedad de proveedores tanto nacionales como internacionales, pero son pocos los que
ofrecen productos con calidad y garantia aspectos importantes para que la empresa
continle manteniendo una buena imagen ante los clientes. El poder es balanceado entre
los proveedores y la empresa.

Poder de negociacion con los clientes: Ferreteria Su Casa Constructora tiene una
buena posicion en el mercado ferretero de la ciudad de Pasto y trabaja constante mente
por mejorar su atencion y ofrecer buen servicio a sus clientes, para de esta manera tener
rentabilidad, sin embargo, en la actualidad la amenaza del ingreso de competidores
externos (mayoristas) puede afectar la relacion que se tiene con los clientes. Es por esta

razon que valores intangibles se estan convirtiendo en un elemento importante para
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inclinar al cliente a la compra, generando asi beneficios a través de la atencion, servicio
post — venta y oros valores agregados para lograr la fidelizacion hacia la empresa.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos: En cuanto al ingreso de productos
sustitutos es baja, porque a pesar de que existen diversas marcas que fabrican productos
similares son pocas las empresas que garantizan calidad, aspecto importante para los
clientes por lo tanto se hace dificil el ingreso de productos sustitutos a este mercado.

Una vez abordados los aspectos relacionados con el analisis de las cinco fuerzas
de Porter, se procede a elaborar las matrices de evaluacion del factor interno, evaluacion
del factor externo, y la matriz externa e interna, con el fin de realizar la propuesta de
mejoramiento teniendo en cuenta las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
de Ferreteria Su Casa Constructora.

4.3.6 Matriz de evaluacion de factor interno MEFI

Resume las fortalezas y debilidades de una organizacion en sus areas
funcionales. Sirve para conocer si la empresa tiene: Mas fortalezas que debilidades o
mas debilidades que fortalezas.

Para esto, 1) Se identifican las fortalezas y las debilidades en cada area de la
empresa; 2) Se seleccionar los factores criticos de éxito de la empresa; 3) Se realiza
una ponderacion de cada factor critico de cero (0.0) a uno (1.0); 4) Se determina la
importancia relativa de cada fortaleza y debilidad en el desempefio total de la empresa;
y 5) Se clasifica cada factor en: Debilidad importante = 1, Debilidad menor = 2,
Fortaleza menor = 3 y Fortaleza importante = 4. Finalmente el resultado ponderado mas

alto posible es = 4.0 y el resultado ponderado menor es = 1.0 (David, 2003).
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Tabla 11. Matriz de factor interno M.E.F.I de Ferreteria Su Casa

Constructora
Variables Claves Pond | Clas Resultado
Ponderado
Fortalezas
Buena imagen de la empresa 0,06 4 0,24
Alto conocimiento del sector al que pertenece laempresa 0,04 4 0,16
Alta calidad de los productos 0,04 4 0,16
Satisfaccion del cliente en funcion de la calidad del contacto / 0,07 4 0,28
\entas
Administracion de las relaciones con los clientes o 0,09 4 0,36
“customer relationship management” (CRM)
Buen clima organizacional 0,06 3 0,18
Facilidad de acceso a capital 0,03 3 0,09
Buena liquidez 0,06 4 0,24
Rentabilidad del patrimonio en crecimiento 0,05 4 0,24
Bajas en el nivel de endeudamiento 0,06 4 0,2
Debilidades
No uso de planes estratégicos 0,06 1 0,06
Ineficiente estructura organizacional 0,03 1 0,03
Poca elocidad de respuesta a condiciones cambiantes 0,03 2 0,06
No uso de herramientas administrativas (manuales y 0,02 1 0,02
reglamentcs)
Dificultades enel sistema de toma de decisiones 0,02 1 0,02
Desconocimiento de mision y Vision, objetivos e indicadores de | 0,03 1 0,03
gestion.
Baja Satisfaccion del cliente en funcion de la velocidad de la 0,03 2 0,06
entrega
Lewve disminucion enla participacion en el mercado 0,04 2 0,08
Fallas enel proceso de reclutamiento y seleccion 0,06 1 0,06
Alta rotacion 0,03 1 0,03
Deébil Proceso de capacitacion y desarrollo personal 0,03 1 0,03
Fallas enel proceso de evaluacion de desempefio 0,02 2 0,04
Inexistencia de sistemas de informacion en coordinacion con 0,02 2 0,04
otras areas
No uso de sistemas de informacion gerenciales (CRM, ERP; 0,02 2 0,04
toma de decisiones)
TOTAL 1 2,66
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De acuerdo con la tabla 11, el resultado arrojado por la matriz MEFI para
Ferreteria Su Casa Constructora es 2,66, teniendo en cuenta que el resultado posible se
encuentra en un rango de 4.0 el mas alto y el 1.0 el mas bajo, esto quiere decir que la
empresa Se encuentra en una posicion media en cuanto a sus fortalezas y de igual

