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RESUMEN D‘ L CONTENIDO EN ESPANOL E INGUES
i 1530 caractFres aplica para resumen »en espaniol):

(Maximo 250 palabras

El trabajo de grado denominado “Estudio de las estrategias organizacionales necesarias
para mejorar la competitividad del supermercadc su economia en el municipio de Agua de
Dios 2018” contiene el andlisis macroecondmico realizado al supermercado “Su
Economia” por medio de la herramienta de analisis PESTEL, asi como también el analisis
microecondomico realizado por medio de las cinco fuerzas de Michae! Porter, de igual
manera incluye el Benchmarking aplicado a Tiendas “Ara por medio del cual se
evidenciaron las falencias y fortalezas que sirvieron como base para la formulacion del
documento de propuesta entregado al Gerente del supermercado”, asi como una serie de
estrategias de tipo; Marketing, de servicios, estrategias de mercado, estrategias de
logistica; dentro de las cuales se encuantran estrategias .de abastecimiento y de
proveedores. De la misma manera se formul6 estrategias online, cada una de ellas con su
respectivo cronograma para su implementacién. Todo este andlisis y documento
propuesto busca mejorar la competitividad del supermercado Su Economia, esto con el fin
de recuperar su posicién de liderazgo en el mercado del Municipio de Agua de Dios.

summary content of the degree Project.

The degree work called "Study of the organizational strategies necessary to improve the
competitiveness of the supermarket and its economy in the municipality of Agua de Dios
2018" contains the macroeconomic analysis carried out at the supermarket "Su Economia"
by means of the PESTEL analysis tool, as well as as well as the microeconomic analysis
carried out by the five forces of Michael Porter, likewise includes the Benchmarking applied
to "Ara" Stores through which the weaknesses and strengths that served as the basis for
the formulation of the proposal document delivered to the Supermarket manager ", as well
as a series of type strategies; Marketing, services, market strategies, logistics strategies;
within which are supply strategies and suppliers. In the same way, online strategies were
formulated, each of them with its respective schedule for its implementation. All this
analysis and proposed document seeks to improve the competitiveness of the Su
Economia supermarket, in order to recover its leadership posmon in the Agua de Dios
Municipality market.
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Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos
y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza,
son:

Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS)

La reproduccion por cualquier formato conocido o por conocer. X
2. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio

fisico o electronico, asi como su puesta a disposicion en X

Internet. -

3. La inclusién en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos o gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para
efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales
sitios y sus usuarios tendran las mismas facultades que las aqui
concedidas con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusion en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se|
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin animo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera
complementaria, garantize(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y|
por ende autor(es) exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en
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cuestion, es producto de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo
personal intelectual, como consecuencia de mi(nuestra) creacion original particular
y, por tanto, soy(somos) el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro
(aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas,
por fuera de los limites autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en
proporcion a los fines previstos; ni tampoco contempla declaracicnes difamatorias
contra terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre Y|
demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que
no se incluyeron expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas
costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion,
presentacion, investigacion y, en general, contenidos de la Tesis o Trabajo de
Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva, eximiendo de toda
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacion o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacion colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningun
caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de.la Ley 23 de 1982 y el
articulo 11 de la Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre e
trabajo son propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables,
imprescriptibles, inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de
Cundinamarca esta en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS
RESPETAR, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su
observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han
publicado. SI __ NO _x__.

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION | f

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
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integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas: !

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de
5 afios, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacion sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucién, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion, es producto
de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacién original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) Unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcién a los fines|
previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros;
respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion,
investigacion y, en general, contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre|
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualduier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan Que la obra sea puesta a disposicion del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por Ia
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAM003”
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i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribucién- No comercial- Compartir Igual.

j) Para el casc de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

[©0cie)

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepcion de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).

Nombre completo del Archivo Incluida
su Extension
(Ej. PerezJuan2017.pdf)
1.proyecto final supermercado su | Texto e imagen
economia.doc ;
2
3.
4.

Tipo de docun‘gento
(ej. Texto, imagen, video, etc.)

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:
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1. TITULO

Estudio de las estrategias organizacionales necesarias para mejorar la
competitividad del supermercado “su economia” en el municipio de Agua de Dios
2018.

