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1. TITULO 

Estudio de las estrategias organizacionales necesarias para mejorar la 

competitividad del supermercado “su economía” en el municipio de  Agua de Dios 

2018.  

 

1.1 Área: Emprendimiento y desarrollo empresarial 

1.2  Línea: Emprendimiento y desarrollo empresarial. 

1.3  Tema: Restructuración organizacional. 
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2. INTRODUCCIÓN 

 

El  Fenómeno de la globalización trajo consigo la apertura de las fronteras 

económicas de los diferentes países al mundo, lo cual desencadenó diferentes 

problemáticas y desafíos para las empresas del Siglo XXI .Una de ellas es la 

llegada de fuertes competidores a los mercados locales los cuales llegan con 

propuestas diferentes buscando liderar estos mercados. Este es el caso del 

supermercado “Su Economía” en el municipio de Agua de Dios, el cual en el mes 

de agosto del año 2017 se vio afectado por la llegada de "Tiendas Ara" 

comprometiendo fuertemente su participación en el mercado. Es por eso que una 

vez identificada esta problemática y aplicando diferentes herramientas 

administrativas como matrices de factores críticos, se ha hecho pertinente hacer 

un análisis  del ambiente interno y externo de la organización para identificar 

falencias y oportunidades. Recolectando información pertinente por medio de 

encuestas entrevistas y otras herramientas de investigación, con el objetivo de 

formular estrategias de diferentes tipos y hacer recomendaciones basadas en 

información real, para mejorar la competitividad del supermercado “Su Economía”. 
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3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

¿Cuáles son las estrategias organizacionales necesarias para lograr mejorar la 

competitividad del supermercado “Su Economía” frente a su principal competidor 

en el municipio de Agua de Dios “Tiendas Ara”? 

La llegada al municipio de la cadena de tiendas “ARA” la cual  tiene por principal 

estrategia de mercado la modalidad de low costs o bajos costos ha afectado 

directamente al supermercado “su economía”. El aspecto en que mayormente se 

ve reflejado es en la notable reducción de sus ventas, las cuales han venido en 

descenso desde la apertura de esta tienda. Este hecho también ha causado un 

fenómeno de disminución en la afluencia de público en el supermercado tanto en 

temporada alta como en temporada regular, evidenciando de esta manera el 

hecho de que el supermercado “su economía” ha dejado de ser visto como la 

primera opción por parte de los habitantes del municipio a la hora de comprar o 

hacer uso de algunos servicios como el corresponsal bancario o la compra del 

SOAT. 

No se han adoptado estrategias necesarias por parte del supermercado que le 

permitan recuperar su posición dentro del comercio local y ser más competitivo 

frente a sus similares y futuras amenazas. 
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4. OBJETIVOS 

 

4.1 OBJETIVO GENERAL 

Proponer  estrategias organizacionales que contribuyan al mejoramiento de la 

competitividad del supermercado “su economía” del municipio de Agua de Dios. 

 

4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1. Analizar el entorno macro y micro económico de la organización identificando 

las falencias y fortalezas de esta. 

2. Utilizar el benchmarking con respecto a tiendas “Ara” con el fin de evidenciar 

falencias en el supermercado “Su Economía” en aspectos como atención al 

cliente, comercialización y logística.  

3. Formular estrategias en cuanto a la cadena de suministro, comerciales, 

economía de escala, abastecimiento y manejo de recursos del supermercado   “Su 

Economía”. 
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5. JUSTIFICACION DE LA INTERVENCION PLANEADA. 

 

El municipio de Agua de Dios cuenta con  más de 11.000 habitantes, por ende  es 

un mercado con grandes oportunidades para explotar, en el cual no hacen 

presencia grandes organizaciones comerciales. Tradicionalmente es una 

jurisdicción la cual basa su economía en la agricultura, siendo su fuerte la 

producción de frutas como el mango, naranja, mandarina y el limón. Estas son las 

razones que hacen que Agua de Dios sea vista como una oportunidad y un 

mercado propicio para “Tiendas Ara”. El cual llego al cabildo en agosto del 2017, 

generando gran expectativa en sus habitantes por la economía en sus productos y 

la variedad, que permiten al consumidor tener diferentes opciones para su 

elección. 

Empresas originarias  del municipio como lo es el supermercado “Su Economía”, 

al no tener una incursión en el mercado por parte de competidores que los afecten 

de manera directa, No han contemplado la necesidad de cambiar sus estrategias 

comerciales y publicitarias, ni de hacer cambios sustanciales en su infraestructura. 

Todo esto ha causado que supermercados “Su Economía” haya entrado en una 

zona de confort en la cual se ha mantenido por varios años, generando 

insatisfacción en sus clientes en aspectos como la prestación del servicio, 

provocando  que los mismo busquen otras alternativas para satisfacer sus 

nece

sidad

es. 
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Analizando esta problemática, nos encontramos con la necesidad de generar 

estrategias organizacionales que permitan al supermercado “Su Economía” 

mejorar su competitividad y calidad. Obteniendo una mayor eficiencia y 

recuperando su posición dentro del mercado del municipio. Para así, ser visto 

como la mejor opción por parte de sus habitantes y visitantes  a la hora de adquirir 

sus productos. 
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6. MARCO DE REFERENCIA. 

 

 

6.1 MARCO TEÓRICO. 

 

Ser competitivo es quizá el desafío más grande con el que tratan las 

organizaciones y sus gerentes. La economía globalizada de hoy ofrece muchas 

oportunidades comerciales y abre las puertas a mercados diversos, poco 

explorados y explotados. Donde se puede beneficiar de  situaciones que permitan 

incursionar en el mercado y sacar el mejor provecho de ello.  . 

Michael Porter1 hace un gran aporte a la competitividad, desarrollando tres tipos 

de estrategias: estrategia de diferenciación, estrategia de líder en costo y  

estrategia de enfoque, encaminadas a mejorar las actividades de la empresa de 

forma que se genere valor para los clientes, fidelizarlos y obtener mayores 

beneficios económicos. Donde Menciona las estrategias para mejorar la 

competitividad en las organizaciones, las cuales sirven como base para 

implementar tácticas que permitan posicionar una empresa ante las necesidades 

que se presentan en los clientes y en el mercado.  

La estrategia de diferenciación permite crear valor a los productos con el fin de 

hacerlo únicos para los clientes, lo que se busca es llegar a la mente de estos, 

generando la percepción de que es un producto exclusivo  e impar en el mercado 

y forjando un valor sentimental y de preferencia y hacia él. 

                                                             
1 PORTER, Michael. La estrategia competitiva, [ libro en línea] disponible en internet en: < 
http://www.educaguia.com/Biblioteca/apuntesde/comercio/extrategiacompetitiva.pdf > 

http://www.educaguia.com/Biblioteca/apuntesde/comercio/extrategiacompetitiva.pdf
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Liderar en costos puede ser una estrategia  que han adaptado muchas 

organizaciones, lo que buscan es llegar aquellos  consumidores que prefieren 

costos bajos a la hora de adquirir un producto, sin importar la marca  ya que para 

ellos esto representa un beneficio económico lo cual es su objetivo. 

Enfocarse en un  segmento específico del mercado trae grandes beneficios para 

las organizaciones, de esta forma se reducen costos y se puede dirigir la 

producción o la prestación de un servicio a un mercado objetivo ya identificado 

haciendo más fácil la interacción entre el consumidor y la organización. 

En general la estrategia enfocada a  una mayor competitividad  es aplicada  en la 

medida de las acciones que desean tomar por la organización para ser 

diferenciados y obtener ventajas competitivas con relación a las demás 

organizaciones. 

 

6.2 MARCO  ANTECEDENTES 

 

El primer supermercado que abrió no pensó en la comodidad de los clientes si no 

en el ahorro del tiempo que suponía para el vendedor esto debido a que la 

mercancía era puesta a alcance de los compradores, así el comerciante solo tenía 

que comprar y reponer productos de vez en cuando. Así nació un 16 de 

septiembre de 1916 piggly wiggly (cerdito ondulado) la primera cadena de 

supermercados del mundo fundada por clarence saunders patento el 

supermercado días después (21 de octubre de 1916) y en ella establecía que “el 

cliente debe así examinar todos los productos del comercio antes de salir evitando 

a este una gran parte de los gastos incidentales que se requieren para operarlos” 

actualmente la cadena piggly wiggly sigue funcionando con más de 600 tiendas 

principalmente en el sur de Estados Unidos.2 

                                                             
2LÓPEZ, Alfred; 10 de enero de 2007. ¿Cuál es el origen de los supermercados? Barcelona [ EN LINEA] 

DISPONIBLE DESDE INTERNET EN : HTTPS://BLOGS.20MINUTOS.ES/YAESTAELLISTOQUETODOLOSABE/EL-
ORIGEN-DE-LOS-SUPERMERCADOS/  

https://blogs.20minutos.es/yaestaellistoquetodolosabe/author/alfred/
https://blogs.20minutos.es/yaestaellistoquetodolosabe/el-origen-de-los-supermercados/
https://blogs.20minutos.es/yaestaellistoquetodolosabe/el-origen-de-los-supermercados/
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En el municipio de Agua de Dios el 2 de agosto de 1993 inicio labores el 

supermercado “Su economía” siendo así el primer supermercado del municipio, 

fundado por el señor Alfonso Buitrago que hasta hoy en día es el propietario del 

supermercado contaba inicialmente con 6 empleados, unas instalaciones muy 

reducidas en calidad de arrendamiento en la calle 12 # 9-42 la misma ubicación en 

que se encuentra hoy en día. Se ha convertido en el supermercado con más 

tradición y llegando a ser tomado como un referente en la historia del municipio 

por sus aportes a la economía y desarrollo del mismo, brindando oportunidades 

laborales a los habitantes de manera directa e indirecta.  

Gracias al desarrollo del municipio y a la acogida por parte de sus habitantes el 

supermercado presento un auge a en sus ventas, lo cual llevo a la modificación y 

mejoras en su infraestructura para poder brindar un mejor servicio y cubrir la 

demanda creciente, desencadenando en otros beneficios como fue la compra de 

un local continuo para su posterior ampliación. Actualmente el supermercado 

cuenta  con 12 colaboradores; 8 de manera fija y 4 de manera temporal. Tanto el 

local inicial como el adquirido para la ampliación pasaron a ser propiedad del 

supermercado el cual cuenta hoy en día con otros servicios como son el de 

corresponsal bancario de Bancolombia, la venta de seguros obligatorios contra 

accidentes de tránsito (SOAT) del cual fueron pioneros en ofrecer este servicio en 

el municipio, un punto vía baloto, además de una alianza estrategia con el grupo 

éxito con el cual lleva más de 4 años.  

 

6.3 MARCO INSTITUCIONAL 

 

 Lineamientos del plan rectoral y plan estratégico. 

 Acuerdo 002 del 17 de agosto del 2016 que regula las opciones de trabajo 

de grado. 

 Plan educativo de la universidad (PEU). 
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 Plan educativo del programa (PEP).3 

 

 

6.4 MARCO LEGAL 

 

 Ley 1253 del 27 de noviembre del 2008 “por la cual se regula la 

productividad, la competitividad y se dictan otras disposiciones”.4 

 Decreto 2828  del 23 de agosto del 2002 “por la cual se organiza el sistema 

administrativo nacional de competitividad y se dictan otras disposiciones”.5 

 Resolución 668 de 2016 “por la cual se regula el uso de bolsas plásticas en 

Colombia”.6 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
3UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA. Planeación institucional. Girardot: Cundinamarca, [ en línea  ] 
disponible desde internet en :< https://www.ucundinamarca.edu.co/ > 
4CONGRESO DE LA REPUBLICA,  por la cual se regula la productividad, la competitividad y se dictan otras 
disposiciones; 27 de noviembre del 2008. [ en línea ] disponible desde internet en: 
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=61966&name=Ley-1253-
2008.pdf&prefijo=file  
 
5PRESIDENTE DE LA REPUBLICA, por la cual se organiza el sistema administrativo nacional de competitividad 
y se dictan otras disposiciones; 23 de agosto del 2006. [en línea ] disponible desde internet en : < 
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/sites/default/files/marco-legal/Decreto-2828-2006.pdf > 
 
6MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE, Resolución 668 de 2016 “por la cual se regula el uso 
de bolsas plásticas en Colombia. [ en línea ] disponible desde internet en: < 
https://redjusticiaambientalcolombia.files.wordpress.com/2016/05/resolucic3b3n-668-de-2016-
minambiente-bolsas-plasticas.pdf >  

https://www.ucundinamarca.edu.co/
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=61966&name=Ley-1253-2008.pdf&prefijo=file
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=61966&name=Ley-1253-2008.pdf&prefijo=file
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/sites/default/files/marco-legal/Decreto-2828-2006.pdf
https://redjusticiaambientalcolombia.files.wordpress.com/2016/05/resolucic3b3n-668-de-2016-minambiente-bolsas-plasticas.pdf
https://redjusticiaambientalcolombia.files.wordpress.com/2016/05/resolucic3b3n-668-de-2016-minambiente-bolsas-plasticas.pdf
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7. DISEÑO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

Según zikmund 7 el desarrollo de la investigación se llevara a cabo mediante 3 

tipos; investigación evaluativa, exploratoria y descriptiva concluyente, por medio 

de las cuales se utilizaran diferentes herramientas como encuestas, entrevistas, 

referencias bibliográficas entre otras. Para obtener información con diferente grado 

de profundidad necesaria para el análisis de factores críticos y la toma de 

decisiones. 