manera sus debilidades.

4.3.7 Matriz de evaluacion del factor externo - MEFE

Segun David (2003) la MEFE es un arreglo matematico para realizar la
valoracion externa, resume la valoracion de las variables decisivas a traves de la
informacién recolectada, evalla los factores externos para disefiar estrategias y se
construye igual que la MEFI , 1) se realiza una lista de factores externos (oportunidades
y amenazas) decisivos en la empresa; 2) se asignar una ponderacion a cada factor que
oscile entre: (0.0) sin importancia y (1.0) muy importante. La ponderacion indica la
importancia relativa de dicho factor en el éxito de una industria dada. La sumatoria de
las ponderaciones dadas a los factores debera ser uno (1.0); 3) se clasifica cada factor:
amenaza importante = 1, amenaza menor =2, oportunidad menor = 3, oportunidad
importante =4; 5) se multiplica: La ponderacion de cada factor por su clasificacion; y
finalmente se suman los resultados ponderados para cada variable con el fin de
determinar el resultado total ponderado para la organizacién; el resultado ponderado
mas alto posible es = 4.0y el resultado ponderado menor es = 1.0 (David, 2003).

De acuerdo a la tabla 12, la matriz M.E.F.E arrojo como resultado un valor
ponderado de 2,64, teniendo en cuenta el rango de ponderacidon mas alto posible es =
4.0 y el resultado ponderado menor es = 1.0, que quiere decir que existen altas
oportunidades dentro del entorno pero de igual manera existen grandes amenazas que la

empresa debera tener en cuenta para mejorar su desempefio en el mercado.
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Tabla 12. Matriz de factor externo M.E.F.E de Ferreteria Su Casa Constructora

Oportunidades
La globalizacion | 0,05 | 4 | 0,2
Creciente demanda de productos del sector ferretero 0,09 4 0,36
PIB en crecimiento | 0,06 | 4 | 0,24
Sector del comercio (6.7%) con un crecimiento del 1,6% con 0,06 4 0,24
respecto al PIB (5,1).
Ley de Fronteras | 0,08 | 4 | 0,32
Ubicacion del departamento 0,09 4 0,36
Nivel de ingresos per capitaenel departamento. 0,06 4 0,24
Aumento de coberturaa nivel de tecnologia 0,03 3 0,09

Amenazas | | |

La globalizacién 0,05 1 0,05
Incremento de competencia exterma | 0,07 1 | 0,07
Aumento de competenciaen la ciudad (se abren nuevas 0,07 1 0,07
ferreterias)
Cultura con alto temor al riesgo de capital 0,05 2 0,1
Amenaza Volcanica 0,05 1 0,05
Infraestructura (carreteras, vias de accesoy en el interior del 0,09 1 0,09
departamento)
Olainwrnal 0,07 1 0,07
TO TAL | 1 | | 2,64

