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TITULO: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO UTILIZANDO LA
HERRAMIENTA BALAMCED SCORECARD PARA DISTRIBUCIONES FORERO
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RESUMEN

Distribuciones Forero Siemra, empresa dedicada a la distribucion de materiales de construccion y ferrerias a nivel
regional con sede en la ciudad de Bucaramanga, ejerce la actividad desde hace 7 anos de forma tradicional, por
lo cual en su proceso de expansion y consolidacion en el mercado deciden como objetive de la investigacion
“Disefiar & implementar un plan estratégico utiizando la herramienta Balanced Scorecard para Distribuciones
Forero Sierra ubicada en el municipio de Gindn — Santander® Con la firme intencion de mejorar sus procesos y
productos que actualmente son distibuidos en Bucaramanga y su area mefropolitana, Aguachica,
Barrancabermeja, entre otros, por otra parte sus propietancs confian en aumentar el nimero de clientes v llegar
a nuevas ciudades. Iniciaimente se realiza un diagnostico inicial donde =e logran identificar que la compafdiia no
contaba con un estructura organizacional definida y venia presentando un problema en su sistemna de pedidos y
devoluciones, causando problemas con los inventaros de la compafiia, adicionalmente la gerencia no se
encontraba debidamente identificada, lo cual permitio a los socios tomar diferentes decisiones dependiendo de
su experiencia personal con & sector, todo o mencionado llevd a la empresa a tener la necesidad de crear un
plan estratégico, el cual le pemitiria tener una mejor toma de decisiones, al igual de superar los problemas en la
toma y despacho de pedidos. Para dar cumplimiento al objetivo propuesto, se planted como metodologia la
formulacion e implementacion de un plan estratégico, con el fin de solucionar los problemas administrativos y
operativos, utilizando como herramienta la maftriz DOFA, estableciendo las debilidades, oporunidades,
fortalezas y amenazas en la cadena productiva, por otra parte se implementa el plan estratégico utilizando la
herramienta del BSC, el cual brinda las estrategias a implementar para e cumplimiento de los objetives de la
investigacion.

PALABRAS CLAVE:

Balanced Scorecard, Matriz DOFA, Competitividad, Direccionamiento estratégico,
Productividad
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TITLE: DESING AND IMPLEMENTATION OF A STRATEGIC PLAN USING THE
BALAMCED SCORECARD TOOL FOR FORERO SIERRA DISTRIBUTIONS IN
THE MUNICIPALITY OF GIROM-SANTANDER

AUTHOR(S): CAROLL LIZETH MOLIMA GOMEZ

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: LUDYM JAIMES CARILLO
ABSTRACT

Forero Slemma Distributions, a company dedicated to the distribution of construction matenals and forges at
regional level with headguarters in the city of Bucaramanga, has been operating for 7 years in a traditional way,
20 in its process of expansion and consolidation in the market decide as an objective of the research \"Design
and implement a strategic plan using the Balanced Scorecand tool for Distribucicnes Forero Sierra located in the
municipality of Giron - Santander. With the firm intention of improving its processes and products that are
cumently distributed in Bucaramanga and its metropolitan area, Aguachica, Bamrancabermeja, among cthers, on
the other hand its cwners are confident in increasing the number of customers and reach new cities. Initially an
initial diagnosis is made where it is possible to identify that the company did not have a defined organizational
structure and had a problem in its system of orders and retums, causing problems with the inventories of the
company, additionally the management was not propery identified, which allowed the pariners to make different
decizions depending on their personal experience with the sector, all this led the company to have the need to
create a strategic plan, which would allow it to have a better decision making, as well as overcome problems in
taking and digpatching orders. In order to comply with the proposed objective, the formulation and
implementation of a strategic plan was proposed as a methodology, with the purpese of solving administrative
and operational problems, using the DOFA matrix as a tool, establishing the weaknesses, opportunities,
strengths and threats in the productive chain. On the other hand, the strategic plan is implemented using the BSC
tool, which provides the sirategies to be implemented to comply with the research ohjectives.

KEYWORDS:

Balanced Scorecard, DOFA matrix, Competiiveness, Sirategic Direction,
Productivity
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INTRODUCCION

El empresario al iniciar un proyecto o empresa tiene como propdsito generar ingresos y crecer
poco a poco mediante reinversiones y aumento de clientes, buscando de forma paulatina tener un
posicionamiento en el mercado, por el contrario, pocas empresas enfocan sus esfuerzos en mejorar
los procesos y tener estrategias previamente establecidas para el logro de sus objetivos, ya que en
su mayoria lo realizan basados en su experiencia a traves del tiempo.

La empresa en querer aprovechar todo su potencial se enfoca en desarrollar un plan estratégico
basado en la metodologia del Balanced Score Card, que consiste en desplegar estrategias medibles
mediante indicadores de productividad, que permite a las empresas tener un mejoramiento
continuo en todas las areas, permitiendo aprovechar todos los recursos y magnificar sus utilidades.

La presente investigacion se enfoca en Distribuciones Forero Sierra, empresa con una
estructura organizacional empirica donde los socios basan su negocio en la experiencia individual
adquirida a través del tiempo, donde la mayor parte de sus esfuerzos lo dedican en trabajar en los
productos que sus clientes necesitan.

Por lo anterior, es necesario disefiar e implementar un plan estratégico para todas las areas de
la empresa, para lo cual se disefiaron estrategias con el fin de mejorar la productividad de la misma,
identificando los puntos criticos y con ellos mejorar continuamente los procesos, también fue
necesario utilizar la herramienta DOFA la cual permitié ver las amenazas, oportunidades,
debilidades y fortalezas de la compafiia, esto fue base para la implementacion de BSC, enfocando
la empresa para el disefio de estrategias que le permita mejorar y crecer desde todos los &mbitos

empresariales.
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Al recolectar toda la informacion organizacional, le permite a la empresa Distribuciones
Forero Sierra, enfocar sus esfuerzos en disefiar las estrategias y las actividades necesarias para el

logro de los objetivos a nivel operacional, técnico, administrativo y organizacional.
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Capitulo 1. Generalidades de la empresa

1.1 Informacion general de Distribuciones Forero Sierra.

Tabla 1. Informacion de Distribuciones Forero Sierra

Elementos Descripcion
Razoén Social Distribuidora Forero Sierra
NIT 1098701960-1
Propietario Forero Sierra Johan Alexander
Gerente Miriam Rueda Gémez
6165861
Contacto 3209395132
3108536584
Correo electrénico distribucionesforerosierra@hotmail.com

La empresa se encuentra ubicada en la calle

Ubicacion geografica
geos 41 #19-51 en el Rincdn de Girdn, Girdn-Santander

Instalaciones

Comercio al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y

Actividad econémica . _ -
productos de vidrio en establecimientos especializados

Fuente: Informacién suministrada por Distribuciones Forero Sierra y basados en la Camara de

Comercio.

1.2 Mercado Objetivo

La empresa Distribuciones Forero Sierra, comercializa variedad de productos de ferreteria y

construccién a cacharrerias y ferreterias ubicadas en Bucaramanga y su area metropolitana, asi
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como en mercados aledafios en los Municipios de Ocafa (Norte de Santander), Aguachica (Cesar),

Sabana de Torres y la Fortuna (Santander).

1.3 Talento Humano

El personal de la comparfiia Distribuciones Forero Sierra esta conformada por 3 éreas,
administrativa, comercial y operativa, de igual manera, cada area cuenta con un personal calificado

como lo muestra la Tabla 2

Tabla 2. Cargos en Distribuciones Forero Sierra

Administracion | Administrador
Comercial [Vendedores

Jefe de bodega

Auxiliar de bodega

Transportador

Empacador

Total

Operativo

NiRr[Rr|kr[Rr]|N[-

Fuente: Informacion suministrada por Distribuciones Forero Sierra.

1.4 Estructura organizacional

En el momento del estudio de investigacion la empresa no tenia definida una estructura
organizacional para Distribuciones Forero Sierra, en ese sentido su modelo de trabajo se basa en
la experiencia de cada uno de ellos. Mas adelante se estructura mediante el organigrama que se
propone en esta investigacion basada en los instrumentos aplicados de entrevistas y encuestas a

los directivos de la empresa.
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1.5 Resefia histérica

La empresa Distribuciones Forero Sierra es fundada en el afio 2012 por la sefiora Miriam
Gobmez y Johan Forero, que para la época vendian un nimero limitado de productos de ferreteria
como es el caso de pegante boxer, lijas y tubos para la construccion a diferentes ferreterias de
Bucaramanga y su area metropolitana.

En el afio 2015 toman la decision de ampliar el portafolio de productos por lo cual se vinculan
como socios de la empresa el sefior Raul Molina y la sefiora Andrea Molina, desde ese momento
hasta el dia de hoy han comercializado entre 1.000 y 1.200 productos en Bucaramanga, su area
metropolitana y ciudades aledafias como Aguachica (Cesar), Ocarfia (Norte de Santander), Sabana
de Torres (Santander) y La Fortuna (Santander), cumpliendo asi siete afios de funcionamiento en

el mercado nacional (Distribuciones Forero Sierra).
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Capitulo 2. Diagnostico de la empresa

La empresa Distribuciones Forero Sierra esta ubicada en el Municipio de Giron (Santander),
inicia su funcionamiento en el afio 2012 con productos limitados, en el afio 2015 se registra un
crecimiento debido a la inversién realizada por nuevos socios que creen y trabajan en el proyecto.
Actualmente la empresa enfrenta una etapa de desaceleracion o estancamiento, caracterizada por
unas deficiencias en la parte operativa y administrativa, ya que no cuentan con una estructura
organizacional definida, ademés de no disponer de una misién y vision que ayude a los socios y
empleados tener un horizonte organizacional. Adicionalmente la toma de decisiones
administrativas y operativas actualmente son tomadas por la persona que mayor participacion
operativa tiene en laempresa, ya que es el que tiene a cargo aspectos comerciales y administrativos,
incluso actividades relacionadas con el inventario.

Adicional a lo anterior la empresa no maneja un sistema de recepcién de pedidos, despachos
e inventarios, de igual forma las devoluciones no presentan un registro de cambio, impidiendo que
se identifique cuantas unidades se reemplazan o descuentan a los clientes y a su vez que rotacion
tuvieron los productos, ya que la organizacion viene trabajando de manera empirica todos los
procesos. Todo lo anterior conduce a desarrollar un plan estratégico que permita generar un plan
de mejora continua en cada una de las areas de la empresa que con este trabajo se plantean.

En la tabla 3 se encuentra los resultados del diagnostico preliminar realizado conforme a
informacidn suministrada por la empresa Distribuciones Forero Sierra, lo cual conlleva a que sean
reconocidas las deficiencias relacionadas por los socios, ubicandolas en posibles areas definidas
para esta investigacion, items que se debe tener en cuenta como minimo para el desarrollo de sus

actividades, permitiendo tener un conocimiento previo del estado actual de la compaiiia.
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El diagnostico se desarrolla mediante la observacion e informacion que suministran los
representantes de la empresa, considerando que deben realizar acciones de mejora en diferentes
aspectos de la empresa. Las areas que se encuentran en la tabla 3 son provisionales dado que la
compaiiia requiere que esta informacion sea organizada en un plan estratégico, por lo tanto, las
areas creadas corresponden a financiera, donde los inversionistas afirman no contar con créditos
de los proveedores, impidiendo tener un inventario mas amplio sobre los productos. EI gobierno
corporativo considera que el area de clientes es positiva ya que prestan un servicio de entregas
adecuado, brindando cumplimiento a las necesidades del cliente. Los procesos internos es el area
maés delicada segun los socios, dada que observan ausencia en la estructura organizacional, debido
a que su administracion es empirica, sin soportes tecnoldgicos, ademas de presentar problemas con
las devoluciones e inventarios. Finalmente, el area de procesos externos no dispone de un estudio
de mercados, lo que impide que pueda ser analizados aspectos de oferta y demanda que existente
en el sector ferretero comercial, principalmente con articulos de ferreteria y productos de
materiales de construccion

A partir de los resultados, se logroé tener un diagnostico inicial de Distribuciones Forero Sierra,
para lograr ser una empresa competitiva y sélida en el sector, con capacidad de tomar de decisiones

basadas en herramientas como el BSC, permitiéndole asi incorporarse en nuevos mercados.
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Tabla 3. Diagnostico preliminar de Distribuciones Forero Sierra

Diagndstico de la Distribuidora Forero Sierra

Areas Excelente Buena Regular Deficiente Observaciones

1. Ausencia de cupo crediticio por parte de
los proveedores.

2. Falta de organizacién en la administracién
de los recursos.

Financiera X

1. Actualmente presentan diferentes canales
de comunicaciéon.

2. Manejan gran variedad de productos, lo
Clientes X cual le permite a los clientes escoger entre
diferentes precios y calidad.

3. Entregan pedidos a la menor brevedad,
ademdas cuentan con vehiculo propio.

1. No disponen de una estructura
organizacional definida.

2. No existen puestos de trabajo especificos,
ademas de carecer de recurso humano.

X 3. Ausencia de tecnologia para la toma vy
control de pedidos e inventario.

4. No presentan un plan de trabajo lo cual
dificulta la logistica en devoluciones vy
garantias en los pedidos.

Proceso
interno

1. No cuentan con un estudio de mercado
Proceso que les permita identificar su nicho objetivo.
externo 2. Falta de estudios de investigacidn en
innovacién y competitividad.

Fuente: Elaboracion propia basado en informacion suministrada por Distribuciones Forero

Sierra.

Capitulo 3. Planteamiento del problema

En Colombia la micros, pequefias y mediana empresas (Mipymes), desenvuelven su labor
productiva en medio de contrastes, ya que por un lado su aporte a la economia es muy importante,
sin embargo, su entorno productivo se ve en retroceso, lo cual no permite tener un crecimiento
eficiente. A su vez las empresas que administran sus negocios de manera empirica que visionan y
planifican a corto plazo, reducen las posibilidades de crecer ya que manejan una capacidad de
produccion limitada para cubrir el dia a dia, aquellos asuntos administrativos, financieros y
econdmicos que desencadenan el estancamiento de la organizacion, mientras que la competencia
se encuentra alerta al avance tecnolégico, potencializando el mercado local, regional y nacional,
para posicionar sus productos.

Considerando lo anteriormente mencionando, se debe mencionar que Distribuciones Forero

Sierra, es una empresa de naturaleza juridica categorizada como Pyme, siendo que se encuentra
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dentro del grupo de pequefias y medianas empresas, ya que trabajan con recursos limitados y
presenta dificultades que no le permiten desarrollar su objeto social de manera efectiva, situacion
que exige prestar atencion para que exista una organizacion y financiamiento para su crecimiento
organizacional siendo que su actividad principal es la comercializacion de articulos de ferreteria.

Actualmente la empresa presenta diferentes dificultades en la parte administrativa y operativa,
teniendo en cuenta que no existe control sobre sus pedidos y devoluciones, generando problemas
de manejo de inventario. Por otra parte, se requiere que la compafiia aumente su capital para que
se pueda producir su crecimiento econémico y fortalezca la organizacion con personal que
contribuya a mejorar sus procesos internos y ventas de productos, dado que al no contar con
soporte econémico y por el tamafio de la organizacion, las entidades bancarias no faciliten
préstamos, siendo esto un obstaculo para el crecimiento de la empresa.

La falta de una estructura organizacional repercute en el logro de los objetivos que se tracen,
asi mismo, la ausencia de herramientas tecnoldgicas no permite a la empresa tener un mejor
desarrollo de las actividades que realiza la empresa en cada una de las areas ya que el trabajo que
realizan es de forma empirica, por lo cual es importante realizar una planeacion estratégica que se
fundamente en la herramienta Balanced Scorecard, ya que este cuadro de mando integral como lo
menciona Meza (2017) “permite enlazar estrategias y objetivos clave con desempeiio y resultados
a través de cuatro areas criticas en cualquier empresa: desempefio financiero, conocimiento del
cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y crecimiento” (p. 24) y asi se tendra control
de las operaciones de la empresa, mediante indicadores de gestion, ademés de establecer las
estrategias necesarias para el futuro, lo cual le favorecera en la toma de decisiones, logrando tener

un crecimiento empresarial y competitivo.



20

Es un aspecto relevante que la organizacion no disponga de una organizacién empresarial,
dado que al no contar con proyecciones financieras, econémicas y empresariales, ni objetivos
claros y precisos, esto influye de manera negativa la inexistencia para lograr un crecimiento
organizacional, por ello es importante desarrollar las estrategias empresariales en Distribuciones
Forero Sierra donde tenga definido un plan estratégico que sirva como herramienta para mejorar
su desempefio, siendo que en dicho plan se definen los objetivos empresariales que se proyectan
alcanzar en cierto tiempo y se pueda determinar la forma en que se van a lograr los objetivos
planteados.

Es necesario mencionar que el plan estratégico marca la ruta a seguir para lograr las metas
establecidas con el fin de determinar las acciones necesarias que debe realizar la empresa mediante
el recurso humano que dispone para poder cumplir las metas que se definan, para lo que se hace
necesario realizar un diagnostico preliminar para identificar cada una de las deficiencias que la
empresa tiene para generar acciones de mejora mediante las estrategias que se vayan a definir, todo
ello permitira que la organizacion sea proactiva en cada una de las decisiones y actividades que
realice.

Todo lo anterior lleva a formular el planteamiento del problema ¢ Distribuciones Forero Sierra
dispone de un plan estratégico que le permita crecer en su productividad y competitividad

empresarial?
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Capitulo 4. Justificacion

La competitividad organizacional se ha convertido en un factor importante al momento de
dirigir un negocio, una empresa o iniciar un nuevo proyecto, la competitividad estd asociada
directamente con adquirir nuevos clientes donde se pueda satisfacer sus necesidades, todo ello
implica contar con una éptima administracion a nivel de personal, de recursos, de innovacion
tecnoldgica y productiva, ademas de disponer de una gestion estratégica organizacional alineada a
la vision, dado que deben ejecutar todas las actividades necesarias para trabajar diariamente en
ello y asi lograr cumplir los objetivos planteados. (Matiz, 2006).

Para Distribuciones Forero Sierra es necesario que se definan politicas administrativas y
operacionales de manera estratégica para que se convierta en una organizacion mas competitiva
en el mercado, y esto implica que se deben efectuar cambios estructurales, administrativos y
operativos que conduzcan a tener un crecimiento en el sector ferretero, por causa de que el
administrar y operar la empresa de forma empirica, no se beneficia de las oportunidades que puede
obtener el negocio, en las diferentes lineas de mercado que se muestran actualmente en el mercado
nacional.

Lo anterior debe visualizarse a partir de la globalizacion que hoy en dia se encuentran gran
parte de las empresas que han surgido ya que han logrado conectar los negocios por contemplar
aquellas préacticas necesarias para ser competitivas en el mercado actual, siendo de vital
importancia para el sostenimiento y el crecimiento organizacional, por tal motivo la empresa
Distribuciones Forero Sierra debe establecer los procesos necesarios, como la comunicacion
efectiva y eficiente con los clientes ya que no se dispone del personal a cargo para que desemperie
esta funcion. Todo ello conlleva a establecer la necesidad de que la compafiia defina la estructura

organizacional junto con el plan estratégico.
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Por todo lo anterior es necesario realizar un plan estratégico basado en los componentes que
conforman la herramienta Balanced Scorecard, ya que contribuye a que la empresa proyecte los
objetivos empresariales y a su vez esto coopera con la estructura del negocio, ademéas se deben
disefar estrategias para cada una de las areas de la empresa donde seran evaluadas mediante
indicadores, permitiendo tener un control sobre cada proceso operativos y administrativo, asi como
la importancia que tiene el plan estratégico en la toma de decisiones conforme a los objetivos
planteados por la compafiia.