 

7.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN: 

 

7.1.1. Evaluativa. 

 

Consiste en dar un juicio sobre una intervención. Mediante ella se evalúan los 

recursos, servicios, los objetivos y efectos de una intervención, dirigidos a la 

solución de una situación problemática  y las interrelaciones entre estos 

elementos; con el propósito de ayudar  a la toma de decisiones.8 

En el caso de la investigación desarrollada se busca analizar diferentes elementos 

del supermercado “Su Economía” con el fin de identificar problemáticas y/o 

fortalezas las cuales puedan ser corregidas o potencializadas para mejorar la 

competitividad del supermercado frente a su principal competidor, “Tiendas Ara”. 

                                                             
7 ZIKMUND, William. Investigación de mercados. México df, 9ed, 2009. P. 50 
8 Ibíd., p, 51 



 
 

 

25 
 

De la misma manera se formularan estrategias de diferentes tipos con el fin de 

superar estas problemáticas y mejorar la percepción que tienen los clientes sobre 

el supermercado “Su Economía”. 

 

 

7.1.2 Exploratoria. 

 

Se utilizaran fuentes de información secundarias como el libro de marketing de 

Phillip Kotler y otros textos que sirvan como base para tener una perspectiva más 

amplia sobre la problemática a investigar. Lo que se busca es tener contacto 

inicialmente con el tema de investigación basado en teoría que pueda ser 

aplicada.9 

 

7.1.3 Descriptiva concluyente. 

 

Por medio de este tipo de investigación se busca describir la situación en general 

que afronta el supermercado “Su economía” en cuanto a competitividad, 

identificando algunos aspectos relevantes, para tal fin se formularán una serie de 

encuestas que se aplicaran a los clientes del supermercado.10 

 

7.2 POBLACIÓN 

 

La población  de la investigación es el porcentaje del mercado que actualmente 

abarca el supermercado “Su Economía en el municipio de Agua de Dios”, lo que 

significa que de los 11.000 habitantes del municipio de Agua de Dios, 2750 son la 

población ya que el supermercado abarca el 25% del mercado total. 

                                                             
9 Ibíd., p. 51  
10 Ibíd., p. 52 
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7.3  MUESTRA: 

 

El tipo de selección utilizada para la muestra fue la selección aleatoria, ya que en 

ella todos los elementos de la población  tienen la misma probabilidad de ser parte 

de la muestra, en este caso se seleccionó al azar clientes del supermercado para 

la aplicación de la encuesta. 

Buscando tener una perspectiva y conocimiento más amplio sobre la percepción 

que tiene los clientes del supermercado “Su Economía”, se ha desarrollado un 

encuesta, aplicada teniendo encueta los siguientes parámetros. 

 Se conoce una población 2750 clientes. 

 El margen de error es del 9% 

 Nivel de confianza del 80% : 1.28 

     𝑛 =  
𝑧2 ∗𝑝∗𝑞∗𝑁

𝑒2 (𝑛−1)+𝑧2∗𝑝∗𝑞
                    𝑛 =  

1.282∗0.5∗0.5∗2750

0.092(2750−1)+1.282∗0.5∗0.5
          𝑛 = 49.6  

 

La encuesta se aplicara a 50 clientes  del supermercado para lograr analizar 

información que pueda llegar ser relevante para el proceso de formulación de 

estrategias. 

 

7.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Conocer la percepción que tienen los clientes del supermercado “Su Economía” 

sobre diferentes factores. 

 

7.5 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
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7.5.1 Técnicas verbales 

 

7.5.1.1  Encuestas: 

Se formularon encuestas con el fin de llevar a cabo la investigación a una muestra 

de 50 personas de manera aleatoria todos ellos clientes del supermercado “su 

economía”. 

7.5.1.2 Entrevistas: 

Se entrevistará tanto al propietario como a los colaboradores del supermercado, 

con el fin de indagar sobre procedimientos y funciones que se desempeñan por 

parte de ellos en el mismo. 

7.5.2 Técnicas oculares 

 

7.5.2.1 Observación: 

 

Por medio de esta técnica se hará observación directa de aquellos aspectos que 

representen unas mayores desventajas competitivas, con el fin de desarrollar 

nuevas acciones para corregirlas. 

 

7.5.2.2  Análisis de la información. 

 

Una vez recolectada la información por medio de las encuestas realizada a 50 

personas clientes del supermercado “Su Economía” encontramos información 

relevante que se presentara en el análisis del sector “Poder de los clientes”. 
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8. PROCESO DE PLANEACIÓN 

 

La investigación realizada sobre el supermercado “Su Economía” comprende  el 

estudio de las 5 fuerzas competitivas las cuales son; la  entrada de nuevos 

competidores, rivalidad de los competidores, poder de los clientes, amenazas 

productos sustitutos, poder de negociación de los proveedores. En cada una de 

ellas analizamos los aspectos más importantes buscando obtener información 

relevante que sirva de apoyo para el proceso de planeación.11 

 

8.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

El supermercado “Su 

Economía” es una 

organización fundada el 2 

de agosto de 1993 por 

quien hasta el día de hoy 

es su propietario, el señor 

Alfonso Buitrago. Desde 

su Inicio  se encuentra en 

la misma ubicación en la  calle 12   # 9-42 barrio centro la cual resulta ser 

estratégica gracias a sus vías de acceso, tránsito peatonal, además de 

encontrarse en el centro de la zona comercial del municipio de Agua de Dios, 

actualmente cuenta con 12 colaboradores de los cuales 3 son contratados para 

desempeñar funciones en temporada alta. Posee el único corresponsal bancario 

de Bancolombia en el municipio de Agua de Dios además de facilitar a sus 

compradores el medio de pago gracias  a la recepción de cualquier  tipo de tarjeta 

débito y crédito. 

                                                             
11 PORTER, Michael. Ser competitivo. 9 ed. Barcelona: Grupo planeta, 2009. P 31 
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8.1.1 Misión, Visión y Valores Empresariales. 

 

 Se evidencia algunas falencias muy importantes como la ausencia de una Misión 

y visión definidas, así como también valores corporativos. Esto puede 

desencadenar problemas internos relevantes, ya que no se encuentra un 

direccionamiento concreto hacia un objetivo en específico para el supermercado. 

La ausencia de valores empresariales crea conflicto de identidad a la 

organización, así como un clima laboral negativo y dificultades para determinar 

una cultura corporativa propia del supermercado. 
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9. ANÁLISIS DEL SECTOR 

 

9.1 ENTORNO MICROECONÓMICO DEL SUPERMERCADO “SU 

ECONOMIA” 

 

Haciendo uso de los conocimientos y herramientas adquiridas en la academia, se 

plantea el análisis del entorno microeconómico del supermercado “Su Economía” 

por medio de la  evaluación de las cinco fuerzas de Michael Porter, mediante el 

cual se analizaran; la entrada de nuevos competidores, rivalidad de los 

competidores, productos sustitutos, poder de negociación de los clientes y poder 

de negociación de los proveedores. Además se complementa dicho análisis con la 

aplicación de herramientas de recolección de información como encuestas, de las 

cuales se presenta su respectivo análisis de la información suministrada por los 

encuestados. 

9.1.1 Entrada de nuevos competidores 

El municipio de Agua de Dios cuanta con poco más de 11.000 habitantes 

distribuidos en su gran mayoría en el casco rural ya que este posee 12 veredas 

que conforman la mayor parte de la extensión del territorio del municipio. La 

población del municipio de Agua de Dios es muy baja en comparación a 

municipios vecinos como Girardot el cual posee más de 100.000 habitantes lo que 

puede representar una abarrera para los supermercados y otras industrias que 

quieran ingresar al municipio. Esto se debe a que la demanda de productos se 

vería limitada por la cantidad de habitantes.12 

 

 9.1.2 Rivalidad de los competidores 

                                                             
12 PORTER, Michael. Ser competitivo. 9 ed. Barcelona: Grupo planeta, 2009. P 31 
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Desde el mes de agosto del 2017 en el 

cual hizo su ingreso  tiendas “Ara” al 

municipio de Agua de Dios llego con 

una propuesta nueva, fresca y 

competitiva estableciendo una 

competencia por precios en donde 

fácilmente era superior a sus 

competidores directos. Lo cual 

ocasionó el cierre de uno de los 

supermercados tradicionales del municipio de Agua de Dios como lo era el 

supermercado “El Agropecuario”. La estrategia de  “Tiendas Ara” resultó tan 

exitosa que obligo a los demás supermercados del municipio ofrecer productos a 

un menor costo con el fin de                poderse mantener vigente dentro de este 

sector del mercado. 13 

9.1.2.1 Benchmarking aplicado a “Tiendas Ara”. 

 

9.1.2.1.1 Benchmarking competitivo. 

 

Por medio de esta herramienta se identificaron diferentes prácticas que hacen 

fuerte al principal competidor del supermercado “Su Economía” que en este caso 

en particular es “Tiendas Ara”.14 

9.1.2.1.2 Objetivo principal:  

 

Identificar prácticas eficientes y cualidades de “Tiendas Ara” que puedan ser 

aplicadas al supermercado “Su Economía” para mejorar la competitividad del 

mismo. 

                                                             
13 Ibid.,p.32 
14 ESPINOSA, Roberto. Benchmarking, 13 de mayo del 2017. [en línea] disponible desde internet en : < 
https://robertoespinosa.es/2017/05/13/benchmarking-que-es-tipos-ejemplos/   

https://robertoespinosa.es/2017/05/13/benchmarking-que-es-tipos-ejemplos/
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9.1.2.1.3 Principales practicas identificadas. 

 

Una vez por medio de la investigación descriptiva y haciendo uso de técnicas de 

recolección oculares como la observación directa y verbales como las entrevistas, 

se obtuvo la siguiente información sobre las practicas realizadas por “tiendas Ara” 

así como también características de la organización y las cuales son aplicables al 

supermercado “Su Economía” . 

 

9.1.2.1.4 Infraestructura e imagen del local comercial de “Tiendas Ara” 

 

 Ambientación agradable, moderna y familiar. 

 Organización adecuada de los productos, así como también se encuentran 

seccionados de manera visible para todos los clientes. 

 Estado óptimo de los elementos de la tienda, tales como refrigeradores, 

estantería entre otros. 

 Ambientación musical adecuada en volumen. 

 Buenas condiciones de asepsia. 

 Iluminación adecuada 

 Utilización de equipos de aire acondicionado. 

 Uso de su propia planta generadora de energía eléctrica. 

 

9.1.2.1.5 Prácticas de mercadeo. 

 

 Implementación de un semanario en el cual se informa a los clientes sobre  

promociones y descuentos en el periodo vigente. 

 información por medio del sonido interno de la tienda en donde se informa 

sobre las promociones del día. 

 Existencia de un área delimitada y visible en donde los clientes encuentran 

los productos en promoción. 
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 comerciales en los principales canales de televisión privados del país. 

 Uso de pautas radiales. 

 

9.1.2.1.6 Productos: 

 

 Gran surtido de marcas propias dentro de la tienda. 

 Variedad en productos. 

 

9.1.2.1.7 Comercialización: 

 

Los productos ofrecidos por la tienda se encuentran en condiciones óptimas y en 

la estantería adecuada para su manejo, cada una de las áreas se encuentra 

debidamente señaladas de manera que el consumidor tenga acceso a ellos. 

 

9.1.2.1.8 Logística: 

 Aprovisionamiento: La mayoría de los productos que se encuentran en la 

tienda Ara son de marcas propias, lo cual sugiere que Hacen un fuerte 

control sobre los costos ya que el precio final del producto es bastante 

económico con relación a otros supermercados, Por otra parte tienen 

acuerdos con sus demás proveedores para adquisición de productos a muy 

bajo costo de esta manera poderlos ofrecer a un precio muy competitivo.  

 Almacenamiento: tiendas Ara cuenta con espacios adecuados bien 

delimitados para lograr hacer un almacenamiento de todos sus productos 

para mantenerlos en buen estado.  