Fuente. Elaboracion propia

Teniendo en cuenta el resultado ponderado de las Matrices MEFI y MEFE a
continuacion se presenta la grafica de la matriz externa e interna (MIE) en donde se
presentan 9 cuadrantes que representan la posicién de la empresa y por lo tanto la
estrategia que se debe seguir. Los cuadrantes I, Il y IV indican que la empresa tiene una
conduccion fuerte tanto interna como externa y puede crecer mediante una estrategia de

integracion hacia ade lante.
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Los cuadrantes 111, V y VII demuestran que la empresa puede mantenerse o crecer
en el mercado con una estrategia de penetracién o desarrollo del mercado ya que se
encuentra en una posicion media. Finalmente los cuadrantes VI, VIII y IX indican que
el negocio debera ser desechado o desistir por estar en una condicion débil en el sector
interno y baja en el sector externo.

Figura 4. Grafica matriz externa e interna (MIE)

ICED

Fuerte3 a4 g/lgdm 28 BajalaZ29
Alta3 a4 ! . i
Media2a |1V v Vi
2.9

VII VIHI IX
BajalaZ29

Fuente. Elaboracién propia

Como se observa en la figura 4, la empresa se encuentra en el cuadrante V,
teniendo en cuenta sus ponderados de 2,75 en MEFI y 2,64 en MEFE, por lo tanto las
estrategias que mas se recomendarian son las de penetracion o desarrollo de mercado.

Para complementar el analisis anterior se realiza la matriz DOFA de Ferreteria Su casa

Constructora (Ver anexo 2).

4.4 RESULTADOS: PLAN ESTRATEGICO DE FERRETERIA SU CASA

CONSTRUCTORA 2012- 2015

Para elaborar el Plan estratégico de Ferreteria su casa constructora se tienen en
cuenta los resultados del andlisis estratégico realizado; uno de los principales puntos a

trabajar en la organizacion es la formulacion e implementacion del presente Plan
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estratégico, con acciones encaminadas al mejoramiento de la empresa. Es de recordar
que como se planted anteriormente, la empresa carece de un organigrama formal y
tampoco tiene establecidos de manera formal y por escrito su mision, su vision, sus
valores corporativos, ni sus objetivos. Es por ello que parte esencial de este trabajo fue
establecer en conjunto con la gerente y el personal de Ferreteria Su Casa Constructora
una propuesta de Plan Estratégico que incluyese estos aspectos vitales para el desarrollo

de la empresa.

Figura 5. Organigrama propuesto Ferreteria Su casa Constructora

Gerente comercial

E Jefe de Ventas ]

Gerente Recursos
Humanos

Jefe de Bodega ]

— )\

Vendedor Auxiliar de Bodega
] ]

Vendedor Auxiliar de Bodega
|

Vendedor

Fuente. Elaboracion propia con la colaboracion de la gerente y el personal de la empresa.
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En conjunto con los directivos y el personal de la organizacion se realizaron tres
sesiones de trabajo con el fin de generar una propuesta de organigrama, mision, vision y
objetivos de la empresa que facilitaran la formulacion del presente plan estratégico; la
figura 5, presenta la propuesta del organigrama actual, aunque los cargos no estan

definidos ni formalizados es asi como estd organizada la empresa. A continuacion se

presentan las propuestas de Mision, vision, valores y objetivos.

4.4.1 Propuesta de mision

Ferreteria Su Casa Constructora es una empresa comprometida con el bienestar

de sus clientes, ofreciendo productos agricolas y de construccion con estandares de

calidad y un excelente servicio.

4.4.2. Propuesta de vision

Ser una empresa lider en la comercializacion de productos agricolas y para la
construccion, reconocidos por su calidad y buen servicio, permitiendo la mejora de la

calidad de vida de su equipo y el bienestar de la comunidad.

4.4.3. Propuesta de valores corporativos

Compromiso: sentir y vivir como propio todo lo que le afecta a la empresa.

Colaboracion: el logro de los objetivos de la empresa requiere que todos
participen realizando contribuciones ya sea de manera individual o en equipo para la
mejora de nuestro servicio.