La finalidad de este proyecto es permitir a Distribuciones Forero Sierra implementar
indicadores de gestion, lo cual conllevara a tener control de las actividades del negocio, ademéas
de tener una comunicacion simultanea de cada una de sus &areas productivas, ayudando a la toma
de decisiones a través del BSC permitiendo ser mas competitivos en el mercado local y nacional,

conllevando a que se extienda la cobertura y la variedad de productos.
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Capitulo 5. Objetivos

5.1 Objetivo general

Disefar e implementar un plan estratégico utilizando la herramienta Balanced Scorecard para

Distribuciones Forero Sierra ubicada en el municipio de Giron — Santander.

5.2 Objetivos especificos

Definir la misién, vision, objetivos estratégicos y estructura empresarial en Distribuciones

Forero Sierra.

Elaborar un diagndéstico interno y externo para Distribuciones Forero Sierra que permita

evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas mediante la matriz DOFA.

Formular un plan estratégico utilizando la herramienta Balanced Scorecard con el fin de lograr
la implementacion de las estrategias de la empresa conduciendo a aumentar su productividad,

crecimiento y mayor competitividad.

Disefiar la herramienta Balanced Scorecard e implementarla en las areas comercial,

administrativa y logistica.
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Capitulo 6. Antecedentes

El proyecto realizado por Nufiez (2014), denominado “Disefio ¢ implementacion de un plan
de direccionamiento estratégico aplicado a la ferreteria Silva Gémez del Municipio de Ocafia,
Norte de Santander” tuvo como finalidad la implementacién de un plan estratégico con el proposito
de realizar un mejoramiento continuo en dicha ferreteria y la oportunidad de obtener beneficios en
el momento de la toma de decisiones. Para la realizacion de este trabajo se recolectd informacion
de forma directa con base a la observacion, asi como encuestas realizadas a clientes y al personal
de la empresa. Se realiz6 un diagndstico para identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas, luego se analizaron los datos obtenidos y las estrategias a implementar para la
elaboracidn de un mapa estratégico con objetivos claros con el fin de disefiar un cuadro de mando
integral, que corresponde a una herramienta sencilla de medicion de actividades para el control de
indicadores, permitiendo a la empresa Silva GOmez tener una gestion competitiva y el
cumplimiento de los objetivos estratégicos trazados. Al finalizar el proyecto en la empresa Silva
Godmez, se concluye que existe una distincion en la negociacion con los proveedores permitiendo
tener una ventaja frente a sus competidores; del mismo modo se recomienda a la gerencia tener en
cuenta las estrategias de desarrollo de productos, generar un plan de mercado con estrategias de
penetracién para el crecimiento empresarial. Para el desarrollo de la investigacion de
Distribuciones Forero Sierra la tesis realizada en la empresa Silva GoOmez aporta un numero de
caracteristicas de debe tener en cuenta para el desarrollo de los objetivos, de igual forma es una
empresa que puede ser competencia o futuro cliente ya que se encuentra ubicada en la zona donde
actualmente la empresa tiene mercados.

Asi mismo, la investigacion realizada por Vega (2017), titulada “Diseno de planeacion

estratégica para Innovacién, Tecnologia y Educacion S.A.S fundamentado en el Balanced
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Scorecard con el fin de mejorar la competitividad para el periodo 2016-2021 en la ciudad de
Bucaramanga” se analiza a la empresa con nombre comercial Chiquimakers frente al desarrollo de
un plan estratégico utilizando la herramienta Balanced Scorecard, la cual inicia con un diagndstico
general para visualizar el estado actual de la empresa, ello permite identificar los diferentes
factores internos y externos que afectan su desempefio. Posteriormente, se realiza un analisis sobre
los hallazgos encontrados basados en la matriz BCG y la matriz DOFA para obtener los resultados
necesarios para el disefio y la implementacion de la herramienta Balanced Scorecard, basados en
los objetivos estratégicos que permitan implementar mejoras segun los resultados obtenidos,
desarrollando el mapa estratégico teniendo en cuenta la relacion causa-efecto. La investigacion le
permite a Distribuciones Forero Sierra tener una vision de cémo se debe implementar el Balanced
Scorecard, aunque la empresa Chiquimakers no ejercen en el mismo sector econdémico, si tienen
un conocimiento integral de cada &rea que se debe tener en cuenta para establecer estrategias que
abarquen toda la empresa y pueda tener resultados positivos en el futuro.

En el estudio realizado por G6mez y Gonzéalez (2014), denominado “Planeacion estratégica
2013-2016 como herramienta administrativa para el disefié de cuadro de mando integral de Veroco
Ingenieria S.A.S” se surte la construccion de una planeacién estratégica para implementar una
herramienta que le permita planear, ejecutar, actuar y verificar cada uno de los proyectos que
desarrolla la compafiia, para dar cumplimiento a los intereses de la empresa. Se disefiaron y
organizaron las estrategias planteadas inicialmente conduciendo a definir objetivos estratégicos
que permiten controlar y hacer seguimiento de cumplimiento de las actividades, siendo cada
estrategia medida para determinar el desempefio global del negocio. Después de implementada la
planeacion estratégica como herramienta administrativa se identific6 mejoramiento continuo en

los procesos, partiendo de una cultura organizacional que facilito alcanzar los objetivos, metas y
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estrategias corporativas. Las actividades de socializacién y capacitacion en cada area fueron
fundamentales ya que se aplicO como una herramienta eficaz para desarrollar competencias,
otorgando asi una comunicacion continua y dindmica en la obtencion de informacion para realizar
modificaciones segin las necesidades de cada &rea de trabajo. El cuadro de mando integral
aplicado en Veroco Ingenieria S.A.S influye en la investigacion debido a que muestra los sucesos
que pueden pasar en el desarrollo de la herramienta aplicada, perimiendo tener modificaciones que
le permitan lograr los objetivos establecidos y desarrollados por las estrategias, logrando asi el
alcance quiere la empresa.

Partiendo de la importancia que tiene el plan estratégico en las organizaciones Lamprea y
Mendoza (2009) desarrollan un estudio que les permite establecer un “Plan estratégico y operativo
de la empresa de familia, ferreteria del Meta ubicada en la ciudad de Villavicencio”, donde
inicialmente realizan un diagnostico de la situacion actual del sector y a su vez de la compafiia
identificando que desarrollan sus actividades de manera empirica, por lo tanto acuden a la
observacion, identificando diferentes conductas, comportamientos y funciones del personal, de
igual manera aplican una encuesta al personal de la empresa obteniendo informacién valiosa de
necesidades y sugerencias que son contemplados en el plan estratégico, ademas de implementar
indicadores de gestion, estableciendo el impacto econémico y un estudio financiero que reuniera
todos los elementos para establecer su crecimiento y direccionamiento. En este estudio se logré
concluir que el plan estratégico contribuye a tener mayor control sobre las operaciones y areas de
la empresa, ademéas de afianzar alianzas estratégicas con fines de crecimiento organizacional
(Lamprea y Mendoza). Un gran aporte para la investigacion aplicada para Distribucion Forero
Sierra, deja ver como una empresa que es fundada con bases de experiencia puede llegar a ser una

empresa direccionada estratégicamente, logrando tener unas estrategias establecidas y un
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seguimiento que le permita ser mas competitiva en el sector, demuestra que toda empresa puede
crecer de forma organizada.

En la investigacion realizada por Coronel (2015) en la ferreteria Punto Ceramico de la ciudad
de Ocafa, Norte de Santander, se identifica que existe una serie de dificultades en los procesos
internos, se estd presentando una baja calidad de sus productos, adicional a ello se encuentra
desactualizada en la informacion de clientes, inventarios, proveedores. Por los anterior fue
necesario que se disefiara un plan estratégico que incluye el diagnostico mediante la matriz de
evaluacion de los factores internos y externos conocidos como EFI y EFE, crear un perfil
competitivo de la matriz DOFA, determinar los principios corporativos, la mision, vision,
objetivos estratégicos, organigrama, y valores empresariales. Todo ello conllevo a que la empresa
optimizara sus procesos para penetrar a nuevos mercados aplicando el plan estratégico disefiado
para atraer nuevos clientes y asi ser competitivos en el sector. La investigacion permite ver lo que
se puede lograr con un diagnostico, y para la investigacion es necesario aplicarla para lograr las
mejoras requeridas para el progreso de la compafiia.

Segin Amaya y Quevedo (2014) en la monografia “Modelo de ferreterias automatizables en
el norte de Antioquia” establecen aquellas herramientas necesarias para el cumplimiento de metas
de tal manera que logren obtener una efectividad administrativa, permitiendo mayor rentabilidad
con menores costos y un correcto funcionamiento organizacional. En la investigacién se
identificaron puntos criticos a partir de los costos y gastos donde fue aplicado el modelo Balanced
Scorecard, permitiendo poner en accion diferentes estrategias sujetas a la mision y vision de la
compaiiia, partiendo de dicho sistema se plantearon metas y objetivos que condujeran a dar
cumplimiento a los indicadores que garantizan y controlan el progreso de cada uno de ellos,

ademas se realizaron fichas técnicas para cada indicador. Todo ello permite alcanzar la efectividad
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en cada uno de los inventarios que afecta la rentabilidad de la organizacién. En esta investigacion
se desarrollaron tres aspectos: Matriz de costos que abordan la identificacion de los puntos criticos
de la compafiia, Aplicacion del Modelo BSC, Disefio del mapa estratégico, Indicadores
estratégicos (&rea financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento). Finalmente
se materializa mediante una propuesta de mejoramiento el modelo de la ferreteria auto-
administrables. Otra forma de ver, como aplicando BSC se pueden obtener buenos resultados y
tener un eficiente control de las operaciones, siendo un gran ejemplo para la investigacion y lo que
quiere lograr Distribuciones Forero Sierra.

El trabajo realizado por Pozo (2018) en la ferreteria Dimaco, dedicada a la venta de materiales
de ferreteria para la construccion en la provincia de Carchi en Tulcén, tiene como fundamento
realizar una administracion de los procesos ya que dicha empresa dispone desde hace 20 afios una
administracién empirica llevando al mercado sus productos, por lo tanto aplican un disefio e
implementacion y mejora de cada uno de los procesos existentes permitiendo obtener herramientas
empresariales que los lleve a crecer de forma ordenada y obtener una mejor respuesta hacia las
demandas de sus clientes, formulando medidas y normas de control teniendo una mejor gestion y
desempefio de la organizacion. El estudio consistié en evaluar los cuatros procesos: planeacion,
organizacion, direccion y control, desde la planeacion o planificacion se hizo un analisis externo
e interno permitiendo obtener un diagnostico empresarial, con el fin de plantear los objetivos
acordes al desarrollo de las actividades que se ejecutan en la ferreteria. En cuanto a la organizacion
se planted una estructura organizacional estableciendo los procesos con el fin de minimizar los
cuellos de botella en la atencion del cliente. Desde la direccidn se propuso un estilo de liderazgo,

con el fin de que los diferentes colaboradores cumplan con los objetivos planteados, y finalmente
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el control establece un cuadro de mando integral que arroje el cumplimiento de las metas definidas
desde los aspectos financieros, clientes, procesos internos junto con la innovacion y el aprendizaje.

Después de desarrollada la investigacion Pozo, considero importante recomendar que los
empleados adquieran un cambio de cultura frente a los procesos de mejoramiento continuo y
operacional con el fin de obtener mayor eficiencia con el requerimiento del cliente, adicionalmente
se deben buscar mecanismos de planificacién para que la organizacion alcance los objetivos
estratégicos establecidos, por lo tanto, es necesario que se determinen elementos de valor
permanente que contribuyan a la creacion de un sistema garante de calidad. Asimismo se debe
implementar evaluaciones de desempefio en los diferentes departamentos de la empresa para poder
comparar, evaluar y planificar nuevas estrategias de retroalimentacion para la empresa, la
investigacion aplicada en Dimaco sirve para la empresa Distribuciones Forero Sierra en ver como
en otra empresa empirica existente fuera de Colombia aplica herramientas que le permitan tener
un control de las operaciones, de igual forma tener instrumentos que le permitan solucionar

problemas y tener un mejoramiento continuo en cada una de las areas de la empresa.
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Capitulo 7. Marco teorico

7.1 Planeacion estratégica

La planeacion estratégica segin Chiavenato (2017) a nivel organizacional cumple la tarea
primordial de enfrentar la incertidumbre que se genera en las empresas por situaciones que no
puede controlar o que simplemente no son evidentes desde un ambiente especifico o general,
permitiendo estar al tanto de las diferentes amenazas y oportunidades que la empresa presenta,
logrando perpetuar diversas estrategias para enfrentar los eventos que sobrevengan, por ello son
proyectadas a largo plazo, con un enfoque global, que incluye a toda la organizacién, permitiendo
la toma de decisiones basadas en juicios y no en datos, por ese motivo la planeacion estratégica

tiene unas caracteristicas especificas.

Figura 1. Caracteristicas de la planeacion estratégica

PLANEACION ESTRATEGICA

Se proyecta a largo plazo, en términos de efectos y consecuencias

Se orienta hacia las relaciones de la empresa la cual esta sujetaa la
incertidumbrey la toma de decisiones se basa en el juicio

Involucra a toda la empresa, abarcando todas las areas de la organizacidn,
logrando sacar toda su capacidad y potencial de la empresa.

Fuente: Chiavenato

La toma de decisiones incluye propositos que deben afectar a toda la empresa durante un largo

periodo, es una planeacion que desarrolla los niveles mas altos hasta el nivel mas bajo de la
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organizacion, por esas razones se requiere de un proceso largo de analisis y ejecucion, situacion
que implica que la toma de decisiones estratégicas pueden hacerse de manera anticipada para las
contradicciones futuras.

La planeacion estratégica se especifica en lograr los objetivos, consiste en establecer lo que la
empresa debe realizar antes de emprender una accion necesaria para la consecucion de los
propositos, por ello involucra todos los niveles de la empresa. Dado a que es genérica y amplia, se
requiere la division en planes tacticos en los niveles intermedios, también se necesitan crear planes
operacionales que potencien cada nivel de la empresa (Chiavenato). La planeacion estratégica es
completa y se divide en diferentes etapas como se observa en la figura 2.

Figura 2. Etapas de la planeacion estratégica

Fuente: Chiavenato
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Se puede definir la planeacion estratégica como un conjunto de tacticas a largo plazo para la
optimizacion y el crecimiento de las empresas, lo anterior se logra mediante actividades y metas a
corto plazo hasta llegar al cumplimiento de la meta propuesta.

Para Johnson, Scholes & Whittington (2006), la direccion estratégica es compleja por las
diferentes situaciones que pueden afectar a las organizaciones en general y no solo en un area
operativa, consiste en un reto para los gerentes al ser quienes administran los recursos, dejando de
lado responsabilidades operativas, contables o de marketing, desde luego son importantes cada
una de ellas, pero ninguna funcionaria sin las demas.

La complejidad de la direccion estratégica se caracteriza por la toma de decisiones y juicios
de valor en situaciones dificiles, por lo mismo la experiencia de los directivos esta orientada a la
accion, a la planificacion y el anélisis profundo de las situaciones; se compone de tres elementos
principales como lo son la comprensién de la posicion estratégica, las elecciones estratégicas y la
estrategia en accion. En la figura 3 pueden observar cada elemento y las cuestiones que la
relacionan.

Figura 3. Elementos estratégicos
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Fuente: Johnson, Scholes, Whittington (2006)
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Se puede hablar en diferentes contextos sobre la direccion estratégica, siendo el caso de la
pequefia empresa, alli es posible que se centren en un solo mercado o un nimero muy limitado de
ellos, la variedad de productos o servicios limitados, siendo probable que los propios directivos o
fundador de dicha empresa mantengan contacto con el mercado y su experiencia sea muy
influyente, por lo tanto, por los valores y las expectativas de sus gerentes sean estos quienes
detectan la prioridad, las pequefias empresas se especializan en un segmento de mercado,
Ilevandolas a tener presiones competitivas y eso permite encontrar oportunidades que se ajusten a
los recursos y a sus competencias empresariales. (Johnson, Scholes, Whittington. 2006).

La direccion estratégica conlleva retos y sus directores deben desarrollar estrategias de forma
adecuada y especificas dependiendo de la situacidn que se presenta en la empresa, por otra parte,
estas situaciones pueden cambiar con el tiempo, por tal motivo es imprescindible que ostente un
conocimiento claro sobre los acontecimientos importantes como tener la habilidad de llegar a
acuerdos, manejar las presiones y contrapropuestas del entorno empresarial. Los retos a enfrentar
en el entorno organizacional son 3, (1) la prevencién de la desviacién de la estrategia; se produce
cuando la estrategia pierde su orientacién frente a la posicién de la organizacion, por lo que algunas
empresas no visualizan los problemas al momento de desviarse la estrategia, (2) comprender y
abordar cuestiones contemporaneas que afectan a las organizaciones en cierto momento, se analiza
en cuatro secciones, la internacionalizacion, el comercio electrénico y la capacitacion o
aprendizaje, (3) visualizar la estrategia en diferentes perspectivas, existen tres prismas estratégicos,

el disefio, la experiencia y las ideas. (Johnson, Scholes, Whittington).
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7.1.1 Estrategia. La estrategia se realiza a largo plazo en las empresas, ademas que las
decisiones estratégicas van en torno al alcance de las actividades, lo cual es fundamental para los
responsables ya que son los afectados en la toma de decisiones y en la limitacion de la
organizacion. Lo que se busca es lograr una ventaja competitiva frente a la competencia, es
importante tener en cuenta que el ejecutar una estrategia puede generar cambios organizacionales
como de ubicacién, posicionamiento, logrando el éxito corporativo (Johnson, Scholes,
Whittington).

Figura 4. Niveles de estrategia

NIVELES DE ESTRATEGIA

Estrategias operativas Estrategia de negocio Estrategia corporativa

Ocupa las diferentes dreas Como competir con eficienciaen el Es el alcance generar la
de la organizacién mercado, conseguir ofrecer empresa y de como
permitiendo aplicar de productos o servicios con mejor conseguir valor a las
manera eficiente las valor al publico, esta estrategia distintas areas de la
estrategias en los afecta directamente a los organizacién, incluye
recursos, la operacién y el productos o servicios, en que posicién geogréfica,
personal. mercado deben posicionarse, como variedad de productos o
lograr una ventaja competitiva servicios y el como se
frente a la competencia para asignan los recursos
alcanzar los objetivos de la dentro de la misma.
organizacion.

Fuente: Johnson, Scholes, Whittington (2006)



Figura 5. Vocabulario estratégico

Vocabulario de la estrategia

mas precisa de la meta

Término Definicion Ejemplo personal
Fin superior acorde a los valores
Misién o expectativas de las partes Estar sanoy en forma
interesadas
., Estado futuro deseado: la ,
Vision L, L Correr la maratdén de Londres
aspiracién de la organizaciéon
Meta Afirmacién general del fin Perder peso
e . . .. Perder 5 kilos antes del 1 de
L Cuantificacion o afirmacién )
Objetivo septiembre y correr la

maratdn el aio que viene

Capacidad estratégica

Recursos, Actividades, procesos.
Algunos serdn Unicos y
supondrdn una ventaja
competitiva.