 Los horarios para la recepción de pedidos no interfiere con la operación de 

la tienda  

 El área de la bodega es amplia y cuneta con la condiciones necesarias para 

desarrolla un almacenamiento de calidad.  
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Atención al cliente: 

 El personal de la tienda entiende la importancia del cliente, razón por la cual 

al momento de ser solicitado por alguno de ellos suspende sus labores para 

solucionar o dar la información pertinente que necesita el cliente. 

 Al momento de acercarse a la caja siempre reciben al cliente con un saludo 

cordial aspecto que crea un ambiente favorable entre el cliente y el 

colaborador. 

  El líder de la tienda siempre se encuentra presto a solucionar las 

inquietudes o inconvenientes que se le presentan a los clientes tratando de 

hacerlo de una manera formal, atenta y respetosa. 

Análisis. 

Con la anterior información recolectada podemos observar que existen diferencias 

en algunos aspectos como el estado de los equipos de la tienda, infraestructura 

del local, lo cual es notable y fácilmente percibido por los clientes. De la misma 

manera un punto relevante es la implementación del semanario en el cual se 

informa a los clientes sobre promociones, descuentos y ofertas. Estas prácticas 

son tomadas en cuenta para realizar un proceso de formulación de estrategias de 

mejoramiento que se describe en el plan de mejoramiento que se formulará en 

este documento más adelante. 

 

9.1.3 Poder de los clientes 

 Los clientes ejercen una presión notable en el mercado del municipio de Agua de 

Dios uno de los factores que explican este fenómeno es el tamaño de este. El cual 

al  ser limitado provoca  que en una competencia marcada en un sector como lo 

es el de los supermercados, lo que genera que  quienes   tengan  el poder de 
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negociación sean los clientes, esto gracias a la demanda que genera y la cual es 

motivada por su nivel de ingreso. Esta situación puede llegar hacer negativa para 

el supermercado “Su Economía” debido a que entre los dos supermercados 

competidores él es quien maneja un mayor precio en su referencia lo cual es 

indiscutiblemente  una desventaja competitiva en un mercado regido por los 

ingresos económicos de sus habitantes. 15 

 

9.1.3.1 Desarrollo de la  Investigación.  

 

Con el fin de conocer la percepción por parte de los clientes sobre el 

supermercado “Su Economía” y haciendo uso de una de las herramientas de la 

investigación descriptiva se aplicaron 50 encuestas a los clientes del 

supermercado, las cuales constan de 13 preguntas (el formato de la encuesta 

puede verse en los anexos). Todo esto teniendo en cuenta la información obtenida 

por el marco muestral. 

 

9.1.3.2 Tabulación 

 

1. ¿cuál es su rango de edad? 

                                                             
15 Ibíd., p.33 
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Grafica 1 rango de edades 

 

Fuente propia 1 

 

 La mayoría de las personas encuestadas están en el rango entre los 40 a 

50 años de edad representando el 30% del total de los encuestados, lo cual 

significa que el segmento del mercado que más frecuenta el supermercado 

“Su Economía” son personas mayores. 

2. Al momento de comprar, ¿cuál es el aspecto de más relevancia para 

usted? 

Grafica 2 ¿cuál es el aspecto de más relevancia para usted? 

 

Fuente propia 2 

 Los clientes de “su Economía” en su mayoría manifiestan que prefieren  

optar por la calidad del producto a la hora de comprar sobre otros aspectos, 
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pero es muy importante resaltar que otro aspecto muy fuerte es el hecho de 

que los clientes también buscan precios bajos en sus productos. 

3. con que frecuencia compra en el supermercado "Su Economía" 

Grafica 3 con qué frecuencia compra en el supermercado "su economía" 

 

Fuente propia 3 

 

 La frecuencia de compra de los encuestados evidencia que las personas en 

su mayoría compran mensualmente, aunque otro porcentaje importante 

manifiestan que compran dos o más veces por semana y en último lugar se 

encuentra la compra diaria, este aspecto nos muestra que quizá hay otros 

aspectos que afectan directa o indirectamente la frecuencia de compra de 

los clientes como lo puede ser el periodo en que devengan su salario que 

puede ser, mensual o quincenal o incluso semanal. 

 

4. Ha recibido usted algún tipo de incentivo por comprar en el supermercado 

"Su Economía" 
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Grafica 4 Ha recibido usted algún tipo de incentivo por comprar en el supermercado "su economía" 

 

Fuente propia 4 

 Un aspecto muy importante es el hecho de que la gran mayoría de los 

encuestados (78%)  manifiestan nunca haber recibido algún tipo de 

incentivo por haber comprado en el supermercado, de lo que podemos 

deducir que los clientes sienten que no reciben ningún beneficio adicional a 

la compra que hacen, lo que puede crear incluso la percepción de 

insatisfacción.  

 

 

 

 

5. Encuentra usted precios bajos en los productos que compra en el 

supermercado “Su Economía”.  
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Grafica 5 Encuentra usted precios bajos en los productos que compra en el supermercado su economía. 

 

Fuente propia 5 

 Los encuestados manifiestan en gran proporción que al visitar el 

supermercado  no encuentran  precios bajos en los productos que ofrecen 

allí. Esto refleja claramente la apreciación que tiene los clientes sobre los 

precios de los productos. 

 

6. ¿Qué opinión le merece el servicio al cliente que recibe al momento de 

ingresar al supermercado Su Economía? 

Grafica 6 ¿Qué opinión le merece el servicio al cliente que recibe al momento de ingresar al supermercado su economía? 

 

Fuente propia 6 

 

 La percepción del servicio al cliente que presta el supermercado es muy 

importante, de este aspecto podemos deducir teniendo en cuenta la 

información recolectada que aunque un 50% de los encuestados 

13%

17%

45%

25%

VENTAS

simpre regularmente casi nuca nunca
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manifiestan que el servicio al cliente que reciben es bueno, es de resaltar 

que en un porcentaje muy alto dice que el servicio al cliente es regular  o 

malo, un aspecto a mejorar y que sin duda tiene mucho peso en la decisión 

de los clientes. 

7. ¿Al momento de comprar en el supermercado "Su Economía" usted 

encuentra los productos necesarios para satisfacer su necesidad? 

Grafica 7 ¿Al momento de comprar en el supermercado "su economía" usted encuentra los productos necesarios para 
satisfacer su necesidad? 

 

Fuente propia 7 

 La mayoría de los encuestados manifiestan encontrar los productos 

necesarios para satisfacer sus necesidades, esto puede ser un sinónimo de 

variedad de productos que se ponen a disposición de los compradores. 

 

 

 

 

 

8. ¿cuál cree usted que es el aspecto a mejorar en el supermercado "Su 

Economía”? 
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Grafica 8 ¿cuál cree usted que es el aspecto a mejorar en el supermercado "su economía”? 

 

Fuente propia 8 

 

 Se indagó a los clientes del supermercado sobre ¿cuál creen que es el 

aspecto a mejorar en el supermercado “Su Economía” según su criterio?  

 

Según la información suministrada por los encuestados las tres 

problemáticas de mayor relevancia a mejorar dentro del supermercado son: 

- 36 % servicio al cliente 

- 14 % estado de los refrigeradores  

- 14 % infraestructura del local    

Esto apunta de manera muy importante a diferentes aspectos que se deben 

de tener en encueta a mejorar en la organización. 

 

 

 

9. ¿cuál es el promedio de ingresos que percibe? 

 

8%
8%

9%

36%
6%

14%

5%

14%

ASPECTOS A MEJORAR 

organizacio del local horario de atencion precio para los clientes

servicio al cliente mayor surtido infraestructura

variedad de articulos estado de los refrigeradores
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Grafica 9 ¿cuál es el promedio de ingresos que percibe? 

 

Fuente propia 9 

 

 

 El nivel de ingresos manifestado por la mayoría de los clientes del 

supermercado es de 1 salario mínimo  mensual legal vigente con un 48% 

del total de los encuestados, seguido de un 30% que manifiestan percibir 

menos de un salario mínimo mensual legal vigente. Información muy 

importante que nos muestra más características económicas y sociales de 

los clientes del supermercado y de lo cual podemos hacer deducciones 

básicas como; este tipo de clientes buscan productos con bajo costo, por lo 

limitado de sus ingresos para poder hacer rendir su dinero en la mayor 

proporción posible. 

 

 

 

 

10. ¿haría uso de un servicio de domicilio prestado por parte del 

supermercado “Su Economía”? 
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Grafica 10 ¿haría uso de un servicio de domicilio prestado por parte del supermercado “su economía”? 

 

Fuente propia 10 

 Un 84% de los clientes estarían interesados en un servicio de domicilio 

prestado por parte del supermercado lo que puede llegar a ser una 

oportunidad manifiesta para prestar un servicio post-venta de mayor 

calidad. 

 

11. ¿estaría dispuesto a pagar por el servicio de domicilio? 

Grafica 11 ¿estaría dispuesto a pagar por el servicio de domicilio? 

 

Fuente propia 11 

 Una característica muy importante es que los clientes del supermercado  

estarían dispuestos a pagar por este servicio, esto puede reconocerse 

principalmente para lograr ahorrar  tiempo y dinero. 
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12. ¿cree usted que la infraestructura del supermercado “Su Economía” es la 

adecuada para prestar un excelente servicio? 

Grafica 12 ¿cree usted que la infraestructura del supermercado “Su Economía” es la adecuada para prestar un excelente 
servicio? 

 

Fuente propia 12 

 Aunque un porcentaje importante de los encuestados manifiestan que la 

infraestructura del local del supermercado “Su Economía” se encuentran en 

buenas condiciones, del mismo modo hay un número de encuestados 

relevante que opinan que la infraestructura no tiene las condiciones 

adecuadas para prestar un buen servicio. 

13. ¿está de acuerdo con que el supermercado su economía cierre al medio 

día?  ¿Lo afecta en algún aspecto? 

Grafica 13 ¿está de acuerdo con que el supermercado su economía cierre al medio día?  ¿Lo afecta en algún aspecto? 

 

Fuente propia 13 
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 Una problemática relevante  es el hecho de que el supermercado detiene  

su operación al medio día y cierra sus instalaciones por 2 horas con el fin 

de que sus colaboradores tengan el espacio necesario para almorzar. razón 

por la cual los clientes manifiestan que no están de acuerdo y que los 

afecta de alguna forma. Este es una particularidad que debe ser tratada y 

buscarse una solución para no afectar tanto a los clientes como al 

supermercado, sino por el contrario que se presente un beneficio mutuo. 

 

9.1.4 Amenazas productos sustitutos 

Esta fuerza competitiva puede ser interpretada dentro del contexto del 

supermercado “Su Economía” como la amenaza que representa los productos 

ofrecidos por  “Tienda  Ara” los cuales manejan precios un poco más bajos que los 

ofrecidos por el primero. Aunque cabe mencionar que en esta diferencia de 

precios también se puede notar una relación directamente proporcional a la 

calidad de estos productos. En otras palabras aunque “Tiendas Ara” ofrece 

productos a un menor precio,  estos también presentan una calidad menor en 

comparación con los comercializados  en el supermercado Su Economía. Aunque 

en la mayoría de los casos no  necesariamente  la relación de a mayor precio, 

mayor calidad se hace notar,  en este caso en particular si puede ser diferenciado 

fácilmente.16 

 

9.1.5 Poder de negociación de los proveedores 

Los proveedores en este caso juegan un papel muy importante en lo que a 

competencia se refiere. El tipo de relación que se maneje con los proveedores de 

los productos más  importantes para la organización (productos estrella) puede 

llegar a ser una jugada maestra para lograr ganar en el juego por la competitividad 

                                                             
16 Ibíd., p.34 
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del mercado del mercado. De esto depende un adecuado convenio o contrato que 

permita un beneficio mutuo y que fortalezca el comercio y la relación entre ambos. 

En gran parte los inventarios y mercancías manejado por “Tiendas Ara” son 

marcas propias razón por la cual manejan precios bajos en relación  a los costos 

que se manejan por ser sus mismos proveedores. El supermercado “Su 

Economía” cuenta con más de 50 proveedores. Siendo almacenes éxito su 

principal proveedor y con quien pasee una alianza estratégica para el beneficio de 

ambos obteniendo así por parte de su economía más de 300 referencias de 

productos a un bajo costo.17 

 

9.2 ENTORNO MACROECONÓMICO DEL SUPERMERCADO “SU ECONOMÍA” 

 

9.2.1 Herramienta de Análisis PESTEL. 

 

Con el fin de hacer un análisis más profundo de los factores externos que afectan 

a la organización, o en otras palabras el análisis macroeconómico del 

supermercado, se aplica la herramienta de análisis PESTEL, en la cual se 

estudian factores externos como: factores políticos, económicos, socio-culturales, 

tecnológicos, ecológicos y legales, se cree pertinente el uso de esta herramienta 

debido a que hace parte del análisis estratégico de una organización y la cual se 

desarrolla a continuación. 