Honestidad: obrar de acuerdo a principios y valores.
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4.4.4. Propuesta de objetivos corporativos

Asegurar la gestion eficiente y transparente de Ferreteria su casa constructora.

Fomentar la compra de los productos actuales y de los que se pretende vender en
un futuro.

Contribuir con la generacion de empleo en el departamento

Lograr que el recurso humano de la empresa se desempefie bajo valores éticos,
basados en la eficiencia y efectividad y lo transmitan en el entorno.

4.45. Definicion de objetivos estratégicos

Para la elaboracion de los objetivos estratégicos de la empresa se tuvieron en
cuenta los resultados del analisis interno y externo que facilitaron a sus integrantes
formular la propuesta que se observa a continuacion:

Formular e implementar el plan estratégico de ferreteria Su Casa Constructora
2012- 2015

Fortalecer el clima Organizacional de Ferreteria Su Casa Constructora.

Ser reconocidos por nuestros clientes y los clientes de la competencia como uno
de los primeros en ofrecer productos de calidad y buen servicio.

Fortalecer nuestro servicio y atencion al cliente a través de la mejora en procesos
internos de la empresa.

Lograr mayor participacion en el mercado del sector ferretero de la ciudad de
Pasto en un plazo comprendido entre primero de Enero del 2012 y el 31 de Diciembre
del 2015.

Lograr un crecimiento de ventas en cada linea de productos en un plazo

comprendido entre primero de Enero del 2012 y el 31 de Diciembre del 2015.
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4.4.6. Formulacion de estrategias

Teniendo en cuenta el analisis realizado y los objetivos estratégicos planteados
se han seleccionado dos estrategias bandera para Ferreteria Su casa Constructora, estas
son:

Penetracion de mercado: busca aumentar la participacion de la empresa en el
mercado a través de diferentes medios, esta estrategia es quizd una de las mas
importantes para la empresa ya que con su aplicacion se pretende incrementar los
niveles de ventas y generar una propuesta de valor para los clientes.

Desarrollo de mercado: Ferreteria su casa constructora comercializa productos
de marcas muy reconocidas y exitosas en el mercado, esto puede permitirle aumentar
ingresos provenientes de captar nuevos clientes y aumentar las compras de nuestros
clientes actuales; esto con el fin de tener mayor competitividad y posicionamiento en el
mercado, serd importante realizar diferentes tareas estratégicas como la segmentacion
de sus clientes para asi desarrollar estrategias de comercializacion de acuerdo con cada

segmento y asi generar mayor valor para sus clientes.

4.4.7. Propuesta de mapa estratégico de Ferreteria Su Casa Constructora

De acuerdo con Kaplan y Norton (2004) los mapas estratégicos proporcionan a
las empresas una vision macro de como la estrategia vincula los activos intangibles con
los procesos de creacion de valor para que esta pueda llevarse a cabo.

En la actualidad Ferreteria Su Casa Constructora no cuenta con un mapa
estratégico que facilite la operatividad y la puesta en marcha de las estrategias
planteadas: penetracion y desarrollo de mercado, por tal razén, se realiza la siguiente

propuesta. El eje central que une las perspectivas financiera, del cliente, de procesos
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internos y de aprendizaje y crecimiento, son el fortalecimiento y desarrollo empresarial
de Ferreteria Su casa constructora; esto le permitird implementar las estrategias de
penetracion y desarrollo de mercado, para esto es importante que los objetivos de las
perspectivas de aprendizaje y crecimiento estén encaminados a una reformulacion en el
proceso de seleccion, retencion y desarrollo del personal, adquisicion y uso de
tecnologias de informacion y creacion de nuevos servicios para de esta manera contar
con el capital humano y fisico pertinente para el desarrollo de las estrategias propuestas.

Figura 6. Propuesta de mapa estratégico de Ferreteria Su Casa Constructora
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servicios.