Cercania a un Gimnasio, una
dieta adecuada

Estrategias

Direccién a largo plazo

Hacer ejercicio con
regularidad, competiren
maratones locales

Modelo de negocio

Como fluye la informacion, el
producto y el servicio entre las
partes implicadas

Inscribirse en un club de
spinning

Control

El seguimiento de las acciones
emprendidas para:

-Evaluar la eficiencia de las
estrategias y acciones.
-Modificar segun lo necesario
las estrategias.

Controlar el peso, los
kilbmetros que se correny
medir los tiempos; si el
progreso es satisfactorio, no
hay cambios, de lo contrario
buscar nuevas estrategias.

Fuente: Elaboracion propia basado en Johnson, Scholes, Whittington (2006)

7.2 Pensamiento estratégico
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El pensamiento estratégico segin Gerstein (1996), no consiste en analizar un nidmero de

teorias, sino el punto de vista de quien lo aplica, por lo cual el estratega visualiza el mundo de

forma diferente, la tactica en los negocios se visualiza en las actividades como se desarrollan en el

mundo competitivo y no como lo observa la gerencia. El estratega observa el negocio desde el

exterior, visualizando las actividades que se desarrollan al interior de la compafiia realizadas a lo

contrario de la gerencia que ve la empresa de adentro hacia fuera.
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Segin Roman (2010) el pensamiento estratégico realiza esfuerzos para comprender e
interpretar el escenario donde debe desarrollar el ejercicio, asi como encontrar las necesidades
empresariales, se acude al empleo de la mejor opcion de los recursos existentes en el mundo
competitivo, asi la empresa experimenta nuevas ideas de liderazgo, logrando obtener un éxito
empresarial por medio de la innovacion.

De igual forma, se puede definir como la actitud de reflexion antepuesta para el futuro de la
empresa que le permite al pensador estratégico acoplar sus actividades diarias con los objetivos a
largo plazo establecidos por la empresa, entendiendo que los procesos deben tener una secuencia
para optimizar los procesos de evaluacion, analizando las diferentes situaciones relacionadas con
la estrategia dentro de un plan estratégico.

El pensamiento estratégico garantiza el éxito cuando se tienen las bases en los procesos
gerenciales, operativos y financieros fuertes, permitiendo decidir si el proceso organizacional es
valido para no para ser ejecutado, minimizando los riesgos y maximizando las oportunidades,
logrando observar la ruta que debe tomar cada integrante de la empresa, permitiendo conseguir

una competitividad empresarial.

7.3 Matriz DOFA

Segun Ponce (2007), la matriz FODA es un instrumento para realizar analisis organizacionales
en relacion con los factores que determinan el cumplimiento de las metas, el termino FODA
proviene de su acronimo SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats); consiste en
realizar un diagndstico a los factores fuertes y débiles de la empresa, este se realiza interno y
externo a la empresa, esta herramienta se puede considerar sencilla y que deja observar la situacion

general de la organizacion.
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Para Chapman (2004), es una herramienta que permite entender y ayuda a la toma de
decisiones en los negocios y las empresas, sus iniciales DOFA es el acronimo a debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas, la matriz proporciona un marco de referencia para la
estrategia, posicion y direccion de una empresa o0 propuesta de negocio. Su analisis es subjetivo
por lo cual su evaluacion se origina por la organizacion de datos en un formato DOFA, donde se
colocan en un orden légico permitiendo comprender, presentar, discutir y tomar decisiones. La
plantilla estd compuesta por 4 secciones, en las cuales es importarte identificar y describir

claramente el tema a analizar y se logre entender su propdésito y sus implicaciones.

Tabla 4. Plantilla DOFA

FORTALIZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Ventajas de |la propuesta

Desventajas de la propuesta

Desarrollo de mercados

Efectos politicos

Capacidades

Brechas en la capacidad

Ventajas competitivas

Falta de fuerza competitiva

Informacion e investigacion

Economia

Propuesta Unica

Reputacidn, presenciay
alcance

Tendencias de laindustria

Efectos ambientales

Recursos, activos

Aspectos financieros

Desarrollo tecnolégico e
innovaciones

Desarrollo de las Tl

Experiencia, conocimiento,
datos

Vulnerabilidades propias
conocidas

Influencias globales

Intenciones de los
competidores

Reservas financieras

Escalas de tiempo

Nuevos mercados

Demanda del mercado

Marketing

Flujo de caja

Mercado objetivo

Nuevas tecnologias

Distribucién

Continuidad en |la cadena de
suministros

Geografia, importacién o
exportacion

Contratos o alianzas vitales

Aspectos innovadores

Efectos sobre las actividades
principales

Nuevas propuestas

Mantener las capacidades
internas

Ubicacion geografica

Confiabilidad de los datos

Desarrollo de productos

Obstaculos enfrentados

Precio, valory calidad

Motivacién, compromiso y
liderazgo

Influencias estacionales

Debilidades no superables

Acreditaciones

Acreditacion

Procesos, sistemas

Procesos, sistemas

Volimenes de produccion

Respaldo financiero
sostenible

Cultura del comportamiento

Cobertura

Cobertura

Vulnerabilidades de los
competidores

Efectos legislativos

Fuente: Elaboracién propia, basado en Chapman
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7.4 Balance Scorecard - BSC

Es conocido como cuadro de mando integral, el cual proporciona a los ejecutivos un marco
integral que permite a los objetivos estratégicos de la empresa un conjunto coherente de medidas
de rendimiento, més que un simple ejercicio de medicion, el cuadro de mando integral es un
sistema de gestion que motiva a mejorar en las areas criticas del producto, proceso, cliente y en el
desarrollo del mercado; esto les permite a los gerentes visualizar las diferentes perspectivas que
complementan las finanzas, indicadores para clientes, procesos internos y actividades de mejora
diferentes a las ya conocidas. El cuadro de mando trabaja sobre los objetivos estratégicos y las
demandas competitivas de la empresa, obligando a los gerentes a seleccionar un limitado de
indicadores criticos en las cuatro perspectivas, esta informacion permite proporcionar un balance
entre las medidas externas como el ingreso operativo y las medidas internas como nuevo desarrollo
de productos. (Kaplan & Norton, 2007)

El BSC no es una plantilla que se puede aplicar a todas las empresas en general, por lo que
cada empresa presenta situaciones diferentes en el mercado, estrategias de producto, entornos
competitivos, lo cual requiere controles de mando personalizados que se adapten a la mision, la
tecnologia y la estrategia. En la siguiente tabla se proporcionan una forma de realizar un control

de mando integral. (Kaplan & Norton, 2007).
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Building a Balanced Scorecard

1. Preparacion

3. Taller ejecutivo

4. Entrevista

6. Taller ejecutivo

La organizacion debe definir
primero la unidad de negocio
donde definira el mercado
para su actividad, dado que
el cuadro de mando
apropiado para una unidad
de negocio debe contar con
sus propios clientes, canales
de distribucion, instalaciones
de produccién y medidas de
desempefio financiero.

2. Entrevista

Realiza entrevistas de
aproximadamente 90
minutos a cada uno de los
altos directivos para obtener
su aportes, para establecer
objetivos estratégicos de la
empresa y propuestas
tentativas para el cuadro de
mando integral. También
puede entrevistar a algunos
principales accionistas para
conocer sus expectativas
sobre el negocio, asi como
algunos clientes claves para
conocer las expectativas de
desempefio y a su vez es
importante determinar los
proveedores mejor
calificados convenientes para
el negocio.

Realizar un taller ejecutivo
que permita evaluar la
misién propuesta y analizar
las estrategias disefiadas
preliminares en un debate
grupal, hasta lograr un
acuerdo que permita
establecer estos aspectos.
El grupo para evaluar la
misién y estrategia debera
responder a interrogantes
como:

¢Como diferirda mi
desempefio, si tengo éxito
con mi vision y
estrategia? dirigida esta
pregunta respecto a los
accionistas; clientes;
procesos de negocio
internos y para el alto
ejecutivo.

¢Capacidad para
innovar, crecery
mejorar?

En el cuadro de mando
contiene medidas
operativas para cumplir los
objetivos estratégicos
definidos, para lo que es
necesario que el grupo
proponga de cuatro a cinco
medidas para cada area de
la empresa. Cuando se
presentan varias medidas se
debe evaluar las

Se revisa, consolida, y
documenta lo planteado en
el taller ejecutivo yse
realizan entrevistas a
empleados para obtener
nuevas perspectivas sobre
lo evaluado en el taller.

5. Taller ejecutivo

Se realiza un segundo taller,
donde se involucre al
equipo directivo,
subordinados, y un mayor
namero de mandos
intermedios, que debatan la
vision de la organizacion,
las estrategias y el cuadro
de mando provisional.

Los participantes,
trabajando en grupos,
analizan las medidas
propuestas, hablan sobre
los diferentes programas de
cambio entorno a las
medidas y comienzan a
desarrollar un plan de
implementacion.

Al final del taller, se pide a
los participantes que
formulen nuevas estrategias
y objetivos para cada una
de las medidas propuestas.

Este taller tiene como finalidad
que el equipo ejecutivo se
relna para llegar a un
consenso final sobre la vision,
objetivos y medidas a
desarrollar en los dos
primeros talleres; para
desarrollar actividades para
cada una de las estrategias que
hacen parte del cuadro de
mando. Se deben establecer
programas para lograr los
objetivos definidos. El equipo
debe coordinar la
implementacion del

programa, el cual se define el
conducto de comunicacion
con los empleados.

7. Implementacion

El equipo desarrolla un plan
de implementacién del cuadro
de mando, facilitando el
desarrollo de programas
métricos para unidades
descentralizadas.

8. Control

Se realiza un revision
periddica del control de
mando integral, discutiendo
los diferentes aspectos de las
areas de trabajo, planificando

prioridades. nuevas estrategias y objetivos.

Fuente: Elaboracion propia basado en Kaplan & Norton, 2007.

En la investigacion realizada por la revista facultad de ciencias econdmicas, investigacion y
reflexion, indica que la BSC es una herramienta de gestion estratégica que concede bajo control y
que relaciona todas las variables para dirigir un negocio. La BSC nace de la necesidad de ofrecer
a los gerentes una vision completa sobre el rendimiento de la empresa bajo dos premisas; (1) solo
un indicador (el mejoramiento), no se puede ver lo complicado del rendimiento sin avanzar a la

conquista y (2) el tener medidas ineficientes, distrae y abruma. Sin embargo se debe tener
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conocimientos bases para obtener resultados satisfactorios, para ser competitivo y exitoso, la
utilizacion de la herramienta BSC permite a la gerencia establecer los objetivos, asi como
identificar las variables para la creacion de estrategias que permitiran operarla y realizar
seguimiento a los logros. El enfoque se orienta hacia los objetivos, factores e indicadores, los
cuales se estructuran en cuatro grupos que se relacionan entre si, cada grupo representa un area de
la empresa y de igual manera cada una con sus propias perspectivas dentro del negocio. Por lo cual
el estratega debe establecer los objetivos basandose en los cuatro grupos. (Véazquez, Elorza y
Pinzdn, 2016)

Figura 6. Perspectivas del BSC

Perspectiva financiera

Objetivos Indicadores

Perspectiva del cliente - o S
P Mision estratégica Perspectiva interna

Objetivos Indicadores

| Objetivos Indicadores

Perspectiva de innovacién
y aprendizaje

Objetivos Indicadores

Fuente: Vazquez, Elorza y Pinzén (2016)

Como se muestra en la figura 6 se presentan las cuatro perspectivas que representan las areas
de la organizacién, estas orientan al estratega en el logro del éxito empresarial, en cada una de
ellas surge una pregunta; (1) en la perspectiva financiera la pregunta a contestar es, ¢la empresa

como debe aparecer frente a los inversionistas para obtener el éxito financiero?, (2) la perspectiva
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del cliente, ,coOmo debe mostrarse la empresa frente a los clientes para alcanzar el objetivo?, (3)
en la perspectiva interna, ¢en que debe ser excelente pata satisfacer a los accionistas y los clientes?,
(4) y en la perspectiva de innovacion y aprendizaje, (Como mantener la capacidad y como ir
mejorando pata lograr la mision?. Desarrollando las actividades suficientes para el cumplimiento
de las 4 perspectivas se conseguird alcanzar los objetivos trazados por la empresa, logrando
también visualizar la empresa como un todo mediante el trabajo conjunto en el desarrollo de las

estrategias. (Vazquez, Elorza, Pinzon)

7.4.1. Indicadores del Cuadro de mando integral. Las empresas contemplan evaluar medidas
de gestion financiera y econdémica, sin embargo, en el desarrollo tecnoldgico, social, laboral y
cultural ha posicionado a las empresas en entornos globales y dindmicos, ocasionando que la
competencia sea mas compleja, lo que conlleva a que las organizaciones tengan amplias
modificaciones sobre todo en los sistemas de gestion. Claramente se observa que solo tener un
sistema de gestion en las areas financieras es indispensable, aunque esto no garantice que la
operacion sea competitiva en el mercado, por lo cual se hacen necesarias desarrollar medidas de
gran impacto sobre los clientes, crear estimulos a los empleados, para lograr el éxito empresarial.
(Gan y Triginé, 2013)

El Cuadro de mando integral, es una herramienta que se ha venido aplicando en diferentes
empresas en todo el mundo, esto se debe a sus caracteristicas de claridad, eficacia e integracion,
llevandolo a éxito empresarial. Por lo anterior, el Cuadro de Mando Integral — CMI, integra la
operacion completa de la empresa, es necesario mencionar que es importante identificar los puntos
criticos desde las cuatro perspectivas clientes, financiero, procesos internos y recursos humanos,

teniendo en cuenta que se inicia todos los procesos desde los clientes ya que de estos dependen las
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demas operaciones. Luego de tener definidos dichos aspectos, se procede a seleccionar los
indicadores claros y precisos pensando en el usuario, los cuales deben ser limitados y adecuados
al objeto de medicion, teniendo una interpretacion clara, ademas de ser estratégicos e
identificables. (Gan y Triginé, 2013)

Una vez identificados los indicadores se deben integrar para que sean monitoreados y
evaluados. Hay cuatro matices que contemplan los indicadores del CMI encontrando la perspectiva
del usuario: donde al incrementarlos se obtienen una mayor satisfaccion de los mismos basados en
encuestas para que este indicador sea medible. En la perspectiva financiera se establecen las
diferencias que tienen los ingresos, gastos y costos por el servicio que la empresa presta. Ahora,
desde el punto de los procesos internos, estos calculan el tiempo preciso que se requiere para
completar el proceso operativo, que conlleva a la espera del cliente para tener el servicio disponible
e identificar aquellos servicios que son defectuosos. Todo ello conduce a que se pueda establecer
la efectividad que tiene la organizacién. (Gan y Triginé, 2013)

Por otra parte, Davila (1999) indica que existe una relacion muy cercana entre la estrategia y
el CMI, por lo que el proceso de disefio y la implementacion debe comenzar con la ayuda de la
alta direccion. El desarrollo del proyecto debe estar a cargo de una persona responsable, que se
comprometa a cumplir con las tareas de coordinacion e integracion del equipo de la alta direccion,
en la figura 7 se muestran de forma especifica los pasos a para el disefio e implementacion de CMl,
la cual inicia con la definicion de como competir, si la direccion no sabe, o no quiere explicar de
coémo generar valor, el crear un sistema de gestion no tendria sentido, si esto sucede es mejor que
la empresa trabaje con un estilo mas informal, pero se debe tener en cuenta que este tipo de estilos

solo funcionan en empresas pequefias.
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Figura 7. Como crear un CMI

Como competir

Establecer modelo de
negocio

Seleccionar indicadores

Integrar en el sistema de
gestion

Fuente: Dévila (1999)

Una vez evaluada y creada la estrategia, el siguiente paso es establecer el modelo de negocio,
basandose en la relacion causa-efecto, de como estan relacionados los recursos con el proceso
interno, al igual de como se relacionan los procesos con el posicionamiento del mercado y el
servicio de los clientes, por ultimo la relacion entre cdmo estan los recursos, los procesos y los
servicios con el objetivo de crear valor. Con todo lo anterior se disefia el CMI. (Davila, 1999)

Los indicadores en el CMI detalla el comportamiento de las variables ya sea cuantificables o
de comparacion, de la misma forma es viable que los indicadores sean medidos de forma numérica
permitiendo tener niveles de tolerancia o desviaciones aceptables en el CMI, se deben seleccionar
los indicadores que sean precisos y objetivos, existen indicadores que miden la eficiencia, la
eficacia, la efectividad, economia y el entorno, de igual forma estos deben estar situados en
plantillas que hara un seguimiento con el fin de ver que esté cumpliendo con los objetivos

planteados. (Kaplan y Norton, 2005)
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En la seleccion de indicadores, se debe tener en cuenta varios criterios. Primero es que el
numero de indicadores no debe ser superior a siete por cada perspectiva, entre menos mejor, su
explicacion, es que muchos indicadores distorsionan el proceso de CMI, dando como resultado,
que se dispersen tratando de perseguir muchos objetivos al mismo tiempo. El proceso de seleccion
de indicadores parte de los objetivos que se quieren alcanzar con el modelo de negocio, por lo que
los indicadores deben ser el reflejo de los objetivos de la empresa, estos objetivos deben ser a corto
plazo, logrando equilibrar con la idea completa a largo plazo. Por ultimo, se integran en un sistema

de gestion con el fin de lograr los objetivos generales de la empresa. (Davila, 1999)
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Capitulo 8. Marco conceptual

8.1 Planeacion

Es laaccion de la elaboracion de estrategias que permitirdn alcanzar un objetivo ya establecido

por la organizacion. (Chiavenato, 2001)

8.2 Estrategia

Es la forma en que se planea en como se deben realizar las actividades para lograr un objetivo

en especifico. (Chiavenato)

8.3 Direccidn estratégica

“Se define como el arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de

las funciones que permitan a una empresa logar sus objetivos”. (David, 2003. p. 5).

8.4 Mision

Es la razén esencial de ser y existir de la empresa y su representacion frente a la sociedad, la
misién no es definitiva, es cambiante a través del tiempo y de la existencia de la organizacion,
deben estar alineados los objetivos del negocio con los establecidos en el proceso del planeamiento

de la estrategia empresarial. (Chiavenato, 2001)

8.5 Vision

Consiste en la visualizacién del futuro que se desea alcanzar, es la imagen que se quiere ver

en un periodo de tiempo minimo a cinco afios, consiste en el alcance del negocio en ese periodo
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de tiempo, que se quiere lograr. La vision son los objetivos que se quieren alcanzar en cinco afios,

logrando que cada miembro visualice el futuro organizacional. (Chiavenato, 2001)

8.6 Estructura organizacional

Se define como el sistema interrelacionado de actitudes de los integrantes de un negocio para
cumplir una tarea, la cual se divide en diferentes subsistemas, alli cada persona cumple con su
parte y de igual manera se suman esfuerzos para el desempefio eficaz de la estrategia. La
organizacion divide el trabajo y a su vez coordina para tener una concordancia entre los procesos
internos y externos, permitiendo la independencia de las actividades y a su vez la integracién

mediante diferentes mecanismos. (Marin y Losada, 2015).