1.1 Area: Emprendimiento y desarrollo empresarial

1.2 Linea: Emprendimiento y desarrollo empresarial.

1.3 Tema: Restructuracion organizacional.
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2. INTRODUCCION

El Fendmeno de la globalizacion trajo consigo la apertura de las fronteras
econémicas de los diferentes paises al mundo, lo cual desencadené diferentes
probleméticas y desafios 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 Economia” en el municipio de Agua de Dios, el cual en el mes
de agosto del afio 2017 se vio afectado por la llegada de "Tiendas Ara"
comprometiendo fuertemente su participacién en el mercado. Es por eso que una
vez identificada esta problematica y aplicando diferentes herramientas
administrativas como matrices de factores criticos, se ha hecho pertinente hacer
un analisis del ambiente interno y externo de la organizacion para identificar
falencias y oportunidades. Recolectando informacion pertinente por medio de
encuestas entrevistas y otras herramientas de investigacion, con el objetivo de
formular estrategias de diferentes tipos y hacer recomendaciones basadas en

informacion real, para mejorar la competitividad del supermercado “Su Economia”.
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3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cuéles son las estrategias organizacionales necesarias para lograr mejorar la
competitividad del supermercado “Su Economia” 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 economia”. El aspecto en que mayormente se
ve reflejado es en la notable reduccién de sus ventas, las cuales han venido en
descenso desde la apertura de esta tienda. Este hecho también ha causado un
fendmeno de disminucion en la afluencia de publico en el supermercado tanto en
temporada alta como en temporada regular, evidenciando de esta manera el
hecho de que el supermercado “su economia” ha dejado de ser visto como la
primera opcidn 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 posicion dentro del comercio local y ser mas 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 economia” del municipio de Agua de Dios.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar el entorno macro y micro econdmico de la organizacion 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 Economia” en aspectos como atencion al

cliente, comercializacion y logistica.

3. Formular estrategias en cuanto a la cadena de suministro, comerciales,
economia de escala, abastecimiento y manejo de recursos del supermercado “Su

Economia”.
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5. JUSTIFICACION DE LA INTERVENCION PLANEADA.

El municipio de Agua de Dios cuenta con mas 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
jurisdiccion la cual basa su economia en la agricultura, siendo su fuerte la
produccién de frutas como el mango, naranja, mandarina y el limén. 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 economia en sus productos y
la variedad, que permiten al consumidor tener diferentes opciones para su

eleccion.

Empresas originarias del municipio como lo es el supermercado “Su Economia”,
al no tener una incursion 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 Economia” haya entrado en una
zona de confort en la cual se ha mantenido por varios afios, generando
insatisfaccion en sus clientes en aspectos como la prestacion del servicio,
provocando que los mismo busquen otras alternativas para satisfacer sus

nece

sidad

€s.

X




Analizando esta problemética, nos encontramos con la necesidad de generar
estrategias organizacionales que permitan al supermercado “Su Economia”
mejorar su competitividad y calidad. Obteniendo una mayor eficiencia y
recuperando su posicion dentro del mercado del municipio. Para asi, ser visto
como la mejor opcién 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 TEORICO.

Ser competitivo es quiza el desafio mas grande con el que tratan las
organizaciones y sus gerentes. La economia 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 Porter! hace un gran aporte a la competitividad, desarrollando tres tipos
de estrategias: estrategia de diferenciacion, estrategia de lider 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 econdmicos. Donde Menciona las estrategias para mejorar la
competitividad en las organizaciones, las cuales sirven como base para
implementar tacticas que permitan posicionar una empresa ante las necesidades

gue se presentan en los clientes y en el mercado.

La estrategia de diferenciacion permite crear valor a los productos con el fin de
hacerlo Unicos para los clientes, lo que se busca es llegar a la mente de estos,
generando la percepcion 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 linea] disponible en internet en: <
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 econdmico lo cual es su objetivo.

Enfocarse en un segmento especifico del mercado trae grandes beneficios para
las organizaciones, de esta forma se reducen costos y se puede dirigir la
produccién o la prestacion de un servicio a un mercado objetivo ya identificado

haciendo mas facil la interaccion entre el consumidor y la organizacion.