En la perspectiva de procesos internos uno de los objetivos principales sera el
proceso de gestion de clientes encaminado a entender los segmentos, buscar clientes de

alto valor, gestionar la imagen de la empresa, comunicar la propuesta de valor, brindar
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un buen servicio y realizar asociaciones con clientes objetivo para incrementar el
volumen de ventas y de esta manera facilitar la implementacion de las estrategias de
penetracion y desarrollo de mercados.

En cuanto a la gestion de operaciones se tendran en cuenta el abastecimiento de
alta calidad, la asociacion con proveedores, la mejora continua del servicio, lograr un
tiempo de entrega adecuado y establecer la eficiencia en la calidad del trabajo.

Proceso de innovacion: encaminado a la implementacion de tecnologia que
facilite el desarrollo de los procesos internos de la empresa y que sea una herramienta

util en la penetracion y desarrollo de mercados.

Procesos regulatorios y sociales: para lograr los objetivos propuestos también
serd necesario bajar costos, a través de la disminucion del consumo de recursos
energéticos dentro de la empresa que ademas le posibilite aportar a mejorar la calidad
del ambiente de la ciudad.

Proceso social: actualmente la empresa apoya proyectos sociales con las
personas de la tercera edad, sin embargo es importante iniciar alianzas con organismos
sin &nimo de lucro que trabajen con esta tematica para que exista mayor impacto frente
a esta labor social.

Perspectiva del cliente los objetivos que priman en esta perspectiva son brindar
una excelente atencion y servicio al cliente, productos de calidad y precios
competitivos

Perspectiva financiera: los objetivos centrales de esta perspectiva teniendo en
cuenta las estrategias de desarrollo y penetracion de mercados propuestas, estan
encaminados a aumentar la participacion de la ferreteria en el mercado actual, aumentar

ingresos provenientes de nuevos clientes y maximizar el uso de activos existentes, para
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de esta manera llevar a cabo una estrategia de crecimiento y de optimizacion de

recursos.

Finalmente en el anexo 3 se presenta el plan de accion de Ferreteria Su Casa

Constructora para implementar la planeacion estratégica formulada.
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CONCLUSIONES

La formulacion del plan estratégico propuesto en el presente trabajo contribuira
a mejorar la posicién de la empresa en el mercado. Con base en el analisis externo
realizado se pudo determinar que Ferreteria Su Casa Constructora cuenta con
oportunidades claves que facilitaran su crecimiento econémico como lo son la creciente
demanda de productos ferreteros y el crecimiento del PIB. Uno de los aspectos claves a
resaltar dentro del andlisis externo es la ubicacion de departamento en zona de frontera

lo que puede posibilitar alianzas tanto con clientes como con proveedores extranjeros.

De acuerdo con el analisis interno realizado se encontraron mayores fortale zas
que debilidades, la empresa desarrolla actividades a nivel de marketing que les
facilitaran el acceso a nuevos clientes. Un factor importante a resaltar es la fortaleza a
nivel financiero que le brinda a la empresa la posibilidad de continuar con su estrategia

de crecimiento y desarrollo de mercado.

El mercado potencial que posee la empresa es considerablemente amplio, tiene
una excelente oportunidad para efectuar una estrategia de penetracion y desarrollo de
mercados. Ferreteria su casa constructora cuenta con una ventaja importante en el
mercado debido a que los productos que comercializa son de marcas reconocidas por

calidad y garantia.

Dentro de la evaluacion se encontraron algunos puntos criticos que la empresa
debe trabajar, el primero de ellos es en el area de recursos humanos, en los procesos de

seleccidn, retencion y capacitacion de personal.
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Otro factor importante a tener en cuenta son las dificultades en el proceso de
entregas que hace que la experiencia de compra no sea de la total satisfaccion de los

clientes.

Se encontro que la empresa no cuenta actualmente con un organigrama, mision y

visién establecidos lo que hace dificil el desarrollo normal de sus actividades.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta la importancia de la planeacion estratégica y la problematica de
las empresas que carecen de ellas es conveniente que en la ciudad de Pasto se inicien
procesos gue faciliten la implementacion de planes estratégicos en pequefias y medianas
empresas mediados por las instituciones universitarias para de esta manera mejorar el

desempefio del sector empresarial de la region.