9.2.1.1 Factores Políticos: 

 

Políticas para el desarrollo del sector comercial colombiano. 

Bajo la dirección de José Manuel Restrepo, el ministerio de comercio, industria y 

turismo busca impulsar el sector comercial nacional, por medio de diferentes 

                                                             
17 Ibíd., p. 34 
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políticas que en asociación con la cámara de comercio se vienen desarrollando 

como son: 

 Decreto No 1074 de 26 de Mayo de 2015 

Instrumentos de Apoyo al sector empresarial. 

Artículo 2.2.1.1.1 Participación de las cámaras de comercio en los programas de 

desarrollo empresarial; en el cual se especifica que las cámaras de comercio 

deben destinar parte de sus recursos en la realización de programas que ayude al 

desarrollo del sector empresarial colombiano. Estos programas deben ser 

ejecutados por la misma cámara de comercio.18 

 Reforma Tributaria ley 1819 de 2016. 

 El 29 de diciembre de 2016 se aprobó la ley 1819 , por medio de la cual el 

presidente de la república para ese periodo Juan Manuel Santos ,dio luz verde a la 

reforma tributaria que tiene como principal objetivo el recaudo de recursos para 

suplir  el hueco fiscal generado por el hecho de la caída del precio del petróleo.19 

 El aumento del IVA del 16 al 19%  

Persecución a los evasores de impuestos y aumento de penas: 

Según el ministro de hacienda, la implementación de esta ley ha permitido 

aumentar el recaudo  por concepto de declaración de renta de 1,8  a 2,3 billones 

de pesos. 

Según la revista dinero El aumento del IVA del 16 al 19% produjo una disminución 

en el consumo de mucho productos, afectando en parte el comercio colombiano. 

                                                             
18 MINCIT, instrumento de apoyo al desarrollo empresarial. [en línea] disponible desde internet en 
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/35791/capitulo_1_instrumentos_de_apoyo_al_desarrollo_empres
arial   
19 Ibíd.; p. 1. 
 

http://www.mincit.gov.co/publicaciones/35791/capitulo_1_instrumentos_de_apoyo_al_desarrollo_empresarial
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/35791/capitulo_1_instrumentos_de_apoyo_al_desarrollo_empresarial
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Actualmente se habla de la propuesta de realizar una nueva reforma tributaria, la 

persigue el mismo objetivo de la anterior que es suplir el hueco fiscal del país. 

Pero desde ya se ha creado polarización en el país por la manera como busca 

llevarse a cabo dicha reforma y en la cual se grabarían los productos de la canasta 

familiar con un IVA del 19% lo cual afectaría seriamente a los colombianos y 

especialmente los de menores recursos, así como también a los comerciantes, los 

cuales verán reducidas significativamente sus ventas. 

 

9.2.1.2 Factores económicos. 

 

Acuerdo de Promoción Comercial entre la República de Colombia y Estados 

Unidos de América. 

El Acuerdo de Promoción Comercial entre la República de Colombia y los Estados 

Unidos de América, sus cartas adjuntas y sus entendimientos fueron suscritos en 

Washington, el 22 de noviembre de 2006. 

El proceso de incorporación a la legislación interna colombiana se surtió mediante 

la aprobación de la Ley 1143 2007 por el Congreso colombiano, y se complementó 

mediante Sentencia C-750/08 de la Corte Constitucional mediante la cual el 

Acuerdo y la citada ley se encontraron acordes al ordenamiento constitucional del 

país. Con igual suerte corrió el “Protocolo Modificatorio” del Acuerdo, firmado en 

Washington el 28 de junio de 2007, y aprobado mediante Ley 1166 de 2007, cuya 

exequibilidad fue declarada en Sentencia C-751/08. 

El 12 de octubre de 2011 el Congreso de los Estados Unidos aprobó el Acuerdo, 

hecho que fue seguido por la sanción de la ley aprobatoria por parte del presidente 

Obama el 21 de octubre de 2011. Así se dio inicio a la etapa de implementación 

normativa del Acuerdo en Colombia, el cual tuvo por objeto verificar que se lleven 
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a cabo los ajustes tendientes a garantizar que el Acuerdo es compatible con 

nuestro ordenamiento jurídico.20 

 ¿Por qué es importante para Colombia el TLC con EE.UU? 

Porque les permite a los empresarios colombianos colocar sus productos en condiciones 

preferenciales permanentes en el mercado más grande del mundo: EE.UU. tiene cerca 

de 314 millones de consumidores, un producto interno superior a los USD 15 billones, y 

un PIB per cápita de USD 49.802 dólares. (Datos de 2012) 

Porque EE.UU. es el principal socio comercial de Colombia y el incremento del comercio 

bilateral generará más empleo y mayores ingresos. 

Porque países similares al nuestro, como Chile, México, Perú y los centroamericanos, ya 

han firmado tratados con EE.UU. 

Porque debemos buscar que cada vez más productos colombianos tengan acceso 

permanente y sin barreras a mercados de países industrializados como Estados Unidos, 

lo que generará más empleo y bienestar a la población. 

 ¿A quiénes beneficia? 

A los consumidores colombianos y estadounidenses, porque les garantiza una mayor 

oferta de productos, a mejores precios. 

A los empresarios y exportadores de los dos países, porque, por un lado, podrán vender 

más productos sin pagar los impuestos de entrada que antes se exigían, y por el otro, 

podrán comprar maquinaria no producida en el país y/o materias primas sin pagar 

arancel, lo que les permitirá ser más competitivos. 

Las arcas de las dos naciones también se verán beneficiadas, por el crecimiento de sus 

economías. 

 ¿Qué se espera del Tratado en materia económica? 

Los estudios prevén el crecimiento de un punto anual adicional de la economía 

colombiana y la reducción de dos puntos en la tasa de desempleo, en un periodo de 

cinco años.21 

                                                             
20 MINCIT; tratado de libre comercio entre Colombia y estados unidos.[en línea] disponible desde internet en 
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/637/abc_del_tratado_de_libre_comercio_entre_colombia_y_esta
dos_unidos  
  

http://www.mincit.gov.co/publicaciones/637/abc_del_tratado_de_libre_comercio_entre_colombia_y_estados_unidos
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/637/abc_del_tratado_de_libre_comercio_entre_colombia_y_estados_unidos
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 Tasa de Interés. 

El banco de la republica bajo la tasa de interés hasta el 4,25% para este periodo 

del 2018, esto con el fin de estimular el consumo en el país, no se tenía una tasa 

tan baja desde el 2015 y la reducción se debe en gran medida por factores que 

venían produciendo un aumento de la inflación como lo fue, la reforma tributaria 

que se implementó desde el 1 de enero del año 2017 y la devaluación del peso.  

Esta es una razón importante para que los colombianos soliciten créditos 

bancarios y se estimule el consumo de una gran variedad de bienes, lo cual al 

finalmente mostrara efectos positivos para la economía colombiana.22 

 Inflación: 

La inflación esperada para el año 2018 según el banco de la república es del 3%, 

sin embargo en el último trimestre del año se evidenció que esta sobrepasó el 

valor esperado, situándose esta en 3,23%, aunque se espera que en el último 

trimestre se estabilice y se situé en un valor muy cercano a la meta para el 2018. 

La reducción de la inflación en comparación con la del año inmediatamente 

anterior, la cual cerró en 4,1% es una noticia positiva para la economía 

colombiana, con esto se evita la devaluación del peso colombiano y unas 

expectativas mayores en el crecimiento económico para el próximo año.23 

 

9.2.1.3 Socio-culturales 

 

Nueva cultura de consumo: 

                                                                                                                                                                                          
21 Ibíd.; p. 1  
22 DINERO; tasa de interés del banco de la república.[en línea] disponible desde internet en  

<https://www.dinero.com/economia/articulo/banco-de-la-republica-baja-tasas-de-interes-para-

enero-2018/254686 

23 INFLACIÓN; Evolución de la inflación. [en línea] disponible desde internet en < 
http://repositorio.banrep.gov.co/bitstream/handle/20.500.12134/9381/introduccion_informe_sobre_inflaci
on_junio_2018.pdf?sequence=8&isAllowed=y>  

https://www.dinero.com/economia/articulo/banco-de-la-republica-baja-tasas-de-interes-para-enero-2018/254686
https://www.dinero.com/economia/articulo/banco-de-la-republica-baja-tasas-de-interes-para-enero-2018/254686
http://repositorio.banrep.gov.co/bitstream/handle/20.500.12134/9381/introduccion_informe_sobre_inflacion_junio_2018.pdf?sequence=8&isAllowed=y
http://repositorio.banrep.gov.co/bitstream/handle/20.500.12134/9381/introduccion_informe_sobre_inflacion_junio_2018.pdf?sequence=8&isAllowed=y
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 En los últimos años Colombia ha visto como ha tomado fuerza una serie de 

supermercados o tiendas que han llegado al país con una estrategia de mercado 

de precios bajos, los cuales han encontrado en el mercado colombiano una 

oportunidad de negocio. Esto asociado con los bajos niveles de ingresos de las 

familias colombianas de clase media, los cuales son la mayoría de la población ha 

generado una gran acogida y haciendo que cada vez más familias obtén por 

comprar en estos lugares. Formando así una nueva cultura de consumo  de 

productos con precios bajos. 

9.2.1.4 Tecnológicos 

 

Plan vive digital ministerio TIC: 

Gracias a las políticas de desarrollo económico que tiene el ministerio de TIC en 

Colombia se ha logrado que hoy más que 60% de las mipymes estén conectadas 

a internet. El proyecto mipymes digital busca la implementación del internet como 

una herramienta en las empresas colombianas con el fin de aumentar la 

competitividad de las empresas en este mundo globalizado. Para el desarrollo de 

este proyecto el gobierno colombiano ara una inversión de $ 47’000.000.000.24 

9.2.1.5 Ecológicos. 

 

La constitución política colombiana menciona en diferentes artículos algunas 

pautas relacionadas con la protección del medio ambiente y las cuales se 

describen a continuación. 

                                                             
24 MINISTERIO DE TECNOLOGIA; mipymes vive digital.[en línea] disponible desde internet en 

<https://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-7235.html 

 

 
 
 
 
 

https://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-7235.html
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Tabla 1 normas y principios ambientales 

Normas y principios ambientales contenidos en la Constitución Política de 

Colombia 

ART. TEMA CONTENIDO 

7 Diversidad étnica y 

cultural de la Nación 

Hace reconocimiento expreso de la pluralidad 

étnica y cultural de la Nación y del deber del 

Estado para con su protección. 

8 Riquezas culturales 

y naturales de la 

Nación 

Establece la obligación del Estado y de las 

personas para con la conservación de las 

riquezas naturales y culturales de la Nación. 

49 Atención de la salud 

y saneamiento 

ambiental 

Consagra como servicio público la atención de la 

salud y el saneamiento ambiental y ordena al 

Estado la organización, dirección y 

reglamentación de los mismos. 

58 Función ecológica 

de la propiedad 

privada 

Establece que la propiedad es una función social 

que implica obligaciones y que, como tal, le es 

inherente una función ecológica. 

63 Bienes de uso 

público 

Determina que los bienes de uso público, los 

parques naturales, las tierras comunales de 

grupos étnicos y los demás bienes que determine 

la ley, son inalienables, imprescriptibles e 

inembargables. 

79 Ambiente sano Consagra el derecho de todas las personas 

residentes en el país de gozar de un ambiente 

https://www.blogger.com/null
https://www.blogger.com/null
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sano 

80 Planificación del 

manejo y 

aprovechamiento de 

los recursos 

naturales 

Establece como deber del Estado la planificación 

del manejo y aprovechamiento de los recursos 

naturales, para garantizar su desarrollo 

sostenible, su conservación, restauración o 

sustitución. 

88 Acciones populares Consagra acciones populares para la protección 

de derechos e intereses colectivos sobre el 

medio ambiente, entre otros, bajo la regulación 

de la ley. 

95 Protección de los 

recursos culturales y 

naturales del país 

Establece como deber de las personas, la 

protección de los recursos culturales y naturales 

del país, y de velar por la conservación de un 

ambiente sano. 

330 Administración de 

los territorios 

indígenas 

Establece la administración autónoma de los 

territorios indígenas, con ámbitos de aplicación 

en los usos del suelo y la preservación de los 

recursos naturales, entre otros. 