En general la estrategia enfocada a una mayor competitividad es aplicada en la
medida de las acciones que desean tomar por la organizacion para ser
diferenciados y obtener ventajas competitivas con relacion a las demas

organizaciones.

6.2 MARCO ANTECEDENTES

El primer supermercado que abrié no pensé en la comodidad de los clientes si no
en el ahorro del tiempo que suponia para el vendedor esto debido a que la
mercancia era puesta a alcance de los compradores, asi el comerciante solo tenia
qgue comprar y reponer productos de vez en cuando. Asi naci6 un 16 de
septiembre de 1916 piggly wiggly (cerdito ondulado) la primera cadena de
supermercados del mundo fundada por clarence saunders patento el
supermercado dias después (21 de octubre de 1916) y en ella establecia que “el
cliente debe asi 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 mas de 600 tiendas

principalmente en el sur de Estados Unidos.?

2LOPEZ, Alfred; 10 de enero de 2007. éCual es el origen de los supermercados? Barcelona [ EN LINEA]
DISPONIBLE DESDE INTERNET EN : 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 economia” siendo asi el primer supermercado del municipio,
fundado por el sefior Alfonso Buitrago que hasta hoy en dia 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 ubicacién en
gue se encuentra hoy en dia. Se ha convertido en el supermercado con mas
tradicion y llegando a ser tomado como un referente en la historia del municipio
por sus aportes a la economia 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 modificacion 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 ampliacion. 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 ampliacion pasaron a ser propiedad del
supermercado el cual cuenta hoy en dia con otros servicios como son el de
corresponsal bancario de Bancolombia, la venta de seguros obligatorios contra
accidentes de transito (SOAT) del cual fueron pioneros en ofrecer este servicio en
el municipio, un punto via baloto, ademas de una alianza estrategia con el grupo

éxito con el cual lleva mas de 4 afos.

6.3 MARCO INSTITUCIONAL

e Lineamientos del plan rectoral y plan estratégico.
e Acuerdo 002 del 17 de agosto del 2016 que regula las opciones de trabajo
de grado.

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

6.4 MARCO LEGAL

e Ley 1253 del 27 de noviembre del 2008 “por la cual se regula la
productividad, la competitividad y se dictan otras disposiciones”.*

o Decreto 2828 del 23 de agosto del 2002 “por la cual se organiza el sistema
administrativo nacional de competitividad y se dictan otras disposiciones”.®

e Resolucion 668 de 2016 “por la cual se regula el uso de bolsas plasticas en

Colombia”.%

3UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA. Planeacidn institucional. Girardot: Cundinamarca, [ en linea ]
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 linea ] disponible desde internet en:
http://www.mincit.gov.co/loader.php?IServicio=Documentos&|Funcion=verPdf&id=61966&name=Ley-1253-
2008.pdf&prefijo=file

SPRESIDENTE 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 linea ] disponible desde internet en : <
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/sites/default/files/marco-legal/Decreto-2828-2006.pdf >

®MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE, Resolucion 668 de 2016 “por la cual se regula el uso
de bolsas plasticas en Colombia. [ en linea ] disponible desde internet en: <
https://redjusticiaambientalcolombia.files.wordpress.com/2016/05/resolucic3b3n-668-de-2016-
minambiente-bolsas-plasticas.pdf >
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7. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

Segun zikmund 7 el desarrollo de la investigaciéon se llevara a cabo mediante 3
tipos; investigacion evaluativa, exploratoria y descriptiva concluyente, por medio
de las cuales se utilizaran diferentes herramientas como encuestas, entrevistas,
referencias bibliogréficas entre otras. Para obtener informacién con diferente grado
de profundidad necesaria para el andlisis de factores criticos y la toma de

decisiones.

7.1. TIPO DE INVESTIGACION:

7.1.1. Evaluativa.

Consiste en dar un juicio sobre una intervencion. Mediante ella se evaltan los
recursos, servicios, los objetivos y efectos de una intervencion, dirigidos a la
solucion de una situacion problematica y las interrelaciones entre estos

elementos; con el propésito de ayudar a la toma de decisiones.®

En el caso de la investigacion desarrollada se busca analizar diferentes elementos
del supermercado “Su Economia” con el fin de identificar problematicas 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. Investigacidon de mercados. México df, 9ed, 2009. P. 50
8 lbid., p, 51
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De la misma manera se formularan estrategias de diferentes tipos con el fin de
superar estas probleméticas y mejorar la percepcion que tienen los clientes sobre

el supermercado “Su Economia”.