Los resultados del presente trabajo han permitido la formulacion del plan
estratégico y un plan de accion que de llevarse a cabo mejoraria el clima organizacional,

el desempefio y la productividad de Ferreteria Su Casa Constructora.

De acuerdo con la evaluacion interna y externa realizada se recomienda la
elaboracién de un manual de funciones y la descripcion de procesos internos para

facilitar la implementacion de las estrategias de penetracion y desarrollo de mercados

propuestas en este trabajo.

Se hace necesario ademas el replanteamiento del proceso de seleccion, retencién y
capacitacion de personal que apunte a mejorar la implementacion de las estrategias
planteadas. Es importante el disefio de programas de capacitacion en atencion y servicio
al cliente, conocimiento del mercado y sistemas de informacion que posibilite la

implementacion de las mejoras propuestas en el plan de accion.

Para llevar a cabo las estrategias propuesta de penetracion y desarrollo de mercados
se hace necesario que la empresa inicie un estudio de los segmentos a los que atiende y

de esta manera facilitar las acciones para que estas estrategias sean exitosas.
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En el caso particular de Ferreteria Su Casa Constructora es necesario implementar
un plan de emergencias que facilite la actuacion del personal en caso de posible

erupcion volcanica u otro desastre natural provocad por la ola invernal.

Es necesaria la implementacién del plan estratégico de Ferreteria Su Casa
Constructora para mejorar la competitividad y la productividad de la empresa en el

sector ferretero de la ciudad de Pasto y del departamento de Narifio.
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ANEXOS

ANEXO 1. Capacidades evaluadas en Ferreteria Su Casa Constructora

Capacidad Directiva

Imagen de la empresa

Uso de planes estratégicos

Estructura Organizacional

Capacidad para enfrentar la competencia

Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes

Uso de herramientas administrativas (manuales y reglamentos)

Sistema de toma de decisiones
Conocimiento del sector al que pertenece la empresa
Determinacion de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Conocimiento de mision y Vision
Indicadores de gestion (control)
Elaboracion propia

Capacidad competitiva

Calidad de los productos

Satisfaccion del cliente en funcion de la velocidad de la entrega

Satisfaccion del cliente en funcion de la calidad del contacto / ventas

Participacion en el mercado

Administracion de clientes en cuanto a precio

Administracion de clientes en cuanto a forma de pago

Administracion de clientes en cuanto al servicio pos venta

Publicidad

Ventajas competitivas

Elaboracion propia

Capacidad de Talento Humano

Reclutamiento y seleccion

Rotacioén

Pertenecia

Ausentismo

Motivacion

Accidentalidad




Capacitacion y desarrollo personal
Clima organizacional

Salud y bienestar

Seguridad social

Prestaciones sociales

Evaluacion de desempefio

Elaboracion propia

Capacidad financiera

Facilidad de acceso a capital
Elaboracion de estados financieros

Elaboracion y presentacion de las obligaciones tributarias
Manejo de libros reglamentarios

Rentabilidad del patrimonio

Liquidez

Capital de trabajo

Nivel de endeudamiento

Elaboracion propia

Capacidad Tecnoldgica

Uso de sistemas de informacion gerenciales (CRM, ERP; toma de decisiones)
Uso de sistemas de informacion operativos (contables, ofimatica)

Innovacion tecnologica (paginas web, comercio e lectrénico)

Sistemas de informacidn en coordinacion con otras areas

Elaboracion propia
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Anexo 2. MATRIZ DE OPORTUNIDADES, AMENAZAS, DEBILIDADES Y
FORTALEZAS DOFA DE FERRETERIA SU CASA CONSTRUCTORA

Satisfaccion del cliente en
funcion de la calidad del
contacto / ventas

Reclutamiento y
seleccion

Uso de planes
estratégicos
Satisfaccion del cliente
en funcioén de la
velocidad de la entrega
Uso de herramientas
administrativas
(manuales y
reglamentos)
Conocimiento de
Mision y Vision
Participacion en el
mercado