Fuente normas y principios ambientales  1 

9.2.1.6 Legal 

 

Las aplicaciones de estas leyes son vitales para las organizaciones ya que dan a 

conocer los diferentes  decretos, resoluciones  y  normas que rigen la actividad 

empresarial, mostrando así un compromiso ligado entre gerente y colaboradores.25 

 

                                                             
25 FONDO DE RIESGOS LABORALES; leyes principales.[en línea] disponible desde internet en < 

http://fondoriesgoslaborales.gov.co/seccion/normatividad/leyes.html >  

 

http://fondoriesgoslaborales.gov.co/seccion/normatividad/leyes.html
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 Ley 1562 de 2012 

Por la cual se modifica el sistema de riesgos laborales y se dictan otras 

disposiciones en materia de Salud Ocupacional. 

 Ley 1438 de 2011 

Esta ley tiene como objeto el fortalecimiento del Sistema General de Seguridad 

Social en Salud a través de un modelo de prestación del servicio público en salud 

que en el marco de la estrategia Atención Primaria en Salud permita la acción 

coordinada del Estado, las instituciones y la sociedad para el mejoramiento de la 

salud y la creación de un ambiente sano y saludable, que brinde servidos de 

mayor calidad, indolente y equitativo, donde el centro y objetivo de todos los 

esfuerzos sean los residentes en el país. 

 Ley 1010 de 2006 

Por la cual se definen, previenen, corrigen y sancionan las diversas formas de 

agresión, maltrato, trato ofensivo y desconsiderado y en general todo ultraje a la 

dignidad humana que se ejerce sobre quienes realizan sus actividades 

económicas en el contexto de una relación laboral privada o pública. 

 Ley 962 de 2005 

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de trámites y 

procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los 

particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios públicos. 

 Ley 828 de 2003 

Por la cual se expiden normas para el control a la evasión del Sistema de 

Seguridad Social, el empleador que se encuentre en mora no se puede trasladar a 

otra administradora. 

 

http://www.fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley1562-2012.pdf
http://www.fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/ley1438-2011.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley1010-2006.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley962-2005.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley828-2003.pdf
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 Ley 797 de 2003 

Por la cual se reforman algunas disposiciones del sistema general de pensiones 

previsto en la Ley 100 de 1993 y se adoptan disposiciones sobre los Regímenes 

Pensionales exceptuados y especiales. 

 Ley 789 de 2002 

Por la cual se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la protección social, 

se modifican algunos artículos del Código Sustantivo de Trabajo. Importante en 

Salud Ocupacional porque incorpora a los estudiantes al Sistema General de 

Riesgos Profesionales. 

 Ley 776 de 2002 

Se dictan normas sobre la organización, administración y prestaciones del Sistema 

General de Riesgos Profesionales. Esta Ley modifica las prestaciones económicas 

del Sistema General de Riesgos Profesionales. 

 Ley 717 de 2001 

Por la cual se establece el término de dos meses para el reconocimiento de la 

pensión de los sobrevivientes después de radicada la solicitud por el peticionario 

con la correspondiente documentación que acredite su derecho. 

 Ley 436 de 1998 

Por medio de la cual se aprueba el "convenio No. 162, sobre Utilización del 

Asbesto en Condiciones de Seguridad, adoptado por el 72 Reunión de la 

Conferencia General de la Organización Internacional del Trabajo, OIT Ginebra 

1986. 

 Ley 378 de 1997 

http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley797-2003.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley789-2002.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley776-2002.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley717-2001.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley436-1998.pdf
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley378-1997.pdf
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Por medio de la cual se aprueba el "convenio No. 161, sobre los servicios de salud 

en el trabajo" adoptado por el 71 Reunión de la Conferencia General de la 

Organización Internacional del Trabajo, OIT Ginebra 1985. 

 Ley 361 de 1997  

Por la cual se establecen mecanismos de integración social de las personas con 

limitación y se dictan otras disposiciones. 

Constitución política de Colombia                                                        

Título XII régimen económico y de hacienda publica 

La constitución política colombiana por medio de este título menciona la libertad 

económica a la cual tienen  derecho las personas de desarrollar empresa así 

como también dictan los deberes que tienen las organizaciones como base de 

desarrollo. 

 

 

 

 

 

http://fondoriesgoslaborales.gov.co/documents/Normatividad/Leyes/Ley361-1997.pdf
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10. Diagnóstico y análisis interno 

 

10.1 Matriz “DOFA” 

Tabla 2. Dofa 

              

             

                                  Factores internos  

 

 

 

 

      Factores externos  

Fortalezas 

 presencia dentro del supermercado del único 

corresponsal bancario de Bancolombia en el 

municipio.  

 Recepción de diferentes medios de pago como 

efectivo y todo tipo de tarjeras débito y crédito 

 Infraestructura amplia  

 Ubicación estratégica en el centro del municipio 

 Reconocimiento y tradición entre los habitantes 

del municipio. 

 Generación de empleo para el municipio. 

 Posee un generador de energía eléctrica a base 

de gasolina. 

 Los días jueves se ofrecen al público más de 100 

referencias a tan solo $1000. 

 Supermercado “Su Economía” es uno de los 

principales vendedor autorizado en el municipio 

de seguro vehicular SOAT. 

 

Debilidades  

 Tamaño limitado del mercado. 

 Ambientación poco sofisticada  

 Personal poco capacitado en atención 

al cliente. 

 Algunos productos presentan precios 

más altos que su principal competidor 

“tiendas Ara” 

 Imagen desfavorable a  causa del mal 

servicio que se presta  
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Oportunidades   

 Alianza con el grupo éxito.  

 Gran afluencia de público en temporada alta. 

 Alianza con numerosos  tenderos del municipio. 

 Gran afluencia los fines de semana de los 

habitantes de las veredas del municipio de Agua 

de Dios y los municipios vecinos. 

 El municipio se caracteriza por la agricultura y ser 

productor de distintos tipos de frutas como 

mango, naranja, mandarina, limón. 

Estrategias F.O. 

 Hacer alianzas estratégicas con los agricultores 

del municipio para obtener un beneficio mutuo. 

 

 Fidelizar y abarcar un mayor número de tiendas 

del municipio. 

 Incentivar a los compradores por medio de rifas y 

sorteos. 

 

Estrategias D.O. 

 Invertir en la ambientación e 

infraestructura del local. 

 Capacitar  a los colaboradores del 

supermercado en atención al cliente. 

 

 Aumentar la participación en el 

mercado. 

 Replantear el tipo de contrato que se 

tiene con los principales proveedores. 

Amenazas  

 llegada de un nuevo competidor “tiendas Ara”  

 competencia por precio. 

 

Estrategias F.A 

 Hacer del pago por medio de tarjetas débito y 

crédito una estrategia para atraer más 

compradores. 

 Implementar un semanario en donde se  muestre 

al público los productos que se encuentran en 

promoción cada día de la semana. Así como rifas 

y sorteos. 

 

Estrategias D.A. 

 Fidelizar a los clientes con calidad  

tanto de los productos y el servicio al 

cliente. 

 Implementar un modelo de servicios 

con el fin de mejorar las falencias que 

se presentan en el servicio al cliente. 

 Acordar con los distintos proveedores 

la implementación de estands y 

neveras de cada uno de ellos, esto con 

el fin de cambiar parte de la estantería 

y neveras a un costo más bajo. 

 Desarrollar e implementar un modelo 

de servicios que permita establecer un 

relación cordial con los clientes 

favoreciendo la imagen del 
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supermercado 

Fuente propia 14 
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10.2 Matriz vester:  

Tabla 3. Matriz vester 

Código Variable P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 INFLUENCIA

P1 precios altos en algunos productos 0 0 0 3 0 0 0 3

P2 equipos en mal estado 1 0 2 0 2 0 0 5

P3
mala imagen del suepermercado en atencion al

cliente 
0 0 0 0 2 0 2 4

P4 fuerte competencia de precios 1 0 0 0 0 0 0 1

P5 mala ambientacion del local 0 0 2 0 0 0 0 2

P6 mercado limitado por el tamaño del municipio 1 0 0 1 0 0 0 2

P7
poca publicidad y visibilidad externa alusiva al 

supermercado
0 0 1 0 1 0 0 2

P8 0 0

P9 0 0

P10 0 0

P11 0 0

P12 0 0

P13 0 0

3 0 5 4 5 0 2 0 0 0 0 0 0 19

Situación problemática

Clasificación

DEPENDENCIA

6  
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Clasificación
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Fuente propia 15 
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Análisis matriz vester: 

 

Interpretando la información suministrada por la matriz vester, podemos 

identificar que en el cuadrante uno o también llamado cuadrante de problemas 

críticos, se sitúan los  dos problemas más relevantes para la organización que 

son; la mala imagen del supermercado en  atención al cliente y los  precios 

altos en algunos productos. Pueden ser determinados como los dos problemas 

de mayor  causalidad por lo tanto al resolverlos también deben ser resueltos  

los demás problemas de menor impacto anteriormente mencionados en la 

matriz.  
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11. CONFIGURACIÓN DE LA EMPRESA 

 

11.1. ESTRUCTURA ECONÓMICA 

 

Debido a que el propietario del supermercado “Su Economía”  se encuentra 

registrado bajo la figura de persona natural, los estados financieros que 

presenta incluyen tanto información contable personal, como también 

información del supermercado, lo cual afecta diferentes rubros. Esto hace 

engorroso el análisis de la información ya que el suministro de esta no es 

explicita sobre la operación del supermercado, además  no es suministrada por 

el propietario por motivos de confidencialidad. El análisis de esta situación hace 

pertinente formular recomendaciones relacionadas al manejo de la información 

contable de la organización y la figura por medio de la cual opera el 

supermercado “Su Economía”, las cuales se evidenciaran en la sección de 

recomendaciones. 

(Verificar en lista de anexo)  

11.2 ESTRUCTURA LEGAL 

 

 Tipo de contribuyente:  

Persona natural  

Nit 19499365-4 

 

 Actividad económica: 

Actividad económica principal: 4711 Comercio al por menor en 

establecimientos no especializados con surtido compuesto 

principalmente por alimentos, bebidas o tabaco. 

Actividad económica secundaria: 8299 Otras actividades de servicio de 

apoyo a las empresas n.c.p. 
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 Responsabilidades: 

Pertenece al régimen ordinario, impuesto de renta complementario, 

ventas régimen común, retención en la fuente a título de retención, 

información exógena, obligado a llevar contabilidad.   

 

11.3 ESTRUCTURA FINANCIERA 

 

Como se mencionó anteriormente en la estructura económica de la 

organización, el suministro de información no es el apropiado para hacer el 

análisis de la misma esto debido a la presentación de estados financieros en 

donde se incluyen conjuntamente información personal y de la organización  

además de  políticas de confidencialidad manejadas por el supermercado. 

(Verificar en lista de anexo)  

11.4 DIRECCIÓN Y ADMINISTRACIÓN 

 

El cargo de Gerente del supermercado “Su  Economía” es desempeñado  por 

don Alfonso Buitrago, su fundador y propietario. Gracias a su gestión el 

supermercado ha alcanzado objetivos importantes como lo es la su expansión, 

esto debido a la compra del local comercial contiguo, así como también 

alianzas estratégicas con el grupo éxito, lo cual representa beneficios para el 

supermercado en cuanto a descuentos en  precios de más de 100 referencias . 

Actualmente enfrente un reto muy  importante, el cual es aumentar la 

competitividad del supermercado “Su Economía” y a su vez lograr la 

fidelización de sus clientes en el municipio de Agua de Dios. 

 

11.5 PRODUCTOS 

 

El supermercado “Su Economía” hace parte de  la fase final de la cadena de 

suministro, la cual se refiere a la distribución de productos. Su actividad 
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principal es la comercialización de diferentes productos de la canasta familiar, 

así como una gama amplia de otros productos como electrodomésticos, 

productos para automóviles, licores entre otros. “Su Economía” ha construido 

una alianza estratégica con el grupo éxito que le permite obtener una gran 

cantidad de productos a un muy bajo costo por lo cual los días jueves de cada 

semana se desarrolla una actividad denominada “jueves de mil” en la cual se 

ofrecen a los clientes más de 300 referencias de productos a mil pesos, todas 

estas de la marca propia del grupo Éxito “Econo”. 

 

11.6 MERCADOS 

 

El supermercado “Su Economía” tiene como mercado global el municipio de 

Agua de Dios, conformado tanto por su casco urbano como rural en los cuales 

suman más de 11.000 habitantes en total ,así como también ocasionalmente 

algunas veredas de municipios cercanos como Nilo, Tocaima y Ricaurte. 

 

11.7 MERCADO OBJETIVO 

 

Hombres y mujeres con edades entre los 18 y 50 años con ingresos 

económicos entre 1 y 2 salarios mínimos que  viven en la zona urbana y rural 

del municipio de Agua de Dios.  