7.1.2 Exploratoria.

Se utilizaran fuentes de informacion secundarias como el libro de marketing de
Phillip Kotler y otros textos que sirvan como base para tener una perspectiva mas
amplia sobre la problematica a investigar. Lo que se busca es tener contacto
inicialmente con el tema de investigacion basado en teoria que pueda ser

aplicada.®

7.1.3 Descriptiva concluyente.

Por medio de este tipo de investigacion se busca describir la situacién en general
gque afronta el supermercado “Su economia” en cuanto a competitividad,
identificando algunos aspectos relevantes, para tal fin se formularan una serie de

encuestas gque se aplicaran a los clientes del supermercado.°

7.2 POBLACION

La poblacion de la investigacion es el porcentaje del mercado que actualmente
abarca el supermercado “Su Economia 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

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

9 Ibid., p. 51
10 |bid., p. 52
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7.3 MUESTRA:

El tipo de seleccion utilizada para la muestra fue la seleccion aleatoria, ya que en
ella todos los elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser parte
de la muestra, en este caso se seleccioné al azar clientes del supermercado para

la aplicacion de la encuesta.

Buscando tener una perspectiva y conocimiento mas amplio sobre la percepcion
que tiene los clientes del supermercado “Su Economia”, se ha desarrollado un

encuesta, aplicada teniendo encueta los siguientes parametros.

e Se conoce una poblacion 2750 clientes.
e El margen de error es del 9%

e Nivel de confianza del 80% : 1.28

2 2
z% *pxq*N 1.284%0.5%x0.5%x2750
n= ——P 47 n= n=49.6

e2 (n-1)+z%:p+q 0.092(2750—1)+1.282%0.5%0.5

La encuesta se aplicara a 50 clientes del supermercado para lograr analizar
informacion que pueda llegar ser relevante para el proceso de formulacion de

estrategias.

7.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Conocer la percepcion que tienen los clientes del supermercado “Su Economia”

sobre diferentes factores.

7.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION
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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 investigacién a una muestra

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

7.5.1.2 Entrevistas:

Se entrevistara tanto al propietario como a los colaboradores del supermercado,
con el fin de indagar sobre procedimientos y funciones que se desempefian por

parte de ellos en el mismo.

7.5.2 Técnicas oculares

7.5.2.1 Observacion:

Por medio de esta técnica se hara observacion directa de aquellos aspectos que
representen unas mayores desventajas competitivas, con el fin de desarrollar

nuevas acciones para corregirlas.

7.5.2.2 Andlisis de la informacion.

Una vez recolectada la informacién por medio de las encuestas realizada a 50
personas clientes del supermercado “Su Economia” encontramos informacion

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

La investigacion realizada sobre el supermercado “Su Economia” 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 negociacion de los proveedores. En cada una de
ellas analizamos los aspectos mas importantes buscando obtener informacién

relevante que sirva de apoyo para el proceso de planeacion.!!

8.1DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El supermercado  “Su
Economia” es una

organizacion fundada el 2
& :

. de agosto de 1993 por
Su Econom'a quien hasta el dia de hoy
es su propietario, el sefior
Alfonso Buitrago. Desde

su Inicio se encuentra en

la misma ubicacion en la calle 12 # 9-42 barrio centro la cual resulta ser
estratégica gracias a sus vias de acceso, transito peatonal, ademas 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
desempeniar funciones en temporada alta. Posee el Unico corresponsal bancario
de Bancolombia en el municipio de Agua de Dios ademas de facilitar a sus
compradores el medio de pago gracias a la recepcion 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 Mision, Vision y Valores Empresariales.

Se evidencia algunas falencias muy importantes como la ausencia de una Mision
y vision definidas, asi como también valores corporativos. Esto puede
desencadenar problemas internos relevantes, ya que no se encuentra un
direccionamiento concreto hacia un objetivo en especifico para el supermercado.
La ausencia de valores empresariales crea conflicto de identidad a la
organizacion, asi como un clima laboral negativo y dificultades para determinar

una cultura corporativa propia del supermercado.