8.7 Cuadro de Mando Integral - CMI

El centro europeo de empresas e innovacion (2009), sefialan que el Cuadro de Mando Integral
es un “método para medir las actividades de una compafiia en términos de su vision y estrategia
que proporciona a los administradores una mirada que abarca las prestaciones fundamentales del
negocio”, esto indica que se trata de un instrumento estratégico de administracién de empresas
para mostrarle a las empresas los resultados obtenidos mediante los indicadores que se definan en
el entorno empresarial y para medir el desempefio de los empleados, que contribuye a que se

cumplan los objetivos y los planes estratégicos establecidos.
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Capitulo 9. Disefio metodologico

El proyecto de investigacion se centré en la formulacion e implementacion de un plan
estratégico, con el fin de solucionar los problemas administrativos y operativos que se identificaran
en la empresa Distribuciones Forero Sierra, por lo tanto, se aplico la matriz DOFA para establecer
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que se presenta en toda la cadena productiva.
Ademas, se contempld implementar el plan estratégico utilizando la herramienta BSC la cual
permitié establecer las estrategias para el cumplimiento de los objetivos, de la misma forma
logrando tener un control operativo por medio de los indicadores de gestion. Dicho estudio de
investigacion tiene un enfoque cualitativo, considerando que es descriptivo — explicativo, ya que
segun Taylor y Bogdan (1986) afirman que los “datos descriptivos: las propias palabras de las
personas, habladas o escritas, y la Conducta observable”. (p.20), teniendo en cuenta que en este
estudio se recolecto la informacion necesaria de la empresa la cual fue util para el diagnostico
actual, logrando analizar los resultados que permitieron cumplir los objetivos trazados, utilizando
la herramienta Balanced Scorecard. De otra parte, Behar (2008) sefiala que en un estudio
explicativo:

Buscan encontrar las razones o causas que ocasionan ciertos fendmenos. Su objetivo ultimo es
explicar por qué ocurre un fendémeno y en qué condiciones se da éste. “Estdn orientados a la
comprobacién de hipotesis causales; esto es, identificacion y analisis de las causales (variables
independientes) y sus resultados, los que se expresan en hechos verificables (variables
dependientes). Los estudios de este tipo implican esfuerzos del investigador y una gran capacidad
de andlisis, sintesis e interpretacion. Asimismo, debe sefialar las razones por las cuales el estudio
puede considerarse explicativo. Su realizacion supone el animo de contribuir al desarrollo del

conocimiento cientifico”. (p. 18)
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9.1 Actividades desarrolladas

Las actividades a desarrollar para dar cumplimiento al objetivo general de esta investigacion
que establece: “Disefiar e implementar un plan estratégico utilizando la herramienta Balanced
Scorecard para Distribuciones Forero Sierra ubicada en el municipio de Girdn — Santander” para
lo cual se disefia el siguiente plan de trabajo:

Objetivo 1. Definir la mision, vision, objetivos estratégicos y estructura empresarial en
Distribuciones Forero Sierra.

Actividad 1. Entrevistar a los socios de la empresa, con el fin de recolectar los datos necesarios
para la elaboracion del direccionamiento estratégico.

Actividad 2. Analizar la informacién obtenida y realizar el direccionamiento estratégico.

Objetivo 2. Elaborar un diagnostico interno y externo para Distribuciones Forero Sierra que
permita evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas mediante la matriz DOFA.

Actividad 1. Aplicar una encuesta al personal de la empresa, para la recoleccion de datos
necesarios para realizar el diagndstico interno.

Actividad 2. Desarrollar una encuesta de satisfaccion a los clientes para el desarrollo del
diagnostico externo de la compafiia.

Actividad 3. Entrevistar a los socios de la empresa para obtener informacion sobre la
competencia en el sector, datos necesarios para el desarrollo del diagnéstico interno y externo.

Actividad 4. Analizar los datos recolectados identificando las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas que presenta la empresa.

Actividad 5. Disefar la matriz DOFA.
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Obijetivo 3. Formular un plan estratégico utilizando la herramienta Balanced Scorecard con el
fin de lograr la implementacion de las estrategias de la empresa conduciendo a aumentar su
productividad, crecimiento y mayor competitividad

Actividad 1. Evaluar los hallazgos encontrado en la matriz DOFA.

Actividad 2. Formular los objetivos en el cuadro de mando integral.

Actividad 3. Realizar un mapa estratégico.

Actividad 4. Realizar el cuadro de mando integral.

Actividad 5. Definir las estrategias para el cumplimiento de cada objetivo.

Actividad 6. Detallar las actividades relacionadas a las estrategias establecidas.

Objetivo 4. Disefar la herramienta Balanced Scorecard e implementarla en las reas comercial,
administrativa y logistica.

Actividad 1. Definir el plan de trabajo y asignacién de actividades de implementacion.

Actividad 2. Especificar los puntos criticos en las areas de trabajo.

Actividad 3. Establecer los indicadores de gestion en cada una de las areas de la empresa.

Actividad 4. Integrar los indicadores de gestion en toda la empresa.

Finalmente, para cumplir con el objetivo general de la investigacion, el cual es “Disefiar e
implementar un plan estratégico utilizando la herramienta Balanced Scorecard para Distribuciones
Forero Sierra ubicada en el municipio de Giron — Santander” se desarrollaran las siguientes
actividades.

Actividad 1. Construir un plan estratégico que le permita a la empresa Distribuciones Forero

Sierra, estructurar y minimizar los problemas presentes a mediano y largo plazo.
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Capitulo 10. Disefio del plan estratégico para Distribuciones Forero Sierra

En este capitulo se desarrollan los objetivos basados en la metodologia determinada con cada
una de las actividades especificas que permiten dar cumplimiento al objetivo principal de este
trabajo investigativo realizado en Distribuciones Forero Sierra, empresa ubicada en Giron -
Santander.

Se da inicio a las actividades definidas para el desarrollo del primer objetivo de esta
investigacion, donde se realiza una encuesta a los socios como instrumento de recoleccion de
informacion de Distribuciones Forero Sierra, que permitiran definir la mision, vision, objetivos
estratégicos y estructura empresarial, los cuales son importantes para el direccionamiento de

cualquier organizacion, ademas son Utiles para establecer el plan estratégico.

10.1 Planificacién Estratégica

10.1.1 Intereses corporativos. Para la investigacion es indispensable conocer los intereses
corporativos que tienen los socios de la empresa Distribuciones Forero Sierra, ya que estos son
elementos que facilitan la construccion de la mision, vision, objetivos estratégicos y estructura
organizacional, para lo cual se utiliza como herramienta, la encuesta, dirigida a los socios de la
compafiia.

Es relevante mencionar que por motivos de confidencialidad de datos personales no se
comparte, ni se expone la informacion de los encuestados, sin embargo cabe resaltar que la
informacidn se extrae de las partes interesadas debido a que es fundamental su aporte para lograr

el crecimiento empresarial de Distribuciones Forero Sierra.
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Se hace necesario aclarar que la empresa no cuenta con una estructura organizacional definida
en el momento de iniciar este trabajo de investigacion, es decir, no se identifican la gerencia ni los
cargos administrativos, ya que los socios cumplen con funciones de manera parcial y de forma
empirica, por lo tanto, para este estudio fue necesario establecer dichos cargos acorde a sus
capacidades y responsabilidades; por lo anterior se establece que los socios de la empresa son
cuatro personas, que haran parte del organigrama o estructura organizacional a disefiar.

Basados en los resultados de la encuesta realizada a los socios, se puede observar en la figura
8, que todos los socios tienen expectativas similares, lo cual es importante para crear la mision,
vision y objetivos estratégicos de la compafiia, ademas de brindar informacion indispensable para

el desarrollo del plan estratégico.

Figura 8. Vision de la empresa en el 2024

2. ;Como visualiza la empresa para el 2024?

La visualizo con gue tenga su local propio, mas empleados, aumento de clientes, mas vendedores y mas productos
visualizo que sera una empresa reconecida ya que se piensa en la oportunidad d abrir nueves mercados
visualizo una empresa solida, una empresa que ya empiece a dar por si sola y poder aumentar los productos

una empresa con mayoer recenocimiende y good will del que tiene ahorita.

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de encuesta a socios de Distribuciones Forero

Sierra

Se identifica que existen similitudes en las respuestas de los socios, al considerar importante
para el afio 2019 la captacion de nuevos clientes, siendo esto fundamental para el desarrollo de
estrategias a alcanzar ya que estas conducen al cumplimiento del objetivo principal de la

investigacion, como se observa en la figura 9.



52

Figura 9. Objetivos para el 2019
3. ¢(Que objetivos tiene para la empresa este 20197

Abrir nuevos clientes en el mercado local y regional
aumentar el mercado
captar nuevos clientes

seguir manteniendonos en el mercado sin dejarnos afectar por las nuevas compariias

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de encuesta a socios de Distribuciones Forero

Sierra

Las expectativas de toda empresa se enfocan en trabajar para mantener un crecimiento, por lo
que los socios de Distribuciones Forero Sierra consideran gque este se esta logrando, sin dejar a un
lado mencionar que la empresa no cuenta con un orden operativo y administrativo actualmente, lo
cual ha conllevado a tener diferentes problemas operacionales. Dificultades que deben ser resueltas
por la administracion de la compafiia, al igual que se debe trazar una proyeccion empresarial, por
lo tanto, este trabajo de investigacion permitira definir las estrategias necesarias para brindar una

solucion a los problemas identificados y lograr un crecimiento permanente.

Figura 10. Percepcion de la empresa

4. ;Qué opina actualmente de la compania?

Es una empresa con proyeccion a futurc
pienso que es una empresa en crecimiento, una empresa que se ha ido fortaleciendo poco a pocoe
creo g es una empresa que ha ido creciendo poco a poco, gue se ha venide manteniendo.

es5 una buena empresa, que esta creciendo cada dia mas

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de encuesta a socios de Distribuciones Forero

Sierra
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Es primordial la comunicacion organizacional con los empleados para cualquier compafiia,
conocer un poco mas del recurso humano, que conlleve a tener un ambiente laboral agradable que
contribuye al desempefio laboral, por lo tanto, es necesario tener en cuenta sus opiniones, lo que
conduce a que la organizacion sea consolidada internamente, trabajando todos hacia un horizonte

que aporte al crecimiento de la misma.

Figura 11. Relacion con los trabajadores
5. ;Que relacion tiene con las personas que trabajan en la empresa?

Ne los conozco a todos debido a que casi no estoy en la empresa
la verdad no los conozco a todos, pues yo muy pocas veces me encuentro alla debido a que tengo otro trabajo
excelente, yo soy el que mayor comunicacion tengo con los empleados

buena

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de encuesta a socios de Distribuciones Forero

Sierra

Los cambios son inevitables en toda organizacion, ya que desde la perspectiva econdmica, la
actualizacion tecnologica, la sistematizacion de procesos, presentan variaciones significativas en
el mercado, conduciendo y obligando a los empresarios a estar dispuestos a renovar e innovar,
todo ello permite garantizar la competitividad de la empresa, dado que aquellas organizaciones
gue no estan preparadas a los cambios, suelen quedar estancadas o llegar a la accién mas critica

que es la del fracaso.
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Figura 12. Cambios empresariales

6. ;Considera que la empresa debe tener cambios? ;Cuales?

4 respues
Implementar un manual de funciones e integrar mas a todos los empleados

debe ser un poco mas ordenada con respecto a las devoluciones, tener un mejor control del sistema d inventarios,
la contabilidad deberia ser por medio de un software y no manual

llevar un mejor manejo en cuanto a devoluciones y garantias.
sistematizar el sistema de pedidos que tenemos.

no

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de encuesta a socios de Distribuciones Forero

Sierra

10.1.2 Analisis de informacion y direccionamiento estratégico. La informacion suministrada
mediante las encuestas realizadas a los socios de la empresa fue clave para la proyeccion de la
organizacion y estandarizacion en el desarrollo de los objetivos, ya que ellos ven de primera mano
los cambios que necesita la organizacion, de igual forma es fundamental lograr un crecimiento sin
descuidar el producto, servicio y los clientes.

Teniendo en cuenta lo anterior, se analiza la informacion obtenida por las partes interesadas
de Distribuciones Forero Sierra, y se desarrolla el direccionamiento de la compafia,
considerandolo el primer objetivo especifico de esta investigacion, sin embargo es necesario
mencionar que para su construccion se tuvo el conocimiento del objeto social de la empresa,
ademas de hacer parte del direccionamiento estratégico la identificacion de las actividades
realizadas por la compafiia de manera empirica; lo cual posteriormente fue socializada con los

directivos de la compafiia y divulgada a sus trabajadores.
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Mision: Distribuciones Forero Sierra es una empresa dedicada a la distribucién de articulos
de ferreteria y construccion, con personal capacitado para la satisfaccion de nuestros clientes, con
productos de calidad y precios competitivos a nivel local y regional permitiendo el desarrollo

personal y profesional de su recurso humano.

Vision: Distribuciones Forero Sierra en el 2024 se convertird en una empresa lider en el oriente
colombiano de distribucion de productos de ferreteria y construccion, ampliando el portafolio de

productos y cobertura de mercados a nivel regional y nacional.

¢Quiénes somos?: Somos una empresa que trabaja para asegurar el cumplimiento de las
necesidades de nuestros clientes, estos aspectos nos han caracterizado durante 7 afios de
funcionamiento, logrando reconocimiento y credibilidad en el mercado, siendo la mejor alternativa

para nuestros clientes por la calidad en los productos férreos y de construccion.

Obijetivos estratégicos

- Brindar a nuestros clientes productos de calidad, con el fin de satisfacer las necesidades y
expectativas.

- Satisfacer a nuestros clientes con las condiciones de despacho y tiempos de entrega de los
productos ferreteros y de construccion.

- Dar cumplimiento al desarrollo profesional del talento humano para el crecimiento
institucional.

- Alcanzar una situacion financiera sostenible beneficiando el crecimiento organizacional.

- Fomentar la cultura de seguridad y salud en el trabajo que conlleve a la prevencién de

enfermedades y accidentes de trabajo.
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Estructura organizacional: La empresa Distribuciones Forero Sierra se establece la siguiente
estructura, areas de trabajo y departamentos que conforman la organizacion con el fin de definir
los roles que cada persona debe asumir con responsabilidad para desarrollar sus actividades, de
manera que el recurso humano se encamine a trabajar con un desempefio 6ptimo en sus labores a
cargo y asi alcanzar las metas empresariales planificadas, todo ello permitira que la empresa
obtenga un crecimiento dada la organizacion que se tengan en los procesos para la distribucion de
productos de ferreteria y construccion.

Se establece en la estructura organizacional tres areas: Comercial, Administrativa y Logistica

y a su vez se encuentran sus puestos de trabajo. Como se muestra en la figura 13 y 14

Figura 13. Actividades por puestos de trabajo
|

AREA PUESTO DE TRABAJO | ACTIVIDADES DEL PUESTO DE TRABAJO

Encargado de direccionar las estrategias
Direccién Gerente organizacionales en toda la empresa, de igual forma
supervisar que se estén cumpliendo con los
ohjetivos misionales de la organizacion.

Las personas encargadas de objeto principal de la
empresa, que trata de la captacion de clientes y
venta de los productos de la empresa, mediante
visitas a clientes por todo el territoric nacional y
llamadas a clientes potenciales.

Asesor de Ventas

Comercial
Es la persona encargada de direccionar las
Marketing y servicio al | estrategias de ventas, disefiar una imagen distintiva

cliente para la empresa, al igual tiene a cargo el
seguimiento de la satisfaccion del cliente y recibir
SUs sUgerencias.

Comprende las funciones de facturacidn sobre las
Administrativa Administrador ventas y pagos a proveedores, por otra parte es el
encargado de seleccionar el personal que labora en
la empresa y manejar la parte contable.

o Es la persona encargada de la recepcion y
Logistica Jefe de logistica distribucién de pedidos, ademas de mantener
control sobre el inventario en bodega.

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 14. Estructura organizacional

DISTRIBUCIONES FORERO SIERRA

| GERENTE

A AREA ADMINISTRATIVA | 7
AREA COMERCIAL AREA LOGISTICA {

Jefe de logistica

Asesor de ventas Administrador

Marketing y servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia

Es indispensable que la compariia y sus empleados tengan claridad sobre las funciones que
deben cumplir en cada una de las areas definidas en esta investigacion, como se muestra
esquematizado en la figura 13 y 14. El personal tiene a cargo responsabilidades que deben ser
cumplidas conforme a las actividades asignadas correspondientes a cada puesto de trabajo,
permitiendo que la empresa tenga control de sus operaciones, ya que mediante la direccion

estratégica se logra que la organizacién tenga definida su proyeccion empresarial.

10.2 Diagndstico operativo, administrativo y logistico

En el desarrollo del diagnéstico se utilizan varias herramientas, las cuales proporcionan la
informacidn necesaria para evaluar un diagnéstico completo de la organizacion, permitiendo
observar las necesidades que tienen por mejorar y por consiguiente ayuda a la generacion de

estrategias para brindar solucién y agregar valor a la empresa.
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10.2.1 Evaluacion de percepcion de empleados para el diagnostico interno. Para el desarrollo
la matriz DOFA se realiza una encuesta como instrumento a los empleados de la compafiia, con el
fin de conocer sus diferentes posturas con respecto a su identidad y compromiso con la empresa,
como los problemas o dificultades que ellos pueden observar dia a dia en sus areas de trabajo, lo
cual es importante para el desarrollo diario, a continuacion, pueden observar los resultados
obtenidos.

Los resultados de antigtiedad de empleados arrojan que el funcionario que tiene mas tiempo
es de tres afios ubicandose en el cargo de asesora comercial, esto corresponde a un 20% de cinco
empleados que actualmente tiene la organizacion. Puede ser favorable para la compafiia que la
mayoria de los empleados sean relativamente nuevos, ya que se facilita orientarlos para que exista

un mejor desempefio en la compafiia.

Figura 15. Tiempo de desempefio

4. Antigliedad en la compaiia

3 afios

1 afio y medio
9 meses

2 afios

5 meses

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 20 se puede observar que el 20% de los empleados ha realizado labores diferentes
a las que tiene a su cargo por lo menos una vez en la semana, lo cual genera una fortaleza para la
compaifiia, dicho resultado conlleva a deducir que existe una alta concentracion en el trabajo que
cada funcionario desempefia, permitiendo ser mas eficientes en los procesos donde se involucra

cada empleado.
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Figura 16. Labores diferentes al cargo

5. iRealiza labores fuera de diferentes a su cargo?

5 respuestas

@® Si
@® No

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 17 se observa gue todos los empleados tienen conocimiento de las funciones que
deben cumplir en cada uno de los puestos de trabajo, siendo esta una fortaleza para la toma de
decisiones y a su vez sugerir propuestas de mejora en su cargo conllevando a un desempefio
eficiente de sus labores.

Figura 147. Conocimiento

7. ;Tiene un conocimiento claro que las funciones que le corresponden
a su cargo?

®si
@® No

Fuente: Elaboracion propia

El 80% del personal de la compafiia consideran que no es necesario aumentar el personal,
como se puede observar en la figura 18, siendo este resultado contradictorio con los obtenidos en
la encuesta realizada a los socios de la compafia, sin embargo, mas delante aplicando las
herramientas como la matriz DOFA y BSC se evidenciara si la empresa Distribuciones Forero

Sierra requiere 0 no mas personal.
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Figura 18. Personal

8. ;Considera que la empresa requiere mas personal?