 

11.8 LOCALIZACIÓN 

 

 El supermercado “Su Economía”  se encuentra ubicado en el barrio centro del 

municipio de Agua de Dios en la calle 12 #9-42, un lugar estratégico por su 

accesibilidad y según el plan de ordenamiento territorial se ubica en la zona 

comercial del municipio.  La localización del supermercado facilita la 

visualización por parte de los clientes además el tránsito de vehículos como  

taxis que se benefician directamente del comercio generado por este. Haciendo 

de su operación un motor que mueve el desarrollo económico del municipio. 
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11.9  ESTRATEGIAS COMERCIALES  

 

Las estrategias de comercialización desarrolladas por el supermercado “Su 

Economía” son básicas y comunes entre los diferentes supermercados. La 

estrategia más común y que se utiliza  en el supermercado “Su Economía”  son 

los precios psicológicos con lo cual se busca crear en la mente del consumidor 

una percepción de que el precio se encuentra por debajo del precio real. 

La ubicación de los productos dentro del local comercial del supermercado es 

quizás su estrategia principal. Con ello se busca que el consumidor haga un 

recorrido bastante amplio a la hora de buscar productos  de primera necesidad, 

razón por la cual en el trayecto el consumidor podrá observar y antojarse de 

comprar además del producto que buscaba elementos diferentes que 

encuentra en su recorrido. 

Cerca de las cajas registradoras se ubican productos pequeños  de los cuales 

el consumidor pueda antojarse en el momento de hacer la fila tales como 

chocolates, maní, dulces, ponqués entre otros. 

Mensual mente se lleva acabo rifas y sorteos para los clientes  del 

supermercado que efectúen compras superiores a un monto determinado  esto 

con el fin de incentivar a los clientes a comprar más. 

 

11.10 TÁCTICAS OPERACIONALES 

 

El supermercado “Su Economía”  dispone de una planta de capital humano de 

nueve colaboradores los cuales son  distribuidos de la siguiente manera: 

Cuatro mujeres las cuales se encargan de labores de registro y facturación del 

supermercado como también  la atención en el corresponsal bancario de 

Bancolombia  

Cinco hombres quienes cumplen labores de surtido, organización de estantería 

recepción y acomodación de mercancías, limpieza y función de empacadores 



 
 

 

67 
 

El supermercado “Su Economía” inicio labores de atención al público a los 8: 

00 am, el ingreso  de sus colaboradores  debe ser con media hora de 

antelación  con el objetivo de finiquitar detalles para la apertura del local. 

A las 12 meridiano se suspende las operaciones para disponer del tiempo de 

almuerzo de los colaboradores finalizando está a las 2:00 pm. Se reinicia las 

operaciones de manera continua hasta las 8:00 pm, hora en la cual se cierra al 

público y se inicia labores de aseo y limpieza. 

 La táctica de suspensión de labores al medio día se lleva a cabo para 

disminuir costos de horas extras. 
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12. PLAN DE MEJORAMIENTO: PROPUESTA DE REORGANIZACIÓN Y 

ESTRATEGIAS 

 

 Debido a que en  el análisis e investigación realizada al supermercado “Su 

Economía” no se evidenció la existencia de una misión, visión y valores 

empresariales definidos, se procedió a formular estos pilares de la 

organización. Así como también los objetivos empresariales, los cuales 

están completamente direccionados y encaminados al alcance y 

consecución tanto de la misión como la visión del supermercado y los 

cuales se describen a continuación. 

 

12.1 MISIÓN 

Llenar las expectativas de nuestros clientes satisfaciendo sus necesidades por 

medio de una excelente atención al cliente, calidad y diversidad de productos, 

ambiente agradable y una infraestructura que permita la prestación de un 

servicio de calidad. 

 

12.2 VISIÓN 

Lograr alcanzar la fidelidad de los habitantes del municipio de Agua de Dios y 

de esta manera ser reconocidos en la región logrando posicionarse como uno 

de los supermercados líderes en el sector. 

 

12.3 VALORES EMPRESARIALES 

En la búsqueda de establecer una relación directa con el cliente que le permita 

al supermercado “Su Economía” en la fidelización y el posicionamiento en el 

mercado del municipio de agua de dios se han desarrollado los siguientes 

valores comparativos con el fin de lograr un vínculo duradero y de satisfacción 

mutua con sus clientes. 
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12.3.1 Responsabilidad 

Puede entenderse como el cumplimiento eficaz en las funciones 

desempeñadas por cada uno de los colaboradores que hacen parte de la 

organización. Institucionalmente la responsabilidad social que tiene el 

supermercado “Su Economía” se ve reflejado en el bienestar y en la 

contribución que hace generando empleo para los habitantes del municipio de 

Agua de Dios tanto directo como indirectamente y de esta manera servir como 

ente generador de desarrollo. 

 

12.3.2 Respeto:  

Cada una de las acciones que desarrolla el supermercado “Su Economía” está 

basada en el respeto tanto a sus colaboradores como también a sus 

competidores y clientes.  

 

12.3.3 Honestidad: 

 La información que genera o presenta el supermercado a sus clientes y demás 

está siempre regida por el principio de honestidad por medio del cual se busca 

la transparencia y una comunicación efectiva entre las diferentes partes. 

 

12.3.4 Amabilidad:  

La importancia de este valor radica en la creación de ambientes laborales 

positivos, propicios para desarrollar las labores diarias  de una manera más 

eficiente obteniendo mejores resultados y a su vez generando afinidad ente el 

supermercado “Su Economía” y sus clientes. 

 

12.3.5 Compromiso:  

Es necesario la integración de todas las fuerzas que hacen parte del 

supermercado “Su Economía” para encaminar sus esfuerzos con el fin de 

alcanzar los objetivos organizacionales.  

 



 
 

 

70 
 

12.3.6 Lealtad:  

Se busca conseguir la lealtad tanto de colaboradores  como clientes del 

supermercado “Su Economía” con el fin de crear lazos que permita la 

fidelización por medio un excelente servicio que pueda ser fácilmente 

diferenciado de sus competidores. 

 

12.3.7 Confidencialidad: 

 La información dentro de organización debe ser manejada con cautela por 

parte de los colaboradores evitando así la filtración de elementos relevantes 

que puede servir de ventaja a sus competidores. 

 

12.3.8 Disponibilidad al cambio:  

En una economía globalizada como lo es la actual es importante adaptarse 

rápidamente a los distintos cambios para de esta manera seguir vigentes 

presentado propuestas nuevas al mercado. 

12.4 OBJETIVOS DEL SUPERMERCADO “SU ECONOMÍA” 

 

12.4.1 Objetivo general:  

Liderar el sector comercial del municipio de Agua de Dios. 

12.4.2 Objetivos específicos: 

 

 Fidelizar a los habitantes de Agua de Dios ofreciendo calidad en los 

productos, precios bajos y una infraestructura adecuada para la prestación 

del servicio. 

 Capacitar a la totalidad del personal para desarrollar al máximo sus 

capacidades y de esta manera lograr que desempeñen eficientemente sus 

funciones 

 Hacer acuerdos de asociación con los campesinos del municipio con el fin 

de beneficiarse mutuamente de la interacción comercial trabajando en 

equipo y reduciendo costos. 
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13. ESTRATEGIAS 

Con base en las diferentes herramientas como las matrices DOFA y VESTER, 

la recolección de información  por medio de encuestas y el análisis y 

organización de diferentes problemáticas identificadas, además de tomar como 

referencia teorías y conceptos administrativos, se formulan estrategias en la 

búsqueda de la resolución de estos aspectos negativos encontrados en la 

organización y la potencialización de los aspectos positivos y fortalezas 

reconocidas y las cuales son descritas a continuación.  

 

13.1. ESTRATEGIAS DE MARKETING. 

 

Los dos elementos finales de la comunicación de marketing integrado (IMC) son       

las ventas personales y el marketing directo. Las ventas personales son el brazo 

interpersonal de las comunicaciones de marketing, donde la fuerza de ventas 

interactúa con los clientes actuales y potenciales para realizar ventas y forjar 

relaciones. El marketing directo consiste en conexiones directas con clientes 

cuidadosamente elegidos, tanto para obtener una respuesta inmediata como para 

cultivar relaciones duraderas con ellos.26 

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado en el libro de Marketing de 

Phillip Kotler y Gary Armstrong “Marketing versión para Latinoamérica” se 

puede dimensionar la importancia de una interacción eficaz y persuasiva con 

los clientes. Con el fin de mejorar los problemas más relevantes de 

comunicación de los vendedores con los clientes se diseña un modelo de 

servicio que satisfaga a  los clientes del supermercado “Su Economía”  

 

13.1.1 Estrategia de servicio: 

Ya identificado el servicio al cliente como un problema critico dentro de la 

organización y evidenciado  en la matriz vester anteriormente plasmada, se ve 

la necesidad de desarrollar una estrategia de servicio que permita mejorar la 

percepción que tiene los clientes, así como también mejorar la experiencia 

vivida por parte de los mismos al tener contacto directo con los colaboradores 

                                                             
26KOTLER Y ARMSTRONG, Philip y Gary. Marketing versión para Latinoamérica: México, 2007. P. 488 
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de la organización. Para tal fin se desarrolla un modelo de servicio denominado 

como; “SIAC” Servicio Integral de Atención al Cliente y el cual se enseña a 

continuación. 

 

13.1.1.1 Servicio Integral de Atención al cliente. 

 

“SIAC” 

Pilares del modelo de servicios “SIAC” 

 

Pasos del modelo de servicio SIAC. 

  

 

 

Protocolo del modelo de servicios SIAC. 

Buenos días, (buenas tardes, buenas noches) bienvenidos al supermercado                       

“Su Economía”  

Mi nombre es _________ ¿en qué le puedo colaborar? Aconsejar, instruir o 

recomendar a un cliente según la situación en desarrollo. Actuar de manera 

amable, paciente y respetuosa en todos los escenarios posibles. 

Calidad 

En el servicio  

demostrando como 

colaborador cada 

uno de los valores 

empresariales del 

supermercado “Su 

Economía” 

 

 

Experiencia 

Garantizar una 

experiencia de 

comodidad, respeto 

amabilidad y un 

ambiente familiar a 

nuestros clientes. 

Satisfacción 

Llenar las 

expectativas de 

nuestros clientes por 

medio de la calidad 

en el servicio y una 

experiencia 

memorable. 

Competitividad 

Diferenciarnos de 

nuestra competencia 

por el excelente 

servicio que se les 

ofrece a nuestros 

clientes. 

Acoger  Conquistar  Fidelizar  
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Fue un placer atenderlo, lo esperamos pronto, que tenga un excelente día. 

 

Cronograma de actividades para implementar el modelo de servicio 

“SIAC” 

Tabla 4. Modelo de servicio 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 

1 1 Día  Implementación del 

modelo servicio “SIAC” 

1. Desarrollar el modelo 

de servicio. 

2. Socialización del 

modelo de servicio.  

3. Aplicación e 

implementación del 

modelo de servicio. 

4. Retroalimentación. 

 

Supervisor  

 

 

Supervisor    

 

 

 

Supervisor  

 

 

Supervisor                    

Fuente propia 16 

 

13.1.2  Indicador de satisfacción  CES - Customer Effort Score (Escala 

Reporte Consumidor: 

 

Por medio de este indicador se medirá el grado de satisfacción que tienen los 

clientes del supermercado “Su Economía”  a la hora de resolver sus 

inquietudes e inconvenientes,  así como también su percepción del servicio que 

prestan los colaboradores.27 

 

                                                             
27 QUESTIONPRO, indicador de esfuerzo del cliente. [ en línea ] disponible desde internet en: < 
https://www.questionpro.com/blog/es/indicador-de-esfuerzo-del-cliente/  

https://www.questionpro.com/blog/es/indicador-de-esfuerzo-del-cliente/
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Descripción:  

Se creará una base de datos de los clientes del supermercado “Su Economía” 

recolectando información básica como (el número de cedula, el número del 

celular, el nombre completo, correo electrónico, fecha de nacimiento  y 

dirección). 

Mensualmente se hará una serie de llamadas de manera aleatoria a un grupo 

determinado de clientes (entre 50-70 clientes) haciendo una serie de 

preguntas, tales como ¿cuál es su percepción del servicio al cliente que le 

prestan en el supermercado “Su Economía?  A la hora de resolver sus 

inquietudes o solicitar ayuda por parte de alguno de los colaboradores del 

supermercado, ¿Qué tan fácil fue resolver su problema? 

Los clientes tendrán cinco opciones de respuesta: muy fácil, fácil, neutral, 

difícil, muy difícil. 

Una vez  obtenidas las respuestas se analizará el porcentaje alcanzado por 

cada una. La respuesta que obtuvo un mayor porcentaje nos dará una idea del 

grado de satisfacción y la percepción que tiene el cliente del supermercado “Su 

Economía”. 