29



9. ANALISIS DEL SECTOR

9.1ENTORNO MICROECONOMICO DEL SUPERMERCADO “SU
ECONOMIA”

Haciendo uso de los conocimientos y herramientas adquiridas en la academia, se
plantea el analisis del entorno microeconémico del supermercado “Su Economia”
por medio de la evaluacion 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 negociacion de los clientes y poder
de negociacion de los proveedores. Ademas se complementa dicho andlisis con la
aplicacion de herramientas de recoleccion de informacién como encuestas, de las
cuales se presenta su respectivo andlisis de la informacion suministrada por los

encuestados.
9.1.1 Entrada de nuevos competidores

El municipio de Agua de Dios cuanta con poco mas de 11.000 habitantes
distribuidos en su gran mayoria en el casco rural ya que este posee 12 veredas
gue conforman la mayor parte de la extension del territorio del municipio. La
poblacién del municipio de Agua de Dios es muy baja en comparaciéon a
municipios vecinos como Girardot el cual posee mas de 100.000 habitantes lo que
puede representar una abarrera para los supermercados y otras industrias que
guieran ingresar al municipio. Esto se debe a que la demanda de productos se

veria limitada por la cantidad de habitantes.!?

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
facilmente era superior a sus

competidores  directos. Lo cual

ocasion6 el cierre de uno de los
;up-emercados tradicionales del municipio de Agua de Dios como lo era el
supermercado “El Agropecuario”. La estrategia de “Tiendas Ara’ resulté tan
exitosa que obligo a los deméas 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 practicas que hacen
fuerte al principal competidor del supermercado “Su Economia” que en este caso

en particular es “Tiendas Ara”.14
9.1.2.1.2 Objetivo principal:
Identificar practicas eficientes y cualidades de “Tiendas Ara” que puedan ser

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

mismo.

13 |bid.,p.32
14 ESPINOSA, Roberto. Benchmarking, 13 de mayo del 2017. [en linea] disponible desde internet en : <
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 investigacidén descriptiva y haciendo uso de técnicas de
recoleccion oculares como la observacién directa y verbales como las entrevistas,
se obtuvo la siguiente informacidon sobre las practicas realizadas por “tiendas Ara”
asi como también caracteristicas de la organizacion y las cuales son aplicables al

supermercado “Su Economia” .

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

v' Ambientacion agradable, moderna y familiar.

v' Organizacion adecuada de los productos, asi como también se encuentran
seccionados de manera visible para todos los clientes.

v' Estado 6ptimo de los elementos de la tienda, tales como refrigeradores,

estanteria entre otros.

Ambientacion musical adecuada en volumen.

Buenas condiciones de asepsia.

lluminacion adecuada

Utilizacién de equipos de aire acondicionado.

AN N NN

Uso de su propia planta generadora de energia eléctrica.

9.1.2.1.5 Précticas de mercadeo.

v" Implementacién de un semanario en el cual se informa a los clientes sobre
promociones y descuentos en el periodo vigente.

v informacioén por medio del sonido interno de la tienda en donde se informa
sobre las promociones del dia.

v/ Existencia de un area delimitada y visible en donde los clientes encuentran

los productos en promocién.
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v comerciales en los principales canales de television privados del pais.
v" Uso de pautas radiales.

9.1.2.1.6 Productos:

v' Gran surtido de marcas propias dentro de la tienda.
v' Variedad en productos.

9.1.2.1.7 Comercializacioén:

Los productos ofrecidos por la tienda se encuentran en condiciones optimas y en
la estanteria adecuada para su manejo, cada una de las areas se encuentra

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

9.1.2.1.8 Logistica:

v' Aprovisionamiento: La mayoria 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
economico con relacion a otros supermercados, Por otra parte tienen
acuerdos con sus demas proveedores para adquisicion de productos a muy
bajo costo de esta manera poderlos ofrecer a un precio muy competitivo.

v Almacenamiento: tiendas Ara cuenta con espacios adecuados bien
delimitados para lograr hacer un almacenamiento de todos sus productos
para mantenerlos en buen estado.

v" Los horarios para la recepcion de pedidos no interfiere con la operacién de
la tienda

v' El area de la bodega es amplia y cuneta con la condiciones necesarias para

desarrolla un almacenamiento de calidad.
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Atencién al cliente:

v El personal de la tienda entiende la importancia del cliente, razén por la cual
al momento de ser solicitado por alguno de ellos suspende sus labores para
solucionar o dar la informacion pertinente que necesita el cliente.

v' 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.

v El lider 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.