5 respuestas

@S
@ No

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 19, se evidencia la falta de conocimiento por parte de los empleados de los
propositos corporativos que tiene la empresa, siendo estos pilares que promueven el compromiso
de los trabajadores, ya que el propdsito en una empresa es la razon de ser, es decir el porqué de la
empresa, aspecto fundamental que debe ser definido en toda organizacion. Por lo tanto, se puede
Ilegar a considerar una debilidad, el desconocimiento de la mision, vision y objetivos estratégicos,
dado que ello contribuye a que sean ejecutadas las actividades del recurso humano con mayor
compromiso. De acuerdo a lo anterior se establece la accion de divulgacion y socializacion de los

propositos empresariales con todos los miembros de la empresa.
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Figura 19. Mision y vision
9. ;Tiene conocimiento de la mision y vision de la empresa?

® s
® No

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 20 se observa que la empresa no presenta un plan de formacion y capacitacion
para los empleados, los cuales son importantes al momento de tener un crecimiento profesional y
empresarial, representando una debilidad y una amenaza, esto conduce a tomar decisiones y
estrategias convirtiéndose en oportunidades de negocio. Los temas propuestos en las
capacitaciones se enfocan en servicio al cliente y en seguridad en el trabajo, dado que es de suma
importancia para la empresa, la atencion que puedan tener los clientes con los empleados, teniendo
en cuenta que su propoésito son las ventas de articulos de ferreteria, al igual se debe tener en cuenta
que los clientes facilmente pueden cambiar de proveedor por diferentes circunstancias, por lo que
es indispensable conocer nuevas técnicas para la captacion y fidelizacion de compradores. Por otra
parte, el personal debe tener conocimientos de seguridad en el trabajo, ya que esto reduce de forma
significativa los accidentes laborales, garantizando un espacio de trabajo seguro, esto se debe a

que los productos que se comercializan pueden ser peligrosos para el trabajador.
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Figura 20. Capacitaciones

10. ;La empresa los capacita en servicio al cliente y en seguridad en el
trabajo?

5 respuesias

® S
@® No

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 21 se evidencia un compromiso de los empleados con su trabajo y un sentido de
pertenencia con ella, consideran que la empresa es parte de ellos, lo cual es una ventaja, debido a
que trabajan fuerte, ademas de estar dispuestos al mejoramiento continuo y por supuesto esto va

ligado al crecimiento organizacional.

Figura 21. Compromiso con la empresa

11. ;.Considera que tiene sentido de pertenencia por la empresa Forero
Sierra?

5 respuestas

@S
® No

Fuente: Elaboracion propia

Se observa como los empleados desean su desarrollo profesional y laboralmente,
convirtiéndose este aspecto en una fortaleza, para lo cual la compafiia debe mantener motivados a

los empleados para obtener un crecimiento empresarial.
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Figura 22. Crecimiento laboral

12. ;Considera que puede crecer laboral mente en la compafiia Forero
Sierra?

5 respuestas

@ Si
® No

£ Por que?

Fuente: Elaboracion propia

Las relaciones interpersonales son importantes en la empresa, ya que al conocer a los
superiores de la empresa se establece una confianza y compromiso con la empresa, siendo esta una
oportunidad para el desarrollo organizacional esperado en las labores desempefiadas por cada

funcionario.

Figura 23. Relaciones interpersonales

13. ;La relacién con los socios es?

5 respuestas

@ Buena
® Mala
Regular
& No los conozco

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 24 se observan los diferentes comentarios realizados por los empleados de la
empresa, en el cual consideran se debe mejorar los puestos de trabajo, para asi obtener resultados

eficientes, parte de ello se solicita tener un mejor sistema de inventarios, despachos y devoluciones.
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Figura 24. Aspectos de mejora segun los empleados

14. ;Considera que la empresa debe mejorar? ;si?, ;no?, ;Por que ?

no
Considero que deben mejorar mucho en |a parte de devoluciones

Deben revisar bien la mercancia que despachan porque en facturacién aparece y el producto no es el que pide &l
cliente o ne lo despachan

Organizacion

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos por parte de los empleados de la empresa Distribuciones Forero
Sierra, son de gran importancia, esto se debe a que ellos son autores directos de los procesos que
ejerce la empresa, observando de primera mano las dificultades o mejoras que puede tener la
empresa para ser mas facil y rapido su labor sin ser afectados ellos o la empresa, los datos obtenidos
se veran reflejados en la matriz DOFA, por lo que se procede a mirar los resultados obtenidos,

acerca de la percepcion de los clientes.

10.2.2 Encuesta de satisfaccion a clientes para diagnéstico externo. La empresa actualmente
cuenta con 320 clientes activos, un nimero importante para una empresa gque desea tener un mejor
control de sus operaciones y expansion del mercado, por lo cual se decide realizar una encuesta
con la finalidad de detectar opciones de mejora como también medir la satisfaccion del cliente, por
lo anterior, se establece tomar la media y aplicar la encuesta a 71 clientes, distribuidos en el area
metropolitana y la regiones cercanas, en la encuesta se aplican diferentes tipos de preguntas,
cerradas y abiertas con el fin de tener una buena fuente de informacion. Se observa en la siguiente
tabla que los municipios que mayor participacion tienen se ubican en el area metropolitana de

Bucaramanga, siendo esta del 79% y otros municipios el 21% como se identifica en la gréfica.
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Figura 25. Comercio regional.

Municipio Clientes % Part.
Bucaramanga 36 51% Sectorizacidn de Clientes

Piedecuesta 10 14%
Girén 8%
Aguachica 7%

Floridablanca 6%
Sabana de torres 6%
Ocafa 3%
La fortuna barrancabermeja 1%
San alberto 1%
San vicente de chucuri 1%

Barrancabermeja 1% = Area Metropolitana = Municipios
Total 1 100%

Fuente: Elaboracion propia

FRRERRNAMOO

~

Entre los resultados de la encuesta aplicada a clientes arroja que el 49% de los clientes se
encuentran con Distribuciones Forero Sierra desde hace 3 afios 0 més, el 42% llevan de 1 a 3 afios
y el 8% tienen menos de 1 afio. Esto indica que la empresa tan solo capt6é a 6 clientes en el
transcurso de un afio, aspecto que debe ser evaluado para que el area de mercadeo aplique
estrategias que les permita crecer y aumentar sus clientes. Como se identifica en la siguiente tabla
los cliente nuevos corresponden al area Metropolitana, esto muestra que tan solo 2 se encuentran
ubicados en Sabana de Torres, por lo tanto, es indispensable que dichas estrategias sean
implementadas en todos los sectores donde tienen mercado, ello les permitird incrementar sus
ventas de tal forma que la compafiia pueda tener un crecimiento significativo que conlleve a
emplear mayor personal y la posibilidad de abrir sucursales, para evitar el costo que repercute
trasladar mercancia y tenerla disponible en los diferentes municipios, ademas de entrar a competir
en otras localidades cercanas a donde ya tienen un mercado.

Al abrir mas sucursales en los municipios, donde Distribuciones Forero Sierra ya tiene clientes
indiscutiblemente le permitird aumentar la participaciéon en el mercado y atraer nuevos clientes,

por lo tanto, esto contribuye a que se les realice la entrega mas rapida y en menor costo, como lo
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sugieren los clientes encuestados los cuales se evidencian en el mercado presente, como se observa

en la figura 26.

Figura 26 NUumero de clientes de Distribuciones Forero Sierra

Municipio

1y 3 afios |Mas de 3 afos|

Bucaramanga
Piedecuesta

Girén

Aguachica
Floridablanca

Sabana de torres
Ocaria
Barrancabermeja

San Alberto

San Vicente de Chucuri

% Participacion

Fuente: Elaboracion propia

42% 49%

6
5
4
4
2
2
1
1

El 99% de los clientes afirman que Distribuciones Forero Sierra cumple con los tiempos

establecidos de entrega de los pedidos, tan solo un cliente ubicado en Piedecuesta considera que

no cumple, lo cual genera una oportunidad ya que muchas empresas consideran que las entregas

deben realizarse conforme a la disponibilidad del producto sin importar la urgencia con la cual

cuenta el cliente, situacion que no sucede en la compafiia que si cumple con las entregas en los

tiempos estipulados. Es necesario mencionar que no se obtuvo respuesta de una empresa cliente

ubicada en Bucaramanga.
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Figura 27. Tiempos de entrega

¢Laempresa cumple con los tiempos de entrega establecidos?

35
35

30
25
20
15
10

Fuente: Elaboracion propia

El 76% de los clientes consideran que los productos ofertados por la empresa son suficientes,
el 24% se refieren que no lo son, lo clientes que opinan que no son suficientes los productos
ofertados se ubican en el Area Metropolitana y el restante en Sabana de Torres y Ocafia. Mediante
como lo ensefia la figura 32, este resultado se puede evidenciar que es necesario ampliar el catalogo
de servicios, por lo que la empresa considera que este hallazgo es una debilidad. Esto indica que
los clientes al no encontrar los articulos en el catalogo de productos de la empresa, buscan la forma
de adquirirlos en empresas competidoras, siendo esto una debilidad y a su vez se puede considerar
una amenaza, ya que los clientes prefieren comprar todo lo que necesitan en un solo lugar, para
evitar realizar pedidos en varios almacenes, esto puede ocasionar que se pierdan clientes, por lo

tanto, es necesario definir estrategias que minimicen este tipo de riesgos.
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Figura 28. Cobertura de productos ofertados por municipio

| Municipio | Si | No | Total | % Part. |
Bucaramanga 28 8 36 51%
Piedecuesta 7 3 10 14%
Giron 3 3 6 8%
Aguachica 5 5 7%
Floridablanca 3 1 4 6%
Sabana de torres 3 1 4 6%
Ocafa 1 1 2 3%
Barrancabermeja 2 2 3%
San alberto 1 1 1%
San vicente de chucuri 1 1 1%
Total 54 17 71 100%
% Participacion 76% 24% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Al evaluar los tiempos de respuesta a quejas, cambios o sugerencias por parte de
Distribuciones Forero Sierra, se identifica que el 49% es decir la gran mayoria responden que
dicho tiempo de respuesta es de 1 a 3 dias, el 25% se da respuesta a mas tardar en una semana, y
el 26% restante siendo alto este indicador supera la semana, tiempo para resolver la queja, el
cambio o la sugerencia al cliente. Asi que la compafiia debe analizar este resultado para mejorar
los tiempos de respuesta y establecer un tiempo limite, segin la solicitud, por lo tanto, es
importante que sea definido por el Gobierno Corporativo, que conlleve a prestar un mejor servicio,
logrando que la satisfaccion del cliente sea del 100% y trabajar constantemente para que se
mantenga este indicador.

Figura 29. Tiempos de respuesta a quejas, cambios o sugerencias

Municipio la3dias | 1semana S Total | % Part.
semana

Area Metropolitana 35 18 3 56 78%
Aguachica 5 5 7%
Sabana de torres 4 4 6%
Ocafia 2 2 3%
Barrancabermeja 3 3 4%
San alberto 1 1 1%
San vicente de chucuri 1 1 1%
% Participacion 49% 25% 26% 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Dentro de las sugerencias o recomendaciones que realizaron los clientes para Distribuciones
Forero Sierra, se encuentran que primeramente les felicita por los servicios prestados, augurando
su continuo crecimiento. La percepcion que tiene uno de sus clientes es de una empresa organizada.
Dos clientes ubicados en Ocafia y Aguachica, que llevan con la empresa entre uno a tres afios
sugieren que la empresa aumente los productos en el catalogo, aunque es curioso y contradictorio
a su vez, que estos clientes respondieron de manera afirmativa al cuestionamiento de si son
suficientes los productos ofertados por la empresa.

Un cliente de Ocaria y otro de Sabana de Torres recomiendan que las visitas se realicen con
mayor frecuencia, ademas de sugerir que se comuniquen telefénicamente para hacer seguimiento
de productos que sean requeridos por el cliente.

Lo anterior es indispensable que sea considerado por Distribuciones Forero Sierra, ya que la
totalidad de los clientes afirman que no reciben llamadas de post-venta o encuestas de satisfaccion,
ya que la atencion al usuario es un factor determinante en la fidelizacién del cliente, por lo tanto
es importante estar pendiente de lo que ellos requieren, realizar seguimiento al producto, que el
cliente observe que su proveedor se preocupa por ellos, eso garantiza que el cliente vuelva a
comprar, lo cual es una debilidad que presenta la empresa, que puede convertirse en una amenaza
o0 pérdida del cliente, esta puede ser corregido y convertirse en una oportunidad estableciendo las
estrategias correctas para lograr esa mejora en el servicio.

Un cliente ubicado en Floridablanca mencion6 que en una ocasién un producto no cumpli6
con sus expectativas en cuanto a la calidad y otro menciona que en una ocasion se incumplio con
algunas especificaciones del pedido, lo que conlleva a los clientes pensar que la empresa no los
esta escuchando, es decir que hay fallas en la comunicacion, principalmente en el area comercial

encargada de los despachos.
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Teniendo en cuenta que una cliente sugiere que le despachen mercancia a crédito, para lo que
se recomienda en esta investigacion que Distribuciones Forero Sierra, debe establecer politicas y
rangos para el caso de los clientes que lo soliciten, ademés de contemplar la solidez que tiene cada

empresa cliente, garantias, entre otros aspectos para poder manejar el crédito.

10.2.3 Competencia en el sector empresarial. Como parte del proceso de investigacion se
realiza un recorrido por las empresas registradas en cdmara de comercio con el codigo 4663
dedicadas al comercio por mayor, en cuanto a materiales de construccion, articulos de ferreteria,
pinturas, productos de vidrio, pintura, materiales de fontaneria y calefacciéon, registrandose un total
de 2.648 compafiias, de igual forma se registran 12.993 establecimientos dedicados al comercio al
por menor, con iguales condiciones a las mencionadas anteriormente bajo el codigo 4752, esto
representa un numero significativo de competidores, es decir posibles compradores para la
Distribuidora Forero Sierra. Dicha informacion es obtenida de la plataforma compite360, en mayo
de 2019. (Cémara de Comercio, 2019)

De otra parte, un informe realizado en la Camara de Comercio de Bucaramanga en enero de
2019 sobre las nuevas pymes registradas en el afio 2018, indica que el comercio tuvo un desempefio
bueno, esto se debe a que la inversion fue de 9 mil millones de pesos, especialmente en empresas
de ferreteria y combustible con una participacion del 20,7%, como se puede visualizar en la figura

30.
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Teniendo en cuenta que las ferreterias representan participacién en el sector comercio,

lograron registrar gran parte de la inversion durante el afio 2018 seguido del sector construccion

donde las ferreterias intervienen de forma indirecta, por lo tanto, se puede determinar que las

oportunidades para el afio 2019 son buenas, y aplicando las estrategias correctas se obtendran los

resultados esperados para el desarrollo del ejercicio. A nivel Santander las inversiones realizadas

por empresas nuevas en ferreteria fueron de 2.298 millones de pesos como se muestra en la figura

31.
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Figura 31. Nuevas empresas por sectores
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Fuente: Camara de Comercio de Bucaramanga - Registro Mercantil.

Se puede observar que el comercio de las ferreterias ocupa mejor lugar que el comercio al por
menor de combustible y el expendio de comidas a la mesa, teniendo un margen significativo en

las inversiones totales que registraron 6.500 millones de pesos durante el afio 2018 como se puede

ver en la figura 32.

Figura 32. Principales inversiones en el 2018

Principales inversiones

en el 2018

Actividades financieras 11925
Comercio al por mayor en ferreterias  6.500
Inmabilizrias 1.966
Obras cviles 1.705
Actividades de consulioria 1.660
Fabricacion de colchones 1.534
Comercio de combustibles 1.500
Expendio de comidas 1.399
ConsuRarias 1328
Elaboracidn de comidas 1.300
Cifras en milonas de pasos comienies

Fuente: Camara de Comercio de Bucaramanga - Registro Mercantil.
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Las ferreterias mostraron una participacion importante durante el afio ocupando el segundo
lugar en mayor inversion seguida del sector inmobiliario y construccion, identificando que cada
vez es mas fuerte el sector y su competitividad con los demas sectores econdmicos de Santander.

Parte de los estudios para la realizacion de la matriz DOFA es analizar el mercado actual,
investigar su impacto en social media, lo cual actualmente es un factor importante en la fidelizacion
de clientes, por tal motivo se escogieron diferentes empresas al azar con el fin de determinar qué
tan actualizadas estan y realizar una comparacion con Distribuciones Forero Sierra para detectar
oportunidades mediante estrategias aplicadas en el trabajo. A continuacion, se realiza una tabla
identificando las empresas y sus competencias de medios digitales y sociales, las cuales seran
analizadas para el desarrollo del objetivo.

Tabla 6. Competencias digitales y sociales de las principales ferreterias mayoristas

Ferreterias mayoristas Social Media

Bucaramanga Instagram | Sitio Web Google + Facebook
DISTRIBUCIONES FORERO SIERRA X X
EL MAYORISTA DE SANTANDER LIMITADA X
LOS MAYORISTAS ALFONSO NAVARRO Y
COMPANIA LTDA
FERRETERIA LES SAS
FERRETERIA ALFA X X X X
FERRETERIA ARQASA'S
FERRETERIA EL KIOSCO LTDA
FERRETERIA ISERRA LTDA
FERRETERIA DACARI LTDA
FERRETERIA ALDIA X X
FERRETERIA EDIMSA
DISTRIBUCIONES COLOMBIA X X
FERRETERIA INDUSTRIAL DELGADO
PARRA
AVM DISTRIBUCIONES
MUNDIAL DE TORNILLOS X X

Directorios

x

x

XX X [ X|X|X[X[X[X[X]|X|X] X |X

XX X |IX|X[X[X
x

Fuente: Elaboracién propia

El cuadro refiere a un numero pequefio de empresas en Bucaramanga dedicadas a la
distribucion de productos de ferreteria y construccion, por lo anterior se puede observar que la

mayoria contempla los diferentes medios sobre como dar a conocer o promocionar sus productos,
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aunque existen empresas que continGan su mercadeo de forma tradicional, utilizando solo
directorios, también la gran mayoria utiliza los medios digitales para la captacion y fidelizacion de
los clientes, es importante y una oportunidad crear medios por los cuales los clientes lleguen a
nosotros, y tener una mejor captacion de clientes.

Los socios de la empresa son un motor indispensable en toda organizacion, ya que son las
personas que mas conocen la compafiia, de tal forma que son los méas indicados para informar
sobre como se ven frente a la competencia y dar a conocer como captar los clientes, los socios
sefialan que la competencia es bastante prevenida frente a mostrar sus clientes, lo cual es ldgico,
ya que los clientes son un bien preciado para toda empresa, pero también mencionan que son muy
serviciales entre ellos respecto a solicitudes de productos, cobertura y despacho de pedidos.

Con respecto a la captacidn de nuevos clientes, explicaron que dos de los socios cuentan con
la experiencia en el negocio, debido a que anteriormente trabajaban en otras distribuidoras, lo que
les permitid tener contacto directo con los clientes que trabajaban dichas compafiias, quienes por
su atencién y servicio eligieron trabajar con la empresa Distribuciones Forero Sierra.

Con la informacién suministrada por la empresa, se identifica que se ha trabajado el puerta a
puerta y comunicacion directa con los clientes, considerando que esta ha sido efectiva, pero a su
vez puede presentar una debilidad ya que muchas empresas comienzan cada afio y es importante
atraer esos clientes, por lo cual es necesario trabajar en estrategias que permitan atraer esos clientes
para que alimenten la base de datos ya existente.