13.2 ESTRATEGIA DE MARKETING VISUAL 

 

13.2.1 Mejora y adecuación del local comercial: 

Esta herramienta del mercadeo  busca impactar visualmente al cliente de 

manera positiva, por medio de elementos como imágenes, colores entre otros. 

La percepción que recibe el cliente de los diferentes  componentes del local 

comercial es un factor determinante a la hora de efectuar la compra. Por este 

motivo es vital mantener las instalaciones en óptimas condiciones para crear 

una percepción sana y agradable a la vista del cliente. 

Identificando diferentes fallas dentro del local del supermercado “Su Economía” 

en cuanto a estado de algunos elementos como las neveras, se ve la 

necesidad de formular un plan de acción para corregir eficientemente estos 

desperfectos como a continuación se describe. 
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13.2.1.1 Neveras y refrigeradores. 

 

Estas se encuentran en un estado de 

deterioro medio, además de 

evidenciarse que son un modelo 

antiguo que seguramente causa un 

consumo de energía mayor. Por lo cual 

es necesario reemplazarlas en el menor 

tiempo posible sin incurrir en un gasto 

excesivo. Para la empresa. 

 

 Negociar con los principales 

proveedores de productos refrigerados 

como; Alpina, Colanta, Coca cola, 

Postobon, Bavaria, Zenu para lograr la 

adquisición de refrigeradores 

proporcionados por estas empresas 

directamente con el fin de cambiar las 

existentes en el supermercado. De 

esta manera se logra cambiar estos elementos por unos que presenten 

un aspecto positiva para ambientación del local comercial e 

indirectamente se disminuyen gastos con  relación al consumo de 

energía eléctrica ya que los refrigeradores antiguos tiene un consumo 

mayor que es estos mismo electrodomésticos nuevos. 
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Cronograma de actividades para ejecutar el cambio de refrigeradores. 

Tabla 5. Cambio de refrigerador 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 

1 

 

 

 

2 

 

 

 

3 

1 Día 

 

 

 

10 Días 

 

 

 

30 Días 

Negociación con los 

proveedores. 

 

 

Recepción de 

respuestas  

 

 

Recepción de los 

nuevos 

refrigeradores  

1. Enviar la solicitud 

correspondiente a cada 

uno de los 

proveedores. 

1.  Firma de contratos y 

requerimientos por 

parte de los 

proveedores 

1. Instalación de los 

nuevos equipos y 

retiros de los antiguos 

Gerente  

 

 

 

Gerente  

 

 

      

          

Proveedor      

Fuente propia 17 

 

13.2.1.2 Cambio de láminas del techo del local. 

Para complementar la mejora de la apariencia del local, es pertinente cambiar 

gran parte de las láminas del techo del mismo. Buscando dar un apariencia 

agradable y acogedora a los clientes del supermercado. A demás de evitar 

accidentes o inconvenientes tanto con los clientes  como con los 

colaboradores. 
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Cronograma de actividades para ejecutar el cambio de láminas.   

Tabla 6. Cambio de láminas 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 

1 

 

 

2 

 

 

3 

1 Día 

 

 

2 Días  

 

 

5 Días  

*Contratación 

maestro de 

construcción  

* Compra de  láminas 

y materiales. 

*Instalación de las 

láminas. 

 

 

*Medición y valoración  del 

área del techo a adecuar  

 

*Cotización, compra y 

transporte de materiales  

 

*instalación y pintada de las 

láminas. 

Contratista  

 

 

Contratista  

 

 

   Contratista  

             

Fuente propia 18 

 

13.3 ESTRATEGIA DE MERCADO. 

13.3.1 Estrategia de liderazgo. 

“Son utilizadas por compañías que dominan en su mercado con productos 

superiores, eficacia competitiva o ambas cosas”28 

13.3.1.1 Estrategia competitiva. 

“Consiste en lograr una participación adicional en el mercado invirtiendo 

fuertemente (por ejemplo en publicidad, venta personal, promoción de ventas y 

relaciones públicas) para captar a los clientes de las competencia”29 

13.3.1.1.1 Estrategia de publicidad: 

 Pautar en emisora de radio locales y regionales tales como la mega, 

guasca FM, Tropicana para lograr alcázar un mercado más amplio. 

 La creación de un semanario en el cual se informara a los clientes sobre 

productos que se encuentran en oferta y los principales descuentos de la 

semana. 

 
                                                             
28 SERRANO, Arturo. Estrategias de mercados, Girardot Cundinamarca. p 3.  
29 Ibíd., p. 4  
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Cronograma de actividades para ejecutar la pauta radial. 

Tabla 7. Pauta radial 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 

1 

 

 

 

2 

 

1 Día 

 

 

 

 30 Días 

1. contratación 

con la emisora 

radial. 

2. Puesta en 

marcha de la 

pauta radial. 

 

*contratación y 

grabación de la 

pauta radial. 

Emisora  

 

 

 

Emisora    

Fuente propia 19 

13.3.1.1.1.1 Indicadores de medición crecimiento en ventas 

Porcentaje de crecimiento en ventas. 

En este indicador se analizan dos periodos que tengan características 

similares, como por ejemplo el mes anterior confrontado con el mes actual, una 

promoción anterior confrontada con una promoción reciente. De este modo es 

más claro y acertado este análisis lo cual arroja información más precisa. A 

continuación se aplica la siguiente formula.  ((Valor Reciente / Valor Anterior) – 

1) x 100. 

El resultado final será el porcentaje de crecimiento que obtuvo las ventas en 

relación a los dos periodos analizados. 

13.4 ESTRATEGIAS DE LOGÍSTICA  

 

13.4.1 Estrategia de abastecimiento: 

 

Programar la recepción de pedidos en horarios en los que no haya atención al 

público, esto con el fin de evitar problemáticas como: la pérdida y daño de los 

productos, interferir con la operación del supermercado, e incomodar a los 
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clientes para esto se debe acordar con los proveedores y establecer fechas y 

horarios y programarlas de manera que puedan ser cumplidas por ambas 

partes. 

Cronograma para creación de horario para la recepción de pedidos 

Tabla 8 recepción de pedidos 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 

1 

 

 

 

 

 

1 Día 

 

 

 

  

1. Acordar con los 

proveedores el 

nuevo horario para 

la recepción del 

pedido 

2. Implementación del 

horario 

*llamar a los 

diferentes 

proveedores  

 

Gerente  

 

 

 

 

      

             

Fuente propia 20 

13.4.2 Estrategia de recursos humanos 

 

Crear un manual de funciones con el fin de especificar las tareas que deben 

cumplirse en cada uno de los cargos asignados, lo que se busca es ser más 

eficiente en cuento a tiempo y cumplimiento de taras así como también el poder 

evaluar el desempeño de cada uno de los colaboradores. 

Cronograma para la creación de un manual de funciones. 

Tabla 9 Manual de funciones 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 



 
 

 

80 
 

1 

 

 

 

 

 

7   días  

 

 

 

  

1. Creación del 

manual de 

funciones  

2. Socialización e 

implementación 

del manual 

*Analizar y evaluar 

cada una de las 

funciones de los cargos  

 

 

 

 

 

Gerente  

 

 

Fuente propia 21 

13.4.3 Estrategia de economía de escala 

 

Implementar acuerdos con los proveedores para la  adquisición de mercancías 

en volúmenes con fin de reducir los costos del producto, estos descuentos 

pueden trasladarse en parte al cliente reduciendo los precios y haciéndolos 

más competitivos frente a tiendas Aras.  

Por otra parte se puede genera un margen de utilidad mayor que sirva para 

suplir los cosos de  las estrategias planteadas en este documento. 

 

Cronograma para implementar acuerdo con los proveedores  

Tabla 10 implementación de acuerdos 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 

1 

 

 

 

 

 

7   días  

 

 

 

  

1. Creación del 

manual de 

funciones  

2. Socialización e 

implementación 

del manual 

*Analizar y evaluar 

cada una de las 

funciones de los cargos  

 

 

 

 

 

 

Gerente  

 

 

 

 

      

              

Fuente propia 22 
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13.4.4 Estrategia de proveedores  

 

Hacer un estudio de proveedores con el fin de adquirir productos a un menor 

costo sin afectar la calidad, se puede utilizar herramienta  para lograr  reducir 

los precios y ser más competitivo. 

 

 

Cronograma de los estudios de proveedores  

Tabla 11 estudio de proveedores 

No.  Duración  Actividad  Sub tareas Responsable 

1 

 

 

 

 

 

1 días  

 

 

 

  

1. Desarrollar un 

estudios de 

proveedores 

para adquirir 

productos a un 

menor costo  

 

*Analizar los 

proveedores con los 

que cuenta el 

supermercado. 

 

 

 

 

 

 

Gerente  

 

 

 

 

      

              

Fuente propia 23 

 

13.4.5 Estrategia online  

 

Contratar con la empresa Net masters para la creación de un blogs, sitios web 

corporativos y comunidades online de gran éxito, brindándole al  supermercado 

“Su Economía” la posibilidad de llegar a ser reconocidos por un mayor mercado 

a través del internet. 30 

Cronograma de la creación de la página web y redes sociales  

Tabla 12 creación de la página web y redes sociales 

No Duración   Actividad  Sub tareas Responsabl

                                                             
30 NET MASTERS;[en línea] disponible desde internet en < https://www.netmasters.co/servicios/>  

https://www.netmasters.co/servicios/
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.  e 

1 

 

 

 

 

 

1   días  

 

 

 

 5 días 

1.  2. Contactar a 

la empresa 

net masters 

para 

conocer  las 

estrategias 

a brindar  

3. Creación de 

la página 

web y redes 

sociales  

 

*analizar los puntos 

positivos de esta 

estrategia  

 

 

Gerente  

 

 

 

 

             

Fuente propia 24 

 

13.5 CALENDARIO DE ACTIVIDADES 

ACTIVIDADES MESES 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre 

1   2   3   4    1  2  3  4 1  2  3  4       1  2   3   4

Elaboración del proyecto 

Análisis de los factores criticos de la organización

Formulación de estrategias 

Implementación de estrategias y actividades 

Retroalimentación 

Entrega proyecto final para revisión 

Correcciones 

Entrega proyecto final definitivo

Sustentación del proyecto final 

 

13.6 CONTRATACIONES, INSTALACIONES 

 

Con el fin de implementar las estrategias desarrolladas para la mejora de las 

instalaciones del supermercado  y el cambio de los refrigeradores se hace 

necesaria las siguientes contrataciones: 

13.6.1 Contratación 

Adecuación de láminas del techo del local comercial:  

 Contratación de un maestro de construcción por una semana quien se 

encargara de la adecuación del local comercial. 
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Cambio de refrigeradores en uso del supermercado: 

 Firmar convenio con los principales proveedores para la adquisición de 

los nuevos refrigeradores. 

Implementación de estrategias de publicidad para el supermercado: 

 Contratación para pautar en emisoras radiales locales y regionales tales 

como la mega, guasca FM, Tropicana. 

 Contratación con la empresa de publicidad local publicity para el diseño 

e impresión del semanario  que se dispondrá para los clientes del 

supermercado “Su Economía”.  

 13.6.2 Instalaciones 

 Instalación de los nuevos refrigeradores proporcionados en convenio 

con los proveedores  

 

13.7 INVERSIONES NECESARIAS. 

Tabla 13. Inversiones 

Actividad Inversión necesaria 

Contratación con un maestro de obra  $ 500.000  

Compra de láminas para la adecuación del 

techo  

13 láminas a $80.000 = $ 1´040.000  

Contratación de una pauta radial en la 

mega. 

$ 550.000 

Contratación de una pauta radial en guasca 

FM. 

$ 430.000 

Contratación de una pauta radial en 

Tropicana. 

$ 490.000 

Contratación con publicity $ 360.000 por 400 semanarios  

Fuente propia 25 

 

13.8 POSIBLES RIESGOS Y PROBLEMAS 

La propuesta de mejoramiento desarrollada para el supermercado “Su 

Economía” involucra diferentes factores de la organización como lo son los 
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colaboradores o capital humano, infraestructura y el área comercial.  Cada uno 

de los aspectos mencionados anteriormente presenta algún grado de 

complejidad para el proceso de mejora del supermercado los cuales se 

mencionan a continuación. 