Ventajas competitivas

Calidad de los productos

Imagen de la empresa

Clima organizacional

Facilidad de acceso a capital

Conocimiento del sector al que

Rotacion
pertenece la empresa

Capacitacion y
desarrollo personal
Velocidad de respuesta
a condiciones
cambiantes

Evaluacion de
desempefio

Sistemas de
informacion en
coordinacién con otras
areas

Uso de sistemas de
informacion
gerenciales (CRM,
ERP; toma de
decisiones)

Nivel de endeudamiento

Liquidez

Rentabilidad del patrimonio

Implementar un
sistema deseleccion y
desarrollo de personal
acordes con las
necesidades de la
empresay del entorno.
(D1,D2,D5,D8,01)

Ampliar el contacto con
nuevos clientes para que la

empresa amplie su mercado a
nivel nacional e internacional
(F1,F2,F3,F4,01,02,04,06)

1 |[La globalizacién
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Ley de Fronteras

Sector del comercio
(6.7%) conun
crecimiento del 1,6%
con respecto al PIB
(5,2).

Disefiar Publicidad de
productos estrella para
fortalecer a la fuerza de ventas
(F3, F4,F1,F9 02, 0O6)

Implementar un
sistema de
comunicacion interno
en el area de ventas,
bodega, administracion
y gerencia. (D5, D8,
D9, D11, 05, 07)

Ubicacion del
departamento

Identificar productos de mayor
demanda en la zona de
frontera entre el Ecuador y
Colombia, que se pueden
importar y ofrecer a menor
precio.(F2, F4, F6, 03,01)

Utilizar la capacidad
organizativa de la
empresay el
asesoramiento
profesional para la
implementacion de un
Plan estratégico que
permita mejorar la
administracion, el
desempefioy el
cumplimiento de
metas. (D1, D2, D4,
D5, D7, D8, D10, O7)

Creciente demanda
de productos del
sector ferretero

Adquirir nuevos productos de
mayor demanda por el sector
ferreteros con proveedores que
ofrezcan ventajas en calidad y

precio.(F2, F4, F6, O4)

Adquirir instrumentos
y herramientas
informaticas que
faciliten el control
interno y la toma de
decisiones. (D10, D11,
05, O7)

Aumento de cobertura
a nivel de tecnologia

Promocionar las ventajas que
ofrece la empresaen calidad y
precios utilizando tecnologias
de informacién y
comunicaciones (F1, F2, F4,
F5, 05, 03, 04)

Capacitar al personal
de la empresa en temas
de administracion
estratégica paracel
mejoramiento en la
efectividad de los
objetivos
corporativos.(D2, D4,
D5, D8, 07)

PIB en crecimiento

Hacer estudios de mercado
que revelen las tendencias de
los consumidores y los
proveedores alos que acuden.
(F5, F7, O7)

Nivel de ingresos per
capita enel
departamento.

Ampliar la base de datos de
clientes y mejorar la
fidelizacion de los mismos.
(06, 01, O5, F7, F5, F1, F2,
F3).

Desarrollar una estructura
organizacional en funcion de
la mision y de la vision de la
empresa.(F2, F3, F4, O7)




Incremento de
competencia externa

Promocionar la calidad de los
productos que ofrece la
empresa.(F2, F3, Al,A7)

Incrementar la
publicidad de la
empresaa través de
medios de
comunicacion como la
red de internet, radio y
television local. (D6,
Al).

Amenaza Volcéanica

Identificar los clientes
potenciales y ofrecerles
promociones de acuerdo con
su perfil. (F5, F6, A1,A7)

Implementacién del
Plan Estratégico. (D2,
Al, Ad)

Ola invernal

Construir plataformas para la
organizacion de los productos,
previniendo posibles
inundaciones. (F6, A3).