Analisis.

Con la anterior informacion 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 facilmente percibido por los clientes. De la misma
manera un punto relevante es la implementacion del semanario en el cual se
informa a los clientes sobre promociones, descuentos y ofertas. Estas practicas
son tomadas en cuenta para realizar un proceso de formulacion de estrategias de

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

este documento mas adelante.

9.1.3 Poder de los clientes

Los clientes ejercen una presion notable en el mercado del municipio de Agua de
Dios uno de los factores que explican este fenébmeno es el tamafio 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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negociacion sean los clientes, esto gracias a la demanda que genera y la cual es
motivada por su nivel de ingreso. Esta situacion puede llegar hacer negativa para
el supermercado “Su Economia” 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 econémicos de sus habitantes. 1°

9.1.3.1 Desarrollo de la Investigacion.

Con el fin de conocer la percepcion por parte de los clientes sobre el
supermercado “Su Economia” y haciendo uso de una de las herramientas de la
investigacion 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 informacidn obtenida

por el marco muestral.

9.1.3.2 Tabulacion

1. ;cual es su rango de edad?

15 |bid., p.33
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Grafica 1 rango de edades

@ Menos de 20 afios
@ de 20 a 30 afios
@ de 30 a 40 afios
@ de 40 a 50 afios
@ mas de 50 afios

»

e La mayoria de las personas encuestadas estan en el rango entre los 40 a

Fuente propia 1

50 afios de edad representando el 30% del total de los encuestados, lo cual
significa que el segmento del mercado que mas frecuenta el supermercado

“Su Economia” son personas mayores.

2. Al momento de comprar, ¢cual es el aspecto de mas relevancia para

usted?

Grafica 2 écudl es el aspecto de mds relevancia para usted?

@ Economia

® calidad del producto

O calidad del servicio

@ ubicacion del local comercial
@ otros.

Fuente propia 2

e Los clientes de “su Economia” en su mayoria 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

gue los clientes también buscan precios bajos en sus productos.

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

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

@ diariamente

@ dos o mas veces por semana
semanalmente

@ mensualmente

Fuente propia 3

e La frecuencia de compra de los encuestados evidencia que las personas en
Su mayoria compran mensualmente, aunque otro porcentaje importante
manifiestan que compran dos o0 mas veces por semana y en ultimo lugar se
encuentra la compra diaria, este aspecto nos muestra que quiza 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. Harecibido usted algun tipo de incentivo por comprar en el supermercado

"Su Economia"
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Grafica 4 Ha recibido usted algun tipo de incentivo por comprar en el supermercado "su economia"

Fuente propia 4

e Un aspecto muy importante es el hecho de que la gran mayoria de los
encuestados (78%) manifiestan nunca haber recibido algun tipo de
incentivo por haber comprado en el supermercado, de lo que podemos
deducir que los clientes sienten que no reciben ningin beneficio adicional a
la compra que hacen, lo que puede crear incluso la percepcion de
insatisfaccion.

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

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

VENTAS

] simpre | regularmente M casi nuca B nunca

Fuente propia 5

e Los encuestados manifiestan en gran proporcion que al visitar el
supermercado no encuentran precios bajos en los productos que ofrecen
alli. Esto refleja claramente la apreciacion que tiene los clientes sobre los

precios de los productos.

6. ¢Qué opinidn le merece el servicio al cliente que recibe al momento de

ingresar al supermercado Su Economia?

Grafica 6 ¢ Qué opinion le merece el servicio al cliente que recibe al momento de ingresar al supermercado su economia?

@ excelente
@® bueno

@ regular
® malo

Fuente propia 6

e La percepcidon del servicio al cliente que presta el supermercado es muy
importante, de este aspecto podemos deducir teniendo en cuenta la

informacion recolectada que aunque un 50% de los encuestados
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manifiestan que el servicio al cliente que reciben es bueno, es de resaltar
gue 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 decisién

de los clientes.