13.8.1 Capital humano. 

 Juega un papel fundamental en la interacción directa con el cliente, además de 

ser los responsables de la correcta implementación y desarrollo del nuevo 

modelo de servicio para el supermercado. La principal problemática o riesgo 

que puede presentar es la resistencia al cambio, la cual puede estar dada por 

la costumbre creada a lo largo de los años de funcionamiento del 

supermercado. Aunque en un principio puede llegar a ser complejo el manejo 

del nuevo modelo de servicios, un punto a favor de la organización está en la 

edad de la gran mayoría de los colaboradores, los cuales son jóvenes y por 

esta condición la resistencia al cambio puede ser menor que en los 

colaboradores de mayor edad y experiencia. Buscando reducir estos posibles 

riesgos es necesario capacitar adecuadamente a los colaboradores en 

aspectos como servicio al cliente y habilidades humanas de flexibilidad y 

adaptación al cambio. 

 

13.8.2 Infraestructura: 

 Buscando mejorar la percepción visual que tienen los clientes del 

supermercado, se ha diseñado algunas estrategias  en pro de este objetivo, 

para lo cual se requiere el cambio y adecuación de algunos elementos en 

funcionamiento como los refrigeradores y algunas laminas del techo del lugar. 

El riesgo o problema más relevante que puede afrontar esta estrategia es; el 

costo de la adecuación, el cual debe ser soportado por el supermercado sin 

transmitir este  directamente al cliente por medio del precio de los productos, lo 

cual afectaría directamente la competitividad del supermercado. 

Área comercial; la destinación de recursos para la publicidad en medios de 

comunicación local y regional puede representar un costo alto que como 

mencionamos anteriormente se debe tratar de no transmitir al consumidor, ya 

que esto afecta la competitividad. 
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13.9 IMPACTO SOCIAL 

El impacto social que tiene el proyecto de reestructuración organizacional 

desarrollado para el supermercado “Su Economía” tiene un alcance tanto 

institucional como municipal. Esto debido a que en su acción tiene 

consecuencia en la calidad del servicio al cliente que prestan los colaboradores 

del supermercado ya mencionado, lo que desencadena en la mejora de este 

servicio para la comunidad del municipio de Agua de Dios. 

13.9.1 Objetivo. 

Mejorar la percepción que tienen los clientes del supermercado “Su Economía” 

sobre el servicio al cliente que prestan los colaboradores del mismo. 

 

13.9.2 Agentes involucrados. 

 

13.9.2.1 Colaboradores de la organización. 

 Sobre ellos recae la responsabilidad de la mejora en el área del servicio al 

cliente, ya que son los agentes generadores y prestadores del servicio de 

calidad. 

 

13.9.2.2 Clientes. 

 Son los beneficiarios directos ya que son quienes perciben un mejor servicio al 

cliente,  además de ser la razón de ser de la mejora en este aspecto de la 

organización.  

 

13.10 IMPACTO ECONÓMICO 

En la búsqueda  del mejoramiento de la ambientación en general del local 

comercial, La propuesta de cambio de los refrigeradores antiguos y en  

condición de deterioro puede generar un impacto positivo para la economía del 

supermercado. Ya que está demostrado técnicamente que un electrodoméstico 

antiguo consume mucha más energía eléctrica que un electrodoméstico nuevo. 
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Indirectamente el cambio de estos elementos beneficia a corto plazo en cuanto 

a la reducción de gastos se refiere llegando a ser así una inversión necesaria y 

de un beneficio notable para el supermercado. 

 

13.11 IMPACTO AMBIENTAL 

A las diferentes acciones ya tomadas por el supermercado “Su Economía” 

como lo son; el uso de bolsas reutilizables para hacer las compras en lugar de 

las bolsas de plástico convencionales y el reciclaje de elementos como cajas 

de cartón y plásticos que hacen parte del embalaje de los productos que se 

disponen a la venta en el supermercado, se suma la reducción en el consumo 

de energía eléctrica gracias a  el cambio de los refrigeradores antiguos, con lo 

cual se busca reducir y ver reflejado a corto plazo el impacto de esta decisión, 

la cual beneficia tanto económica como ambientalmente la operación del 

supermercado, comprometiéndose así en dejar una huella ambiental positiva 

en el municipio de Agua de Dios.  
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14. CONCLUSIONES 

 

 El análisis realizado al supermercado “Su Economía” dejó al descubierto una 

serie de aspectos tanto positivos como negativos, los cuales fueron tomados  

como referencia para el proceso de elaboración del plan de mejoramiento y la 

formulación de estrategias para  mejorar la competitividad del supermercado. A 

continuación se describen algunas situaciones de relevancia identificadas 

dentro de la organización. 

 La llegada de nuevos competidores es un desafío que deben afrontar a 

diario las organizaciones en Colombia, sin embargo el hecho de 

encontrarse en una zona de confort afectó notablemente al 

supermercado “Su Economía” el cual no había afrontado antes el arribo  

de un competidor fuerte que incursionara en el mercado con una 

propuesta fresca y que atacara directamente su nicho de mercado. Esta 

situación obligo a la organización a formular estrategias y tomar 

decisiones  

Para mejorar competitivamente frente a “Tiendas Ara”. 

 

 Es muy importante el contacto y la relación que se establece entre el 

cliente y la organización más sin embargo. Se identificaron por medio de 

herramientas de recolección de información como encuestas, que los 

clientes del supermercado tenían una percepción desfavorable acerca 

del servicio al cliente que presta el supermercado, lo cual fue 

relacionado como una escenario desfavorable y el cual debía ser 

corregido con prontitud para evitar que dañara la imagen del 

supermercado.  
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 La comodidad del cliente está  dada por la experiencia brindada por la 

organización, en esta intervienen diferentes factores como la calidad de 

los elementos a disposición y que están alcance de los compradores 

para brindar un excelente  servicio. En este caso se encontraron algunos 

elementos con un grado de deterioro y los cuales implicaban un cambio 

en el menor tiempo posible, estos objetos como: refrigeradores y 

componentes  en el techo del local fueron reemplazados oportunamente 

para mejorar la imagen del supermercado. 

 

 La mejora continua y el fortalecimiento de procesos de calidad hacen 

que una organización sea fuerte y se posesione de igual manera dentro 

de un mercado. Este principio es adoptado por señor Gerente del 

supermercado “Su Economía” Alfonso Buitrago, quien de esta manera 

entendió que el éxito de una organización está en el dinamismo y el 

constante mejoramiento y no por el contrario en permanecer estáticos e 

indiferentes frente a un mercado de constante cambio.  

 

 Lograr ser competitivo es una tarea que involucra esfuerzos y el 

compromiso de todos los actores que intervienen en la organización, así 

como de un análisis eficiente de las diferentes fuerzas de la 

competitividad  como lo son los clientes, entrada de nuevos 

competidores, rivalidad entre los competidores, productos sustitutos y el 

poder de negociación de los proveedores. Su correcto análisis puede dar 

una vista más amplia de la situación que afronta la organización y las 

diferentes acciones a tomar. 
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15. RECOMENDACIONES 

 

1. Es necesario realizar un seguimiento a cada una de las estrategias 

adoptadas para lograr los mejores resultados, haciendo una 

retroalimentación periódica a los actores que intervienen en cada una de 

ellas. 

2. Crear una cultura de flexibilidad y adaptabilidad al cambio,  esto pude 

lograrse inculcando a los colaboradores los valores corporativos y 

promoviendo su desarrollo. 

3. Realizar capacitaciones periódicas a los colaboradores del 

supermercado, de esta manera reducimos la probabilidad de incurrir en 

incidentes que afecten a la organización. 

4. Hacer del servicio al cliente una fortaleza de la organización entendiendo 

que esta es importante para la percepción que tiene el cliente sobre la 

imagen de la misma. 

5. Mantener los diferentes elementos del supermercado en  buen estado 

tales como estantería, vitrinas, ventiladores, refrigeradores, paredes, 

láminas del techo todo esto para prestar un servicio de calidad y que 

brinde comodidad. 

6.  Implementar una rampa de acceso para discapacitados, ya que en el 

municipio puede ser común encontrar personas con limitaciones para 

caminar.   

7. Mejorar la visibilidad del local disponiendo de publicidad externa más 

agradable y visible para los transeúntes. 

8. Mantener la operación del supermercado al medio día ya que esto afecta 

a los clientes que desean efectuar compras en ese horario y que solo 

dispone de ese tiempo. 

9. Se recomienda hacer el registro del supermercado en cámara de 

comercio bajo la figura de persona jurídica, esto pude ayudar a la 

obtención de beneficios tributarios y otros ofrecidos por distintas 

entidades gubernamentales. 

10. Hacer una correcta separación de los bienes personales y los de la 

organización beneficia en gran medida las finanzas y activos tanto del 
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propietario como los del supermercado, ya que bajo la figura de persona 

natural para efectos legales se hace responsable con la totalidad de su 

patrimonio lo que afecta directamente al supermercado. 
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16. ANEXOS 

 

Anexo A. Encuesta para conocer la percepción de los clientes del 
supermercado “su economía”. 

 

ENCUESTA PARA CONOCER LA PERCEPCÓN DE LOS CLIENTES DEL SUPERMERCADO “SU 

ECONOMÍA”. 

1. ¿CUAL ES SU EDAD? 

 

A. MENOS DE 20 AÑOS 

B. DE 20 A 30 AÑOS 

C. DE 30 A 40 AÑOS 

D. DE 40 A 50 AÑOS 

E. MAYORES DE 50 AÑOS 

  

2. AL MOMENTO DE COMPRAR ¿CUAL ES EL ASPECTO DE MAS RELEVANCIA PARA 

USTED? 

 

A. ECONOMIA 

B. CALIDAD DEL PRODUCTO 

C. CALIDAD DEL SERVICIO 

D. UBICACIÓN DEL LOCAL COMERCIAL 

E. OTRO. CUAL?____________________________ 

 

3. CON QUE FRECUENCIA COMPRA EN EL SUPERMERCADO “SU ECONOMIA” 

 

A. DIARIAMENTE 

B. 2 O MAS VECES POR SEMANA 

C. SEMANALMENTE 

D. MENSUALMENTE 

 

4. HA RECIBIDO USTED ALGUN TIPO DE INCENTIVO POR COMPRAR EN EL 

SUPERMERCADO “SU ECONOMIA” 

 

A. SI 

B. NO  

 

5. ENCUENTRA USTED PRECIOS BAJOS EN LOS PRODUCTOS QUE COMPRA EN EL 

SUPERMERCADO “SU ECONOMIA”. 

A. SIEMPRE 

B. REGULARMENTE 

C. CASI NUNCA 

D. NUNCA 
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6. ¿QUE OPINION LE MERECE EL SERVICIO AL CLIENTE QUE RECIBE AL MOMENTO DE 

INGRESAR AL SUPERMERCADO “SU ECONOMIA” 

 

A. EXCELENTE 

B. BUENO 

C. REGULAR 

D. MALO 

7. ¿AL MOMENTO DE COMPRAR EN SUPERMERCADO“SU ECONOMIA” USTED 

ENCUENTRA LOS PRODUCTOS NECESARIOS PARA SATISFACER SU NECESIDAD? 

A. SI 

B.NO  

 

8. ¿CUAL CREE USTED QUE ES EL ASPECTO A MEJORAR EN EL SUPERMERCADO “SU 

ECONOMIA”. 

 

Respuesta: ________________________________________________________ 

 

 

9. ¿CUAL ES EL PROMEDIO DE INGRESOS QUE PERCIBE? 

 

A. MENOS DE UN SALARIO MINIMO MENSUAL LEGAL VIGENTE (   ) 

B. UN SALARIO MINIMO MENSUAL L.V. 

C. ENTRE 1 Y 2 SALARIOS MINIMOS. 

D. MAS DE 2 SALARIOS MINIMOS. 

 

11. ¿HARIA USO DE UN SERVICIO DE DOMICILIO PRESTADO POR PARTE DEL 

SUPERMERCADO “SU ECONOMIA”? 

 

A. SI 

B.NO 

 

11. ¿ESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR EL SERVICIO DE DOMICILIO? 

A. SI 

B. NO 

 

12. ¿CREE USTED QUE LA INFRAESTRUCTURA DEL SUPERMERCADO “SU ECONOMIA” 

ES LA ADECUADA PARA PRESTAR UN EXCELENTE SERVICIO? 

 

A. SI 

B. NO 

 

13. ¿ESTÁ DE ACUERDO CON QUE EL SUPERMERCADO SU ECONOMÍA CIERRE AL MEDIO                             

DÍA? ¿LO AFECTA EN ALGÚN ASPECTO? 

 

SI 

NO 
Fuente propia 26 
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Anexo B. Estado de situación financiera 31 de diciembre del 2017 

 

Fuente Jorge Enrique Ordoñez 1 
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Fuente Jorge Enrique Ordoñez 2 
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Fuente Jorge Enrique Ordoñez 3 
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Anexo C  Carta de aceptación de las estrategias y recomendaciones por parte del gerente del supermercado. 
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Anexo D  Carta de agradecimiento al gerente del Supermercado Su Economía. 
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