El andlisis externo permite detectar oportunidades que puedan beneficiar a la empresa para asi
conocer las necesidades que tiene el cliente para brindarle un mejor servicio; al igual que conocer

las debilidades que tiene la competencia para tomarlas como una oportunidad de negocio.
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10.2.4 Anélisis y disefio de matriz DOFA. El disefiar la matriz DOFA, permitird ver los

factores que requieren mayor atencion, logrando de esa manera empezar a disefiar las estrategias

y los objetivos para comenzar el crecimiento y el ordenamiento direccional para el desarrollo de

la empresa. Por lo anterior, se construye la matriz donde se observan los factores a analizar.

Tabla 7. Matriz DOFA

DISTRIBUCIONES

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

1. La empresa cuenta
infraestructura

con
para
distribucién v comercializacion de los

una

adecuada la

1. Falta de direccién estratégica

2. Cuenta con una amplia base de datos
de clientes

2. Falta de capacitacion del personal
en salud y seguridad en el trabajo

3. Cumple con los tiempos de entrega de
los pedidos

3. Ausencia de personal para las
areas de trabajo

4. Productos de calidad y confiables

4, No cuentan con un sistema de
inventarios y pedidos

5. La Gerencia esta comprometida con el
crecimiento organizacional y empresarial

5. Carecen de variedad de productos

6. Compromiso y responsabilidad por
parte del equipo de trabajo

6. Falta de atencidn al cliente

7. Aumentar la fuerza de ventas

7. Precios competitivos en el mercado

8. Ausencia de personal administrativo

8. Experiencia y conocimiento

9. Ausencia de personal capacitado
para el servicio post-venta

Oportunidades (O)

FO

DO

1. Llas ferreterias muestran un
crecimiento en el mercado
departamental generando

oportunidades para las empresas

Aumentar el grupo de trabajo en las
diferentes areas operativas para lograr
tener una mayor cobertura en el area
metropolitanay a nivel regional.
(F1-F5-01-04)

Generado un direccionamiento de la
empresa, se trabajara en ampliar la
cobertura de mercado, ademas de
implementar nuevas tecnologias.
(D1-D7-01-05-07)

2. El manejo de social media, genera
oportunidades de
comercial

crecimiento

El cumplimiento y la calidad son muy
importante para los clientes, por lo cual
es indispensable agregarlo en
propuestas de negocio con constructoras.
(F3-F7-08)

3. Ampliar el cuadro de servicios
brindando acompafiamiento a los
clientes en temas especializados

4. Generar nuevos empleos

Aumentar el portafolio de servicios en
areas especializadas logrando un servicio
agregado en los productos.

(F2-F4-03)

Crear Programas de capacitacion durante
el son necesarias para el
crecimiento empresarial, ademids de
crear programas donde los empleados
puedan adquirir nuevos conocimientos
en actividades especializadas y en
servicio al cliente.

(D2-D6-03-04-D9)

ano,

5. Apertura de nuevos mercados

6. Mejorar el posicionamiento en el
mercado

7. Acceso a nuevas tecnologias

8. Incremento de obras en el sector
construccién

Generar grupos focales de ventas para la
captacion de nuevos clientes mediante
visitas directas o por medios digitales.
(F6-F8-05-06-07)

Adquirir un software especializado paral
latoma de pedidos y despachos, ademas
de proporcionar de forma actualizada los
inventarios y las devoluciones.
(D4-D5-03-06)
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Amenazas (A)

FA

DA

1. La falta de crédito por parte de los
proveedores, puede inferiren el
crecimiento de la empresa

Desarrollar una propuesta que permita
demostrarle a los proveedores la
capacidad de endeudamiento de la
empresa, para la adquisicién de créditos
parciales.

Crear estrategias que permitan
minimizar los tiempos de visita a
clientes, generando fechas especificas y
asignacion del asesor de venta.
(D3-D6-D7-A2-A5)

2. Fuerte competencia en el sector

3. Cambios en la economia

5. Competencia de nuevas pymes

Participar en diferentes ruedas de
negocios, presentadas por entes, como la
Camara de Comercio, Fenalco, entre
otros, para conocer la competenciay

Generar puestos de trabajo en el area
administrativa, permitiendo tener un
orden financiero, contable y gerencial de
la empresa. (D1-D3-D8-A2-A3-A7)

captar nuevos clientes.
(F4-F3-F8-A3-A54-A8)

Participacion de los empleados en
jornadas de actualizacién en utilizacion
de plataformas digitales. (F2-F5-F6-A6)

Disefiary crear las diferentes
plataformas digitales, aumentado la

6. Ausencia en plataformas digitales

7. Pérdida de inventario fuerza de ventas a traves de un plan de

8. Fluctuaciones en las casas de marketing y el aumento del portafolio

de productos y servicios.
(D5-D7-A3-A4-A6)

cambio

Fuente: Elaboracion propia

La informacion suministrada por la matriz DOFA, permite realizar un analisis de los factores
fundamentales, que merecen tener una atencién especial, la cual permitird desarrollar el objetivo
principal del ejercicio, logrando un mejoramiento empresarial y profesional para la empresa a la
cual se le aplica el estudio.

Un factor que se menciona de forma continua es la necesidad de aumentar el personal y
realizar la redistribucién de funciones entre las diferentes areas, como se realiz6 anteriormente en
la figura 18, que aunque los empleados consideran que no existe necesidad de ampliar el nimero
de empleados, con la matriz DOFA y el disefio de las diferentes areas de trabajo demuestra que se
requiere contratar nuevo personal, para el buen desarrollo de la empresa, lo cual es importante
crear un convenio con una empresa especializada en contratacion de personal, y que sea la
encargada de reclutar y seleccionar el personal capacitado para el cargo requerido. Lograr
desarrollar este factor va a facilitar generar las aperturas a nuevos clientes, mediante estrategias de
penetracion de mercados, y contratos con empresas de construccion.

Es importante para el crecimiento de la compafiia buscar nuevos socios o ampliar el capital

con el fin de tener un mejor flujo de inventario, lo cual permitira tener mas rentabilidad y mas
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producto para cubrir la demanda que se puede presentar con la captacién de nuevos clientes, por
otra parte es necesaria la creacion de plataformas digitales donde la empresa tendrd una
comunicacion directa con los clientes, ademas de conocer necesidades de forma inmediata
aumentando las ventas. Por otra parte, es necesaria la participacion en ruedas de negocio nacional,
de esta forma se puede conocer la competencia, los avances tecnoldgicos, nuevas herramientas y
posibles clientes. Otro factor importante es la capacitacion del personal, en servicio al cliente,
ventas, recuperacion de cartera, ademas de brindar cursos en areas especializadas que aporten al
desarrollo de la empresa.

El &rea administrativa requiere un software que le permita agilizar la toma de pedidos, ademas
de confirmar en tiempo real las existencias de productos y en caso contrario visualizar en tiempo
oportuno la reposicién de productos que se estén terminando, el sistematizar la empresa va a
permitir tener un mejor control de inventarios, conociendo lo que ingresa, sale o devuelven los

clientes, evitando afectar la facturacion y la contabilidad del negocio.

10.3 Formulacion del plan estratégico

10.3.1 Estrategias de la matriz DOFA. Las estrategias arrojadas por la matriz DOFA son
importantes para el desarrollo del cuadro de mando integral, por tal razon se justificara cada una

de las estrategias formuladas en cada cuadro estratégico.

Estrategia Fortalezas-Oportunidades (FO)
e Aumentar el grupo de trabajo en las diferentes areas operativas para lograr tener una
mayor cobertura en el area metropolitana y a nivel regional. (F1-F5-O1-O4). Nivel

funcional, estrategias de eficiencia
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El cumplimiento y la calidad son muy importante para los clientes, por lo cual es
indispensable agregarlo en propuestas de negocio con constructoras. (F3-F7-08). Nivel
funcional, estrategias de calidad

Aumentar el portafolio de servicios en areas especializadas como lo son la linea de
eléctricos, logrando un servicio agregado en los productos. (F2-F4-O3). Nivel
corporativo, estrategias de consolidacion.

Generando grupos focales de ventas para la captacion de nuevos clientes mediante visitas
directas y por medios digitales (F6-F8-O5-06-07). Nivel funcional, estrategias de

eficiencia.

Estrategias Debilidades-Oportunidades (DO)

Una vez generado el direccionamiento de la empresa, se trabajara en ampliar la cobertura
de mercado, ademés de implementar nuevas tecnologias. (D1-D7-01-05-07). Nivel
corporativo, estrategias de eficiencia, competitividad

Crear Programas de capacitacion durante el afio, son necesarias para el crecimiento
empresarial, ademas de crear programas donde los empleados puedan adquirir nuevos
conocimientos en actividades especializadas. (D2-D6-03-04). Nivel funcional,
estrategias de eficiencia y adaptacion de las masas.

Adquirir un software especializado para la toma de pedidos y despachos, ademés de
proporcionar de forma actualizada los inventarios y las devoluciones. (D4-D5-03-06),

Nivel corporativo, estrategias de eficiencia
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Estrategias FA

e Desarrollar una propuesta que permita demostrar la capacidad de endeudamiento de la
empresa, para la adquisicion de créditos parciales. (F1-F5-F8-Al). Nivel corporativo,
estrategias de apertura financiera

e Participar en diferentes ruedas de negocios, presentadas por entes, como la Camara de
Comercio, Fenalco, entre otros, para conocer la competencia y captar nuevos clientes.
(F4-F3-F8-A4-A5-A8). Nivel funcional, estrategias de penetracion de mercado.

e Participacion de los empleados en jornadas de actualizacion en servicio a los clientes
mediante plataformas digitales. (F2-F5-F6-A2-A6). Nivel funcional, estrategias de

eficiencia.

Estrategias DA

e Crear estrategias que permitan minimizar los tiempos de visita a clientes, generando
fechas especificas y asignacion del asesor de venta. (D3-D6-D7-A3-A5) Nivel funcional,
estrategias de conservacion de clientes

e Generar puestos de trabajo en el area administrativa, permitiendo tener un orden
financiero, contable y gerencial de la empresa. (D1-D3-D8-A2-A4-A7). Nivel
corporativo, estrategias de eficiencia.

e Disefary crear las diferentes plataformas digitales, aumentado la fuerza de ventas a través
de un plan de marketing y el aumento del portafolio de productos y servicios. (D5-D7-

A3-A4-A6). Nivel funcional, estrategia corporativa y de penetracion de mercado.

10.3.2 Objetivos del cuadro de mando integral. Después de analizar y plantear las posibles

estrategias a aplicar, resultado del andlisis interno y externo, se plantean los siguientes objetivos
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en los cuales se tienen en cuenta la competitividad, productividad y crecimiento objetivos a

alcanzar por la empresa.

Aumentar la rentabilidad: EI objetivo principal del proyecto es la implementacion del plan
estratégico, con la finalidad de alcanzar un incremento en la competitividad en el mercado y
rentabilidad del 20% en un afio, por lo cual todas las estrategias y objetivos van enfocados en
alcanzar dicho propo6sito, la competitividad se medira mediante la rentabilidad, ya que este permite

medir mediante utilidad y a su vez mide la capacidad que tiene la empresa en el mercado.

Incrementar los ingresos: Aumentar los ingresos en un 30% ayudara indudablemente al
crecimiento de la empresa y a la competitividad de la misma, ya que, a mayor rentabilidad, mayor

utilidad y por ende se pueden proponer mejores ofertas en el mercado.

Minimizar los costos operacionales: Con el fin de aumentar la competitividad, el crecimiento
y la utilidad de la empresa, esta partird en la reduccién de transporte a las zonas regionales donde
la empresa posee el 21% de los clientes, esto se establece en tomar un espacio apropiado en un
lugar central a los municipios donde se pueda tener inventario suficiente para proveer a esos
clientes, acortando tiempos de entrega y maximizando la utilidad y tiempo de respuesta. Todo ello
permitird que los costos operacionales se minimicen en un 10%.

Incrementar los clientes: Parte de aumentar las utilidades de la empresa, estan en la captacion
de nuevos clientes en un 20%, este se establece debido al comportamiento del sector y en el

comportamiento y compromiso de los participantes de Distribuciones Forero Sierra.

Aumentar la satisfaccidn del cliente: Para cualquier empresa es importante la satisfaccion del

cliente, esto garantiza su permanencia y crecimiento en el mercado, como ya se manifestd en la
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encuesta realizada en esta investigacion, se decide realizar encuestas periddicas donde medira la
experiencia luego de recibir el producto o servicio, esta se calificara en 4 opciones (Excelente,
buena, regular, mala), para este indicador se tomaran en cuenta (Excelente, buena) como
satisfaccion de los clientes, se requiere que este indicador cumpla el 90% de la satisfaccion del

cliente.

Aumentar la fidelidad de los clientes: Es importante la captacién de nuevos clientes, esto
permite el crecimiento de la compafiia, pero también es importante que estos clientes y los clientes
actuales se mantengan, esto se puede lograr mediante mediciones periddicas de pedidos donde se
establece una regularidad de los mismos, y el visualizar un cambio en esto, puede estar generando
un cambio de proveedor por parte del cliente, este indicador medira la frecuencia de pedidos y

sobre un tiempo determinado y su regularidad, para lograr que obtenga el 30%.

Mejorar la calidad del servicio: Se proyecta la excelencia en la atencion de clientes,
determinando tiempo de seguimiento, visita y gestion a los requerimientos de los mismo, los cuales
seran medidos con la frecuencia en la que el usuario requiera alguna reposicion de alguno de los

productos y no tener que esperar a la préxima visita.

Mantener precios competitivos: La intencion de este objetivo consiste en que la empresa
pueda mantener los precios competitivos en un 5% menor con respecto a la competencia, este
indicador se crea con la finalidad de no afectar la rentabilidad, este se podra medir mediante

estrategias con empresas aliadas donde se analiza lo menos que puedan ofertar sus productos.

Mantener los tiempos de entrega: El tener los productos a tiempo es un factor importante y

determinante para un cliente a la hora de comprar, si se crean tiempos establecidos de entrega
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mediante la cantidad de productos y su complejidad, este indicador sera medido mediante tiempos
cortos establecidos y bajo las encuestas planteadas anteriormente, buscando siempre la excelencia

en satisfaccion del cliente.

Ampliar el portafolio de productos: Las empresas aumentan las utilidades a medida que varian
el inventario, la intencion de este indicador es aumentar directamente el portafolio de productos y
servicios en un 30%, abasteciendo en mayor proporcion a los clientes y brindando asesorias

especializadas.

Mantener personal competente: Al contar con personal capacitado para cada puesto de
trabajo es muy importante, siendo indispensable contar con el personal adecuado que cubra cada
area de trabajo, este indicador serd del 80% de personal competente y la medicion se realiza
teniendo en cuenta los empleados competentes sobre el total de empleados y la segunda en la
cantidad de empleados rotados sobre el total de empleados clave, esto permitira que todos cuenten
con las habilidades necesarias para el desarrollo de las funciones.

Mantener el clima organizacional: El ambiente organizacional es importante para cualquier
compafiia, ya que determina la efectividad en cada labor, ademas de que mantener un clima laboral
saludable, brindara a los clientes el mismo resultado, el cual se realiza de forma periodica encuestas
de satisfaccion al empleado similar a la que fue aplicada a la en la presente investigacion, en esta
encuesta se tomara en cuenta si se encuentra satisfecho con el ambiente laboral del 100%, para la
cual contara con tres opciones de respuesta, (Si, No, Tal Vez) de las cuales se tomara como “Si”

como una respuesta positiva al clima organizacional.

Contar con recursos tecnoldgicos apropiados: Es importante el desarrollo de oferta-demanda,

ademas de los procesos internos y servicio al cliente, por esto es necesario contar con las
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herramientas suficientes que involucren las areas, para este objetivo se tienen en cuenta los
recursos tecnoldgicos que cumplan con dicho fin y brindar un excelente servicio, actualmente la
empresa no cuenta con estos recursos, por lo que se considera necesario su implementacion,
ademas sé que sera medido un antes y un despueés de su aplicacion. La empresa al no tener recursos
tecnoldgicos para su desarrollo comercial debe realizar una inversion para poder tener el control
de sus inventarios, despachos y demés areas que requieran actualizar la informacion de manera

transversal.

Aumentar la utilizacién de social media: Los canales de comunicacién y publicidad han
cambiado en el mundo y en los mercados, por lo que se considera necesario la utilizacion del sitio
web, ademas de utilizar las redes sociales como medios de comunicacién con los clientes, también
se puede utilizar como canal de ofertas de productos, en la investigacion se observa que presentan
redes sociales, pero no se estan utilizando adecuadamente, por lo que el foco principal es la
utilizacion de todas estas herramientas para la satisfaccion y contacto directo e inmediato con sus
clientes activos y/o potenciales; buscando a futuro minimizar las visitas presenciales y los

recorridos los municipios sean menores, lo cual sera rentable y satisfactorio para la compafiia.



10.3.3 Mapa estratégico
Figura 33. Mapa estratégico
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10.3.4 Disefio del cuadro de mando integral. Al disefiar el Cuadro de Mando Integral o
Balanced Scorecard para la empresa Distribuciones Forero Sierra, se implementé desde el mes de
mayo de 2019 tomando datos del presente afio para que la empresa tenga conocimiento de la
herramienta y pueda seguir aplicAndolo, con lo que se pretende obtener informacion de campo de
cada una de las actividades con el fin de cumplir con los objetivos planteados en la herramienta,
esto le permitir a la empresa tener un seguimiento del cumplimiento, donde se pueden presentar
diferentes escenarios, uno puede ser que un objetivo no se esté cumpliendo de la forma esperada
lo cual puede generar una alerta, el cual debe ser estudiado para asi modificar la estrategia,
logrando alcanzar dicho objetivo.

Teniendo en cuenta las estrategias establecidas en la matriz DOFA y el mapa estratégico se
procede a realizar el cuadro de mando integral, todo basado en la planeacion estratégica con la
finalidad de conocer las actividades, los objetivos y las estrategias a realizar para alcanzar una
competitividad superior, lo cual se logra basado en cuatro perspectivas siguiente:

Perspectiva Financiera: Se analizan los indicadores considerados importantes para la
compafia lo cual tiene como objetivo principal mejorar la competitividad, basados en la
herramienta de gestion para lo cual se plantearon los siguientes objetivos.

Incrementar los ingresos en un 30%

Minimizar los costos operacionales en un 10%

Perspectiva de clientes: Se analiza e identifica el mercado permitiendo a la gerencia crear
estrategias que le permitan tener un crecimiento en coberturas y en la captacion de nuevos clientes,
logrando tener un crecimiento en la rentabilidad de la empresa. Los objetivos planteados en esta
perspectiva son.

Aumentar la satisfaccion del cliente en un 90%.
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Incrementar los clientes en un 20%.
Ampliar el portafolio de productos en un 30%.
Mantener los precios competitivos en un 5%.

Aumentar la fidelidad de los clientes en un 30%

Perspectiva procesos internos: Se analizan cuales son los procesos importantes para el buen
funcionamiento de la empresa, de igual forma brindar unos servicios de calidad a los clientes,
manteniendo un flujo de la misma, de igual forma aumentando la productividad de la empresa,
para lo cual se plantearon los siguientes objetivos.