Cultura con alto
temor al riesgo de
capital

Solicitar asesoramiento
financiero para inversion de
recursos con bajo nivel de
riesgo. (F6, A4).

Aumento de
competencia en la
ciudad (se abren
nuevas ferreterias)

Implementar un plan de
emergencias en caso de
erupcion volcanica (A2,F5,F9)

Infraestructura
(carreteras, vias de
acceso y en el interior
del departamento)

Mantener contacto directo con
proveedores para obtener
informacion objetiva de la
situacion.A2,F4.

La globalizacion
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Anexo 3. PLAN DE ACCION FERRETERIA SU CASA CONSTRUCTORA

PLAN DE ACCION FERRETERIA SU CASA CONSTRUCTORA

Cronograma

Mes 3

Mes 4 Mes 5

Mes 6

1|2

3/4(1|/2|3|4|1|2|3

OBJETIVO ESTRATEGIA METAS
CORPORATIVA Actividad
Semanas
Elaboracion de
organigrama, mision,
Formular e Implementar el | Vision y objetivos de la

implementar el
plan estratégico
de Ferreteria Su
Casa
Constructora
2012-2015

Penetraciony
desarrollo de
mercado

plan
estratégico de
Ferreteria Su
Casa
Constructora
2012-2015

empresa

analisis internoy
externo de la empresa

Elaborar manual de
funciones y perfiles para
todos los cargos de la
empresa.

Fortalecer el
clima
Organizacional
de Ferreteria
Su Casa
Constructora.

Penetraciény
desarrollo de
mercado

Contratary
desarrollar
personal
idéneo para el
buen
funcionamiento
de la empresa

Realizar manual de
funciones y politica
disciplinaria.

Elaborar proceso de
selecciony
reclutamiento de
personal.




Disefiar sistema de
formacion de personal
para mejorar las
capacidades del talento
humano.

Realizar evaluaciones
de desempefio de manera
trimestral.

Disefar actividades para
la retencion de personal

Ser
reconocidos
por nuestros
clientes y los
clientes de la
competencia
COmo uno de
los primeros

en ofrecer
productos de
calidad y buen
servicio

Penetraciény
desarrollo de
mercado

Mejorar la
imagen de
Ferreteria Su
Casa
Constructora

Resaltar las marcas
que se distribuyen
enfocandose en calidad
garantia y variedad.

Enfocar la publicidad
a la nueva tendencia de
los consumidores

Contratar Personal
Idoneo

Brindar capacitaciones
en atencién y servicio al
cliente

Ofrecer al cliente
atencion y asesoria
personalizada.




Utilizar pagina web

Fortalecer
nuestro
servicio y
atencion al
cliente a través
de la mejora
en procesos
internos de la
empresa.

Penetraciény
desarrollo de
mercado

Agregar valor
al servicio de la

evaluar procesos
internos de la empresa

empresa,
mejorando la
calidad para
mayor
satisfaccion de
los clientes

Realizar mejorar en
los procesos que asi lo
necesiten.

Lograr mayor
participacion
en el mercado
del sector
ferretero de la
ciudad de
Pasto en un
plazo
comprendido
entre primero
de Enero del
2012yel 31
de Diciembre
del 2015.

Penetracion de
Mercado

Realizar estudio de
mercado.

Incrementar el
namero de
clientes y lograr
un indice de
repeticion de
compra

Incrementar la cobertura
de mercado por medio de
ampliaciones en las
lineas de productos
ofreciendo mayor

variedad.




Elaborar mezcla de
productos estrella.

Lograr un
crecimiento de
ventas en cada

linea de
productos en

un plazo
comprendido
entre primero
de Enero del
2012yel 31
de Diciembre

del 2015.

Penetraciony
desarrollo de
mercado

Aumentar el
Nivel de ventas
de Ferreteria
Su Casa
Constructora

Ofrecer precios
asequibles con alta
calidad de los productos
intentando llegar a otros
segmentos de mercado.

Otorgar créditos
asequibles a los clientes
para la compra de los
productos ofrecidos por
la empresa.