7. ¢Al momento de comprar en el supermercado "Su Economia" usted

encuentra los productos necesarios para satisfacer su necesidad?

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

®si
®no

Fuente propia 7

e La mayoria de los encuestados manifiestan encontrar los productos
necesarios para satisfacer sus necesidades, esto puede ser un sinénimo de

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

8. ¢cudl cree usted que es el aspecto a mejorar en el supermercado "Su

Economia”?
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Grafica 8 écudl cree usted que es el aspecto a mejorar en el supermercado "su economia”?

ASPECTOS A MEJORAR

M organizacio del local M horario de atencion M precio para los clientes
servicio al cliente B mayor surtido W infraestructura
M variedad de articulos M estado de los refrigeradores

Fuente propia 8

Se indago a los clientes del supermercado sobre ¢cual creen que es el

aspecto a mejorar en el supermercado “Su Economia” segun su criterio?

Segun la informacion suministrada por los encuestados las tres
problematicas 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 organizacion.

9. ¢cudl es el promedio de ingresos que percibe?
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Grafica 9 écudl es el promedio de ingresos que percibe?

@ menos de un salario minimo mensual
legal vigente

@ un salario minimo mensual
entre 1y 2 salarios minimos
mensuales

@ mas de 2 salarios minimos
mensuales legales vigentes

Fuente propia 9

e El nivel de ingresos manifestado por la mayoria de los clientes del
supermercado es de 1 salario minimo mensual legal vigente con un 48%
del total de los encuestados, seguido de un 30% que manifiestan percibir
menos de un salario minimo mensual legal vigente. Informacién muy
importante que nos muestra mas caracteristicas econdmicas y sociales de
los clientes del supermercado y de lo cual podemos hacer deducciones
basicas 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

proporcién posible.

10. ¢haria uso de un servicio de domicilio prestado por parte del

supermercado “Su Economia”?
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Grafica 10 ¢haria uso de un servicio de domicilio prestado por parte del supermercado “su economia”?

®si
®no

Fuente propia 10
e Un 84% de los clientes estarian 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. ¢ estaria dispuesto a pagar por el servicio de domicilio?

Grafica 11 ¢éestaria dispuesto a pagar por el servicio de domicilio?

®si
®no

Fuente propia 11
e Una caracteristica muy importante es que los clientes del supermercado
estarian dispuestos a pagar por este servicio, esto puede reconocerse

principalmente para lograr ahorrar tiempo y dinero.

43



12. ¢ cree usted que la infraestructura del supermercado “Su Economia” es la

adecuada para prestar un excelente servicio?

Grafica 12 écree usted que la infraestructura del supermercado “Su Economia” es la adecuada para prestar un excelente
servicio?

®si
® no

Fuente propia 12

e Aunque un porcentaje importante de los encuestados manifiestan que la
infraestructura del local del supermercado “Su Economia” se encuentran en
buenas condiciones, del mismo modo hay un numero de encuestados
relevante que opinan que la infraestructura no tiene las condiciones

adecuadas para prestar un buen servicio.

13. ¢esta de acuerdo con que el supermercado su economia cierre al medio

dia? ¢Lo afecta en algun aspecto?

Grafica 13 éestd de acuerdo con que el supermercado su economia cierre al medio dia? ¢éLo afecta en algun aspecto?

k=1

MO

Fuente propia 13
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e Una problematica relevante es el hecho de que el supermercado detiene
su operacion al medio dia y cierra sus instalaciones por 2 horas con el fin
de que sus colaboradores tengan el espacio necesario para almorzar. razon
por la cual los clientes manifiestan que no estan de acuerdo y que los
afecta de alguna forma. Este es una particularidad que debe ser tratada y
buscarse una solucién 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 Economia” como la amenaza que representa los productos
ofrecidos por “Tienda Ara” los cuales manejan precios un poco mas bajos que los
ofrecidos por el primero. Aunque cabe mencionar que en esta diferencia de
precios también se puede notar una relacion 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
comparacion con los comercializados en el supermercado Su Economia. Aunque
en la mayoria de los casos no necesariamente la relacion de a mayor precio,
mayor calidad se hace notar, en este caso en particular si puede ser diferenciado

facilmente.16

9.1.5 Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores en este caso juegan un papel muy importante en lo que a
competencia se refiere. El tipo de relacion que se maneje con los proveedores de
los productos mas importantes para la organizacion (productos estrella) puede