Mantener los tiempos de entrega

Alcanzar la calidad del servicio en un 90%.

Incursionar la utilizacion de social media en un 90%.

Aumentar la rentabilidad en un 20%

Perspectiva de capacitacion de aprendizaje: Es importante para la empresa contar con un
personal competente y unas instalaciones adecuadas para el buen funcionamiento de la empresa,
generando un valor agregado a futuro, para lo cual se establecieron los siguientes objetivos.

Mantener un personal competente

Contar con los recursos tecnoldgicos apropiados

Mantener un clima organizacional favorable

A continuacion, se presenta las plantillas del cuadro de mando integral con sus respectivas

descripciones planteadas en las perspectivas explicadas anteriormente. Las fichas son las

siguientes:



Tabla 8. Perspectiva Financiera.
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Objetivos del Objetivo de ) . L Meta .
! Nombre del Factor/ L ) Férmula Unidad de | Periodicidad . Dependencia
mapa . : Descripcion cuadro de . prevista
e indicador variable . medicién de la meta 0 responsable
estratégico mando integral anual
(ingresos
. eriodo actual-
1. Incrementar Es la cantidad de | Incrementar el | .° - <
Incrementar - : ingresos periodo . 0 Area
los . Ingresos dinero que ingresa recaudo - Porcentaje Anual 30% .
. los ingresos anterior/ comercial
ingresos a la empresa de laempresa | . .
ingresos periodo
anterior)*100
Disminuir los
costos de Disminuir el
transporte a los costo
municipios mediante el (Costo de
regionales ahorro bodega-
mediante el de transporte a costo de . Area
Costos . P Porcentaje Anual 5% L
alquiler de una los transporte/ Administrativa
espacio para el municipios costo de
almacenaje de fuera transporte)*100
productos cercano del area
2. Minimizar S icipi i
105 costos Minimizar alos municipios metropolitana
_ costos regionales
operacionales L
Disminuir los
costos
Comprende los -
. operacionales,
costos que refieren -
mediante
las ventas, S <
S aplicaciones | (Egresos/ventas) . 0 Area
Egresos minimizando el - Porcentaje Anual 5% L
- dentro de la 100 Administrativa
costo sin afectar el
- . empresa
funcionamiento de .
sin tener que
la empresa S
visitar
al cliente

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 9. Perspectiva Clientes
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PERSPECTIVA CLIENTES
QI Metodologia
del Nombre del Factor/ L L Unidad de 912 | periodicidad | Meta Dependencia
-~ : Descripcion Objetivo o de la :
mapa indicador variable medicién " de la meta | prevista | o responsable
y medicién
estratégico
Tener un
porcentaje de
clientes (Clientes que
La . . .
3. Aumentar . - .~ .| Conocer el nimero | satisfechos con el tuvieron una
Satisfaccion | experiencia . g S -
la - de clientes que | servicio prestado, experiencia . Servicio
. ” del que obtiene . - L - Porcentaje Mensual 100% .
satisfaccion : . estan satisfechos | la experiencia que positiva/ al cliente
. cliente el cliente con : g
del cliente s con laempresa | tienen al recibir el total de
el servicio . -
producto sea clientes)*100
positiva o
negativa
(Total de usuarios
4. . . Incrementar el "
Clientes Nuevos Captacion de , nuevos . . Area
Incrementar - . numero de Porcentaje | Trimestral 20% .
. nuevos clientes nuevos clientes - [total de comercial
los clientes clientes . *
clientes)*100
Posicionar el
. Aumentar el :
. Ampliar el . . mercado con (cantidad de
5. Ampliar . ndmero de portafolio de
- portafolio productos productos . . .
el portafolio productos productos . Porcentaje | Trimestral 30% Gerencia
de - innovadores y nuevos/total de
de productos nuevos posicionando el - *
productos requeridos por el | productos)*100
mercado cliente
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PERSPECTIVA CLIENTES
OIS Metodologia
del Nombre del Factor/ . L Unidad de 912 | periodicidad | Meta Dependencia
L : Descripcion Objetivo o de la ;
mapa indicador variable medicién - de la meta | prevista | o responsable
e medicion
estratégico
El mantener un
precio es relevante
frente ala
- Mantener un
competencia, precio asequible
6. mantener incluso depende de los productos y (Precios de la
. . de las tasas de S empresa/ A
los precios Precios . - servicios . . Area
o . Precios cambioy la ; precios de la Porcentaje Mensual 90% . .
competitivo | asequibles . 7 si afectar la - Administrativa
situacion - competencia)*10
S P rentabilidad,
economica del . 0
. estudiando la
pais, lo cual debe .
. . competencia
realizarse sin
afectar el
crecimiento
Identificando la
cant_ldad de Elaborar una base
clientes
fieles con la de d_atos de
7. Aumentar I L clientes (NUmero de
- Fidelidad . atencion prestada . . <
la fidelidad Clientes fieles, para crear clientes . . Area
del ; por la empresa, : . Porcentaje | Trimestral .
de los . antiguos . estrategias o fieles/total de comercial
- cliente y asi establecer . . X .
clientes incentivos que clientes)*100
una meta, hagan preferir la
tomando en cuenta ganp
. ; empresa
los clientes méas
antiguos.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 10. Perspectiva Procesos Internos
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PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Obijetivos del Nombre del Factor/ Unidad de Metodologia | Periodicida | Meta | Dependencia
mapa indicador variable Descripcion Objetivo medicion de la d previst 0
estratégico medicién de la meta a responsable
Es Ia lectura de Medir la capacidad
Aumento de la . la eficiencia con que tiene la (Utilidad
0. Aumentar o Rentabilidad : empresa en el . 0 .
la rentabilidad competitivida de los activos la capacidad de mercado con _ neta/ Porcentaje | Semestral 20% Gerencia
d mantenerse en | activos)*100
el mercado respecj[o alos
activos
Llevar un control Establecer un (Tiempo
8. Mantener de las entregas tiemno estandar de promedio de )
en los Tiempos de | realizadas en los P entregas/tiem . Area de
. Entregas - entregas Porcentaje Mensual 100%
tiempos de entrega tiempos dependiendo de los po despacho
entrega programados al P estandar)*10
- productos a entregar
cliente 0
Conocer la Tener un porcentaje
Cumplimient satisfaccion del de clientes (Clientes
9. Meiorar la po cliente con satisfechos con la | satisfechos i
- Vi€ Calidad de respecto a la calidad de los con la . Area de
calidad del - de las . . . Porcentaje Mensual 100%
servicio servicio expectativas calidad de los productos ademés | calidad/total despacho
dsl cliente productos, si de cumplir con sus de
cumplenonolas | expectativasenel | clientes)*100
expectativas servicio
Tener una
Acercarse al comunicacion
10 cliente maés cercanacon los | (Numero
Incursionar la Social Apertura de mediante las cll_entes adem as de pron_1ed|o de . 0 .
utilizacion de media mercado plataformas brindar un tiempos seguidores/to | Porcentaje Mensual 100% Maketing
social media. digitales ademas de re,sp_uesta mas . tal di
de ventas en linea ra_pl_da sus clientes)*100
solicitudes o
pedidos

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 11. Perspectiva Innovacion y Aprendizaje

91

PERSPECTIVA INNOVACION Y APRENDIZAJE

trabajo

OIBEES ¢E Nombre del Factor/ L _— Férmula Unidad de | Periodicidad Me.ta Dependencia
mapa R - Descripcion Objetivo R prevista 0
r indicador variable medicion de la meta
estratégico anual responsable
Disponer de .
P Actualizar al
programas de
e personal en (Empleados
Formar . capacitacion que S
Capacitaciones aplicacion de competentes/ . Jefe de
personal . desarrolle las . Porcentaje Anual 75%
ejecutadas . herramientas total de personal
competente competencias -
. . para generar | empleados)*100
11. Actualizar necesarias a los .
- competencias
el personal trabajadores
competente —
Redlstrlpucmn Atraer y Crear un clima | (# de empleados
de funciones .
en el personal mantener el de trabajo sano y rotados/ Jefe de
P Personal personal que incentive el total de Porcentaje Anual 5%
clave en las - personal
. competente en la crecimiento empleados
diferentes -
) empresa laboral. clave)*100
areas
12. Contar Tener los
(Recursos
con los recursos Contar con los -
L . tecnoldgicos
recursos tecnoldgicos equipos e
L Recursos . L adquiridos/total
tecnoldgicos . Recursos necesarios para el | tecnoldgicos . . .
. tecnoldgicos L . de equipos Porcentaje Anual 100% Gerencia
apropiados - tecnoldgicos buen necesarios para X
necesarios . . . necesarios
para la toma funcionamiento | brindar un buen >
. ) - segun los
de pedidos e de las é&reas de servicio -
. - : cargos)*100
inventarios trabajo
Conocer el
13. Mantener , Mantener un
. Empleados namero , (Empleados
el clima . . nimero .
S Buen clima satisfechos de empleados satisfechos/ . Semestral Jefe de
organizacional L . de empleados Porcentaje 100%
organizacional | con su puesto | satisfechos con ' Total de personal
dentro de la X y satisfechos con -
de trabajo sus &reas de empleados)*100
empresa. la empresa

Fuente: Elaboracién propia.
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A continuacion, se establecieron las acciones estrategias con las cuales se pretenden lograr los
objetivos establecidos por el cuadro de mando integral, cabe resaltar que estas estrategias pueden
cambiar conforme lo requiera la empresa como parte de su mejoramiento continuo, las estrategias

se realizaron basados en las perspectivas realizadas anteriormente.

10.3.5 Estrategias y actividades segun la perspectiva.

En las tablas 12 a la 15 se desarrollan las estrategias con las cuales se espera brindar
cumplimiento a los objetivos del cuadro de mando integral, cuyo propésito es mejorar la

competitividad de la empresa y tener un control de las operaciones.

Tabla 12. Estrategias de la perspectiva financiera
Perspectiva Financiera

Objetivos Acciones Estratégicas
1. Crear programas de descuento 2. Crear pagos programados fijos
para clientes de contado sin alteracion en el precio
1.Alquilar o comprar una bodega 2. Crear recorridos, en vehiculos con
apropiada para el almacenaje de | inventario listo para entrega inmediata,
productos para las zonas regionales esto con productos de alta rotacion

Incrementar los ingresos

Minimizar los costos
operacionales

1. Minimizar los costos de venta,
utilizando canales alternos que
eviten el desplazamiento como

llamadas directas o via texto por

WhatsApp

2. Mediante las plataformas digitales,
como redes sociales o
sitio web, realizando ventas sin costos
de transporte

Minimizar los egresos
operacionales

Fuente: Elaboracién propia

Las actividades a realizar para las estrategias en la perspectiva financiera, se coordinaran con
los socios de la compafiia quienes seran los encargados de la aplicabilidad de la planeacion

estratégica, debido a que se deben realizar diferentes cambios para lograr dichos objetivos.



Tabla 13. Estrategias de la perspectiva de Clientes
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Perspectiva Clientes

Objetivos

Estrategias

Aumentar la satisfaccion del cliente

1. Realizar Ilamadas de satisfaccion
luego de recibir los productos,
preguntado por estado del producto y
calificando el servicio prestado

2. Realizar periddicamente
encuestas sea por correo
electronico o llamada telefénica
para conocer su satisfaccion en
términos generales de la empresa

Incrementar clientes

1.Crear grupos de captacion de
clientes con visitas directas, mediante
portafolios con los productos a ofrecer

2. Incentivar la publicidad por
medios digitales invitando a
conocer el catalogo de productos
mediante promociones o bonos
de apertura

Ampliar el portafolio de productos

1. Adquirir nuevos productos
mediante convenios con empresas
reconocidas, logrando diversificar el
mercado.

2. Establecer productos
innovadores que permita la
captacion de nuevos clientes

Mantener precios competitivos

1.Participar en las diferentes ruedas de
negocio, logrando de esta forma estar
a la vanguardia de los cambios en la
tasa 0 como se estd moviendo la
competencia

2. Realizar ferias comerciales
con los clientes, ofreciendo
promociones o descuentos por
ciertos montos de pedido.

Aumentar la fidelidad de los clientes

1. Manteniendo contacto moderado
con los clientes considerando la falta
de un producto y requiera su
reposicion

2. Mantenerlos actualizados de
posibles promociones,
descuentos o regalos por parte de
las marcas comercializadas

Fuente: Elaboracion propia

Las actividades para la perspectiva de clientes, se realizara durante el periodo de mayo de 2019
a mayo de 2020. Con la finalidad de mantener la empresa en el mercado teniendo en cuenta que

se deben cumplir las estrategias definidas para llegar a mas clientes, de tal manera, que la empresa

pueda tener un crecimiento comercial.



Tabla 14. Estrategias de la perspectiva Procesos Internos
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Perspectiva Procesos internos

Objetivos Estrategias
Aumentar la 1. Crear grupos de investigacion para mantener el informe actualizado con el comportamiento
rentabilidad del mercado

Mantener los
tiempos de
entrega

1. Realizar un tiempo estandar de entrega
entre 1 a 3 dias en productos de alta rotacion
maximo de 4 dias para productos de rotacion

media y baja en el area metropolitana

2. Establecer un tiempo de 1 a 3 dias en
productos de alta rotaciéon y un maximo de 5
dias en productos de rotacion media y baja
para los municipios cercanos

Lograr calidad en
el servicio

1. Trabajar con marcas que brinden seguridad
en la calidad de sus productos ademas de
garantias en caso de fallas.

2. Responsabilizarse en caso algin producto
defectuoso y ser reemplazado en el menor
tiempo posible, eso garantiza la
responsabilidad de la empresa

Incursionar la
utilizacién de
social media

1. Establecer un equipo de respuesta rapida a pedidos o solicitudes que requieran los clientes
por los diferentes medios de comunicacion, sea Ilamada telefénica, whatsapp o redes sociales

Fuente: Elaboracién propia

En la perspectiva de procesos internos, las actividades se programaran en conjunto con la
Gerencia, lo cual implica modificaciones estructurales y contratacion de personal, para brindar

cumplimiento a los objetivos planteados.
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Tabla 15. Estrategias Perspectiva Innovacién y aprendizaje
Perspectiva Innovacion y Aprendizaje
Objetivos Estrategias

2. Incentivar a los empleados a que
estén estudiando por su cuenta,
mediante cursos virtuales en servicio,
ofertados por el Sena o escuelas
privadas.

1. Crear capacitaciones periddicas
enfocadas en las areas de trabajo, de
esta forma estaran generando
competencias los empleados.

Mantener personal competente

Mantener el personal
competente dentro de la

2 Incentivar a los empleados con

1. Garantizar las condiciones e o
bonificaciones por el cumplimiento de

laborales contractuales legales.

compafiia los indicadores.
Contar con los recursos 1. Gestionar con empresas de 2. Comprar programas administrativos
tecnoldgicos apropiados para | tecnologia los equipos mas urgentes y operativos que agilicen las
la toma de pedidos e para el correcto funcionamiento de operaciones, de esta forma tendran
inventarios. la empresa en el &rea de despacho. efectividad.
2. El crear debates sobre los procesos
Mantener el clima 1. Crear jornadas de integracion que realizados en la empresa, también
organizacional dentro de la les permita tener una conexién con | ayuda a crear una ambiente amigable
empresa los demas compafiero de trabajo | ya que se sentira parte de ella y no solo

un trabajador mas

Fuente: Elaboracion propia

Es importante que la Junta de Socios coordine luego de cumplir con la contratacion faltante
para completar su equipo de trabajo el cronograma de programas o capacitaciones para los
empleados y asi mantener un grupo formado en el servicio y en areas especializadas.

Como parte de la investigacion y el desarrollo de los objetivos para la empresa Distribuciones
Forero Sierra, se realizan las tablas de la numero 8 a la 11 donde se deja registro de los indicadores
con los objetivos y la forma en que se medir, todo lo anterior basado en el Balanced Scorecard,
su plan de trabajo seré definido e implementado como parte de la politica de la empresa para su
ejecucion en el mes de Mayo con una duracion de 12 meses en los cuales se tendran que desarrollar
las actividades ya propuestas, las cuales tendran un seguimiento de forma periodica, con la
finalidad de tener un mejoramiento continuo en el proceso y dar cumplimiento a los objetivos

planteados en el mapa estratégico que se puede ver en la figura 37. La junta de socios tiene un
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compromiso con la implementacion del plan estratégico, para el crecimiento empresarial y

profesional del talento humano.

10.4 Implementacién del Balanced Scorecard

En la implementacion del BSC se establecen cuéles son los puntos criticos que tiene la
empresa, dichos puntos criticos se generan en el momento de encontrar incumplimiento de los
objetivos definidos, que posteriormente conlleva a que se hagan las modificaciones respectivas en
cada una de las estrategias y/o actividades. Los resultados de la evaluacion de seguimiento se
evidencian mediante los indicadores y ello conduce a que se tenga en la empresa un mejoramiento
continuo. Asi mismo, se considera pertinente resaltar que a traves del tiempo los objetivos pueden
cambiar debido al crecimiento que pueda tener la empresa durante el proceso, ademas de integrar
entre las areas los indicadores, con el fin de tener una comunicacién continua del proceso, siendo
positivo para los socios y las personas que hacen parte de la compafiia.

Como se observa en la figura 38, se hace entrega de la herramienta del tablero de control
teniendo en la primera columna la perspectiva de cada objetivo siendo (F: Perspectiva financiera,
C: Perspectiva de clientes, PI: Perspectiva de procesos internos, 1A: Perspectiva de innovacion y
aprendizaje). Para diligenciar el cuadro de mando integral, se debe diligenciar la meta del indicador
que viene siendo la meta que la empresa espera alcanzar, asi mismo el valor del indicador, que
viene siendo la cifra que obtiene la empresa luego de aplicar el indicador correspondiente a cada
objetivo. Una vez diligenciados estos valores la herramienta determina el nivel de cumplimiento

en cada periodo.
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Los datos que aparecen en el valor del indicador son datos estimados para que la empresa

tenga conocimiento de como funciona la herramienta, puesto que estos valores se originan una vez

la empresa empiece a implementar los indicadores.

Figura 36. Tablero de control

PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR META DEL Valordel |C “II‘ES .
INDICADOR | Valordel | Cumplimiento] ooy, ceip
indicador | del objetivo
ingresos=( ingresos periodo actual- ingresos periodo anterior/Ingresos periodo
F Incrementar en un 30% los ingresos ing (ing per uar g_’ per for/Ing pert 30% 20,0% 67%
anterior) *100
F Minimizar en un 10% los costos operacionales Minimizar egresos=(Egresos/Ventas)*100 10% 10,0% 100% m
1A Mantener en un 75% personal competetente Personal comp (Empleados comp )/(Total de leados)*100 75% 40,0% 53%
A Contar con los recursos técnologicos aprvopiados parala Recursos tecnoldgicos = Recurso.s recno!égicos adquiridos/ Total de equipos 100% 30,0% 30%
toma de pedidos e inventarios. necesarios segun los cargos
TRIMESTRE 1
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR META Valordel [Cumplimiento <
P L SEMAFORO
indicador | del objetivo
PI Mantener los tiempos de entrega TE= Pedidos entregados en el tiempo establecido/#total de pedidos 100% 98% 98% Excelente
] Fidelizar periodicamente en un 30% los clientes % Fidelizacion de clientes= (#clientes fieles/ #total de Clientes)*100 30% 30% 100% Excelente
Pl Incursionar en un 90% la utilizacion de social media. % Variacion de social media= (#Promedio de seguidores/ Total de clientes)*100 90% 10% 11% -
SEMESTRE 1
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR META Valordel [Cumplimiento M
P - SEMAFORO
indicador | del objetivo
PI Aumentar en un 20% la rentabilidad Rentabilidad=(Utilidad neta)/Activos *100 20% 35,0% 175% Excelente
P . Clientes satisfech
c Lograr el 90% de la satisfaccién del cliente Satisfaccion del cliente= e LS 401 , 1 90% 80% 89% Excelente
C Incrementar en un 20% los clientes %Nuevos clientes =((# Total de usuarios nuevos)/(# Total de clientes) )*100 20% 9% 45%
C Ampliar en un 30% el portafolio de productos % Variacion de productos= (Productos nuevos / Total de productos)*100 30% 15% 50%
recios asequibles= (Precios de la empresa / Precios de la competencia lider en el
C Mantener en un 95% los precios competitivos P q ( P P 95% 70% 74% Aceptable
mercado)*100
PI Alcanzar en un 90% la calidad del servicio Calidad del servicio= (Clientes satisfechos con la calidad/ Total de clientes)*100 90% 75% 83% Aceptable
1A Mantener el clima organizacional dentro de la empresa. Ysatisfaccion de empleados = Empleados satisfechos/ Total de empleados 100% 97% 97% Excelente

Fuente: Elaboracién propia

10.4.1 Definicion del plan de trabajo y asignacion de actividades de implementacion. Para

la implementacidn de esta investigacion se realiza el cuadro de mando integral como se muestra

en las tablas 8 a la 11 donde se encuentran las herramientas necesarias para que en la compafiia se

realicen los calculos que permitiran medir el desarrollo de los objetivos durante el periodo de un

afio. De tal manera que se pueda evidenciar el comportamiento de forma periddica, ayudando a la

toma de decisiones para tener los resultados esperados por la compafiia.

En latabla 16 se establecen las actividades definidas en el cuadro de mando integral, las cuales

deben ser desarrolladas por los responsables a cargo de cada uno de los objetivos definidos en cada
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una de las areas de la empresa, quienes asignan equipos de trabajo para dar cumplimiento a las

actividades, en un tiempo determinado de un afio.

Tabla 16. Actividades Financieras

Financiera

Estrategias Actividad

1. Realizar campafias sobre montos
especificos de pedido donde se les efectlian descuentos para
1. Crear programas de descuento para clientes pagos de contado.
de contado.

2. Realizar descuentos especiales a los clientes con mas flujo de
compra en temporadas flexibles.

1. Crear incentivos a para los compradores donde se especifica

o . un plazo minimos de pago donde no se generen cargos
2. Crear pagos programados fijos sin alteracion adicionales.

en el precio

2. Programar un sistema de descuentos para pagos en fechas
anticipadas a las establecidas.

1. Realizar un estudio para el acondicionamiento de un local o
bodega donde se pueda tener inventario para ser distribuido en
las zonas regionales donde se evidencia ventas importantes para
la empresa.

3. Alquilar o comprar una bodega apropiada
para el almacenaje de
productos para las zonas regionales.

1. Realizar un analisis de los productos que presenta un alta

4. Crear recorridos, en vehiculos con inventario rotacion y se puedan transportar de forma facil

listo para entrega inmediata, esto con productos
de alta rotacion. 2. Crear un cronograma de rutas donde se evidencia la
factibilidad de llevar inventario para entregas inmediatas.

1. Crear un sistema de ventas por redes como WhatsApp donde
se puedan enviar catalogos o promociones para ventas

5. Minimizar los costos de venta, utilizando . -
inmediatas.

canales alternos que eviten el desplazamiento
como llamadas directas o via texto por
WhatsApp.

2. Conocer las necesidades del cliente, realizando llamadas sobre
reposiciones de pedido.

1. Construccion de un sitio web, donde los clientes puedas

6. Mediante las plataformas digitales, como realizar compras.

redes sociales o
sitio web, realizando ventas sin costos de 2. Crear un sistema de ventas por redes sociales donde puedan
transporte hacer pagos inmediatos o crear sistemas de crédito.

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 17 se plantean las actividades a desarrollar, enfocadas en los clientes, y en la

captacion de los mismos, para evaluar la satisfaccion y las necesidades con la finalidad de mejorar

el servicio en atencion y calidad.
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Tabla 17. Actividades para la perspectiva de clientes

Clientes

Estrategias

Actividades

1. Realizar llamadas de satisfaccion luego de
recibir los productos, preguntado por estado
del producto y calificando el servicio
prestado

1. Formalizar una encuesta de satisfaccion sobre cada pedido
recibido del cliente.

2. Realizar la encuesta luego de 2 dias haberse realizado la entrega

2. Realizar periddicamente encuestas sea por
correo electrénico o llamada telefénica para
conocer su satisfaccion en términos generales
de la empresa

1. Realizar encuestas de satisfaccion cada semestre con la finalidad
de visualizar el entorno general de la empresa

3. Crear grupos de captacion de clientes con
visitas directas, mediante portafolios con los
productos a ofrecer.

1. Segmentar el mercado en zonas regionales donde se pueda ir a
captacion de nuevos clientes.

2. Realizar visitas a potenciales clientes con propuestas directas
enfocadas a cada almacén a visitar.

4. Incentivar la publicidad por medios
digitales invitando a conocer el catalogo de
productos mediante promociones o bonos de
apertura.

1. Contratar o asignar a un empleado que se encargue del manejo
de la social media.

2. Crear publicidad atractiva que incentive a los clientes a obtener
los productos de la empresa mediante promociones o concursos de
capacitacion sobre un producto nuevo.

5. Adquirir nuevos productos mediante
convenios con empresas reconocidas,
logrando diversificar el mercado.

1. Realizar propuestas a empresas proveedoras sobre productos
especificos logrando mejorar el precio por exclusividad y volumen
de ventas

6. Establecer productos innovadores que
permita la captacion de nuevos clientes.

1. Tener un acceso con los proveedores sobre nuevos productos,
donde les permita tener una vitrina ademas te obtener capacitacion
sobre los productos generando valor a la empresa.

7. Participar en las diferentes ruedas de
negocio, logrando de esta forma estar a la
vanguardia de los cambios en la tasa 0 como
se estd moviendo la competencia.

1. Asignar un grupo que asista a las diferentes ruedas de negocio,
permitiendo obtener nuevos clientes o proveedores en beneficio de
la compafiia.

8. Realizar ferias comerciales con los
clientes, ofreciendo promociones o
descuentos por ciertos montos de pedido.

1. Crear un cronograma con las diferentes ferias comerciales con
asignacion de personal encargado de brindar toda la informacion
sobre la empresa y sus productos.

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 18 se establecieron las actividades que se deben realizar para mejorar los procesos

internos de la empresa, enfocados en la disponibilidad de productos y tiempos de entregas,

estandarizando los tiempos y garantizando la calidad del producto.

Tabla 18. Actividades perspectiva procesos internos

Perspectiva Procesos internos

Estrategias

‘ Actividades




1. Crear grupos de investigacion para mantener
el informe actualizado con el comportamiento
del mercado.
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1. Realizar trabajos de investigacion sobre el comportamiento
del mercado y actualizarlos de forma periddica cada trimestre.

2. Realizar un tiempo estandar de entrega entre 1

a 3 dias en productos de alta rotacion maximo de

4 dias para productos de rotacién media y baja en
el area metropolitana

1. Establecer la disponibilidad de productos de alta rotacion,
logrando las entregas en el tiempo minimo

2. Conocer el tiempo en que un proveedor puede cumplir con
entregas de productos de baja rotacién

3. Establecer un tiempo de 1 a 3 dias en
productos de alta rotacion y un maximo de 5 dias
en productos de rotacion media y baja para los
municipios cercanos

1. Organizar las rutas diarias de entrega basados en la cantidad
y la urgencia del pedido

2. Revisar la disponibilidad de producto y el tiempo en que
demora el proveedor en cubrir el faltante

3. Mantener al cliente informado sobre el estado de su pedido y
el tiempo promedio de la entrega

4. Manteniendo contacto moderado con los
clientes considerando la falta de un producto y
requiera su reposicion

1. Programar Ilamadas a los clientes con la finalidad de conocer
la regularidad con la que solicita productos en reposicién

2. Realizar llamadas sobre productos que se consideran, el
cliente puede estar necesitando o establecer una fecha en la
cual se pueda llamar y el cliente realizar la reposicién del
producto

5. Mantenerlos actualizados de posibles
promociones, descuentos o regalos por parte de
las marcas comercializadas

1. Crear correos institucionales donde se puedan enviar
catélogos de productos, promociones y regalos que las marcas
pueden ofrecer y la empresa pueda cumplir.

6. Trabajar con marcas que brinden seguridad en
la calidad de sus productos ademas de garantias
en caso de fallas.

1. Verificar las empresas proveedoras, cuales cuentan con
certificaciones en calidad, de igual forma las garantias que
ofrecen a sus clientes.

2. Contratar con empresas que cuenten con certificaciones en
calidad y ademas brinden garantias para los clientes.

7. Responsabilizarse en caso algln producto
defectuoso y ser reemplazado en el menor tiempo
posible, eso garantiza la responsabilidad de la
empresa

1. Crear un sistema que les permita identificar que productos
son devueltos por calidad o si es posible por mala utilizacion
del mismo.

2. Considerar cambiar de proveedor sobre los productos que
presentan defectos o cursos de capacitacion a clientes para
mejorar el uso del producto

8. Establecer un equipo de respuesta rapida a
pedidos o solicitudes que requieran los clientes
por los diferentes medios de comunicacidn, sea
Ilamada telefénica, WhatsApp o redes sociales

1. Crear el personal con las capacidades para el procesamiento
de pedidos por medio digitales, sea WhatsApp, redes sociales o
sitio web, y direccionarlo al &rea de despachos, cumpliendo con

los tiempos de entrega establecidos

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 19 se observaran las actividades que se deben realizar para mejorar la calidad

humana de los trabajadores, donde se les brindara apoyo para el desarrollo profesional y personal,
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logrando mejorar sus capacidades laborales y lograr tener una motivacion de superacion en la

empresa.

Tabla 19. Actividades para la perspectiva de innovacion y aprendizaje

Perspectiva Innovacion y Aprendizaje

Estrategias

Actividades

1. Crear capacitaciones periodicas
enfocadas en las areas de trabajo, de esta
forma estaran generando competencias los
empleados.

1. Crear el cronograma de capacitaciones con la finalidad que todo el
personal se encuentre capacitado durante el afio.

2. Dar cumplimiento al cronograma pactado en lo posible sobre las
capacitaciones.

2. Incentivar a los empleados a que estén
estudiando por su cuenta, mediante cursos
virtuales en servicio, ofertados por el Sena

0 escuelas privadas.

1. Crear convenios con el Sena o escuelas privadas que permita a los
empleados generar interés en tomar cursos de aprendizaje gratuito.

1. Garantizar las condiciones laborales,
ademas de incentivos generados por la
excelencia en su labor.

1. Crear incentivos econdémicos o reconocimientos a los empleados
que muestren excelencia en sus reas de trabajo, reconociendo sus
competencias y dedicacion con la empresa

2. Incentivar a los empleados con pequefias
becas que les permitan estudiar en temas
relacionados a sus areas de trabajo

1. Socializar convenios con instituciones educativas que por medio
de becas puedan obtener titulaciones técnicas o tecnolégicas
especializadas en areas especificas de su trabajo o en conocer

carreras nuevas.

1. Gestionar con empresas de tecnologia los
equipos mas urgentes para el correcto
funcionamiento de la empresa

1. Cotizar con diferentes empresas que puedan brindar el soporte
tecnoldgico y técnico sobre los equipos necesarios para la empresa.

2. Adquirir los equipos necesarios para el correcto funcionamiento
de la empresa.

3. Crear el cronograma de mantenimiento técnico de los equipos de
la empresa.

2. Comprar programas administrativos y
operativos que agilicen las operaciones, de
esta forma tendrén efectividad.

1. Adquirir los programas sugeridos en para el correcto desarrollo de
la actividad en temas financieros, contables, de pedidos e inventarios

2. Crear los programas de capacitacion para la correcta utilizacion de
los programas adquiridos.

3. Mantener actualizado los programas, de esa forma tener un
correcto funcionamiento.

1. Crear jornadas de integracion que les
permita tener una conexion con los demas
compariero de trabajo

1. Realizar programas de integracién, como el dia de la familia, el
del trabajador donde puedan tener un espacio de esparcimiento fuera
de los laboral

2. El crear debates sobre los procesos
realizados en la empresa, también ayuda a
crear una ambiente amigable ya que se
sentira parte de ella y no solo un trabajador
mas

1. Crear espacios donde los empleados, muestren sus ideas sobre sus
areas de trabajo, al igual de socializar lo implementado, permitiendo
tener una integracion de las areas y sus mejoras individuales.

Fuente: Elaboracion propia

Las actividades propuestas de la investigacion se deben realizar en el trascurso de un afio, esto

se debe a que es el tiempo en el cual la empresa debe evaluar y lograr los objetivos propuestos, el
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cronograma lo debe establecer cada area de con su responsable, logrando los anterior la empresa
tendrd un control sobre sus operaciones y mejorar continuamente para alcanzar el crecimiento

esperado.

10.4.2 Puntos criticos en las &reas de trabajo. Durante la implementacion del cuadro de
mando integral la compafiia debe identificar los puntos criticos que se originan debido al
incumplimiento de cualquiera de los objetivos establecidos. Ya como fue mencionado esto implica
que se deben realizar modificaciones tanto en las estrategias como en las actividades definidas
inicialmente, cuando se establezcan los puntos criticos. Mediante los indicadores negativos se
evidencian los resultados de la evaluacion, lo que indica que se esta fallando en la estrategia a
seguir o en las actividades que debe cumplir. Todo lo anterior, conlleva a que la empresa trabaje
en el mejoramiento continuo, ya que se observan las mejoras y el interés de los funcionarios para

que se cumplan las metas propuestas por la empresa.

10.4.3 Indicadores de gestion por area. En la tabla 20 se identifican los indicadores por cada
perspectiva, los cuales también se encuentran en el cuadro de mando integral de las tablas 8 a la
11. Estos al ser evaluados y analizados periddicamente permiten que se obtengan los resultados

esperados por la empresa Distribuciones Forero Sierra.



Tabla 20. Indicadores por perspectiva

Perspectiva

Nombre del indicador

PERSPECTIVA FINANCIERA

Incrementar los ingresos

Minimizar costos

PERSPECTIVA CLIENTES

Satisfaccion del cliente

Clientes nuevos

Ampliar el portafolio de productos

Precios asequibles

PERSPECTIVA PROCESOS
INTERNOS

Entregas

Fidelidad del cliente

Calidad de servicio

Social media

PERSPECTIVA INNOVACION Y
APRENDIZAJE

Aumento de la competitividad

Personal competente

Competencias del personal

Recursos tecnolégicos necesarios

Buen clima organizacional

Fuente: Elaboracion propia
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10.4.4 Integracion de indicadores de gestion. Se hace primordial integrar las perspectivas con

sus respectivos indicadores ya que sus resultados afectan de manera directa las demas areas e

indicadores a su vez. El hecho que una perspectiva no funcione correctamente esto afecta el

proceso de las demas, por lo cual es importante tener una comunicacion entre todas las perspectivas

gue se encuentran en la tabla 20, para que se logre desarrollar la competitividad de la empresa. La

evaluacion y analisis de los indicadores permitira a la empresa tener un control y un mejoramiento

continuo de las operaciones de la empresa, pero es importante que estos datos estén relacionados

entre ellos.
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10.5 Disefio del plan estratégico

Finalmente, para cumplir con el objetivo general de la investigacion, el cual es “Disefiar e
implementar un plan estratégico utilizando la herramienta Balanced Scorecard para Distribuciones
Forero Sierra ubicada en el municipio de Giron — Santander” se desarrollaran las actividades
propuestas en las tablas 16 a la 19 en lo referente a los aspectos financiero, perspectiva de clientes,
procesos internos e innovacién y aprendizaje. Con esto se logra dar cumplimiento a las estrategias
y a su vez a los objetivos organizaciones y del cuadro de mando integral.

Teniendo en cuenta todo lo expuesto en este apartado, la empresa debe implementar el Cuadro
de Mando Integral como plan estratégico, siendo Util para cuantificar la productividad. Asimismo,
mediante la evaluacion se realiza seguimiento al trabajo, permitiendo el mejoramiento continuo en

cada uno de los procesos de la compafiia.
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11. Conclusiones

Se puede concluir que al disefiar un plan estratégico para la empresa Distribuciones Forero
Sierra, se logro crear una propuesta de mejoramiento inicialmente estableciendo y perfeccionando
la mision, vision, objetivos estratégicos y la estructura organizacional, generando en su personal
sentido de pertenencia, compromiso, motivacion y bienestar laboral, todo con el propdsito de
orientarlo al crecimiento empresarial y con esta proyeccion corporativa trabajar en equipo y lograr
conocer cudles son las principales ventajas y desventajas en el mercado; para este resultado fue
indispensable la participacion de todo el personal activo en la organizacién, ya que el aporte de
cada uno fue fundamental, quienes con su compromiso hicieron de este proceso mas ameno, con
resultados mas exactos, buscando forjar bases solidas en la investigacion y en la compafiia misma.

Para el Balanced Scorecard se tuvo en cuenta los puntos mas criticos en la empresa por
cada una de sus areas funcionales, buscando establecer planes de accion y determinando factores
necesarios para ser aplicados en la metodologia DOFA que formaron parte del analisis y
consolidacion de los objetivos estratégicos, siempre en pro del mejoramiento continuo de la
empresa.

Como resultado obtenido de toda la labor realizada en Distribuciones Forero Sierra para la
medicion del primer mes se concluye que es considerable la minimizacion de costos operacionales,
en la medicion trimestral se identifica un objetivo clave frente a la persistencia 0 mejoramiento de
los tiempos de entrega, siempre y cuando se controlen el tema rotativo y de inventarios, buscando
la fidelizacién de los clientes y finalmente en la medicién semestral se identifica que se puede
lograr aumentar la rentabilidad con precios competitivos en el mercado, con calidad de servicio y
de productos, lo cual permite incrementar la satisfaccion de clientes y por ende aumentar la

rentabilidad del negocio
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12. Recomendaciones

Se recomienda a Distribuciones Forero Sierra la implementacién de la planeacion estratégica
con el objetivo de generar estabilidad y posicionamiento en el mercado, asi mismo dar a conocer
a los miembros de la organizacion dicha planeacidén para generar compromiso y sentido de
pertinencia hacia la misma.

Para llevar a cabo esta implementacion, es indispensable contar con el apoyo de la gerencia,
ya que se requiere de recursos econdémicos para llevar a cabo los objetivos propuestos.

La empresa en sus capacidades empresariales debe tener como compromiso mantener a sus
clientes satisfechos sin descuidar sus labores organizacionales es por esta razon que deben mejorar
y seguir avanzando para el logro de los objetivos planteados, optimizando la productividad de la
empresa con empleados eficientes, proveedores comprometidos y clientes satisfechos.

Es indispensable la implementacion del Balanced Scorecard lo cual permite mejorar las
necesidades de la empresa, pero también el mantener un mejoramiento continuo en las actividades
y en los procesos internos y externos de la compafiia, garantizando la calidad de sus productos y

servicios.
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