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

16 |bid., p.34

45



del mercado del mercado. De esto depende un adecuado convenio o contrato que

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

En gran parte los inventarios y mercancias manejado por “Tiendas Ara” son
marcas propias razén por la cual manejan precios bajos en relaciéon a los costos
gue se manejan por ser sus mismos proveedores. El supermercado “Su
Economia” cuenta con mas de 50 proveedores. Siendo almacenes éxito su
principal proveedor y con quien pasee una alianza estratégica para el beneficio de
ambos obteniendo asi por parte de su economia mas de 300 referencias de

productos a un bajo costo.!’

9.2 ENTORNO MACROECONOMICO DEL SUPERMERCADO “SU ECONOMIA”

9.2.1 Herramienta de Analisis PESTEL.

Con el fin de hacer un andlisis mas profundo de los factores externos que afectan
a la organizacibn, o en otras palabras el andlisis macroeconomico del
supermercado, se aplica la herramienta de analisis PESTEL, en la cual se
estudian factores externos como: factores politicos, econémicos, socio-culturales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales, se cree pertinente el uso de esta herramienta
debido a que hace parte del analisis estratégico de una organizacion y la cual se

desarrolla a continuacion.

9.2.1.1 Factores Politicos:

Politicas para el desarrollo del sector comercial colombiano.

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

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

7 |bid., p. 34
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politicas que en asociacion con la cAmara de comercio se vienen desarrollando

como son:
e Decreto No 1074 de 26 de Mayo de 2015
Instrumentos de Apoyo al sector empresarial.

Articulo 2.2.1.1.1 Participacion de las camaras de comercio en los programas de
desarrollo empresarial; en el cual se especifica que las camaras de comercio
deben destinar parte de sus recursos en la realizacién de programas que ayude al
desarrollo del sector empresarial colombiano. Estos programas deben ser

ejecutados por la misma camara de comercio.*®
e Reforma Tributaria ley 1819 de 2016.

El 29 de diciembre de 2016 se aprobo la ley 1819 , por medio de la cual el
presidente de la republica 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 caida del precio del petréleo.*®
e El aumento del IVA del 16 al 19%
Persecucion a los evasores de impuestos y aumento de penas:

Segun el ministro de hacienda, la implementacion de esta ley ha permitido
aumentar el recaudo por concepto de declaracién de renta de 1,8 a 2,3 billones

de pesos.

Segun la revista dinero El aumento del IVA del 16 al 19% produjo una disminucién

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

8 MINCIT, instrumento de apoyo al desarrollo empresarial. [en linea] disponible desde internet en
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/35791/capitulo 1 instrumentos de apoyo al desarrollo empres
arial

¥ |bid.; p. 1.
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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 pais.
Pero desde ya se ha creado polarizacion en el pais por la manera como busca
llevarse a cabo dicha reforma y en la cual se grabarian los productos de la canasta
familiar con un IVA del 19% lo cual afectaria seriamente a los colombianos y
especialmente los de menores recursos, asi como también a los comerciantes, los

cuales veran reducidas significativamente sus ventas.

9.2.1.2 Factores econémicos.

Acuerdo de Promociéon Comercial entre la Republica de Colombia y Estados
Unidos de América.

El Acuerdo de Promocion Comercial entre la Republica 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 incorporacion a la legislacion interna colombiana se surtio mediante
la aprobacion de la Ley 1143 2007 por el Congreso colombiano, y se complemento
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
pais. Con igual suerte corri6é 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 aprob6 el Acuerdo,
hecho que fue seguido por la sancion de la ley aprobatoria por parte del presidente
Obama el 21 de octubre de 2011. Asi se dio inicio a la etapa de implementacion

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 juridico.?®

e ;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 mas 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 capita de USD 49.802 dodlares. (Datos de 2012)

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

bilateral generara mas empleo y mayores ingresos.

Porque paises similares al nuestro, como Chile, México, Pera y los centroamericanos, ya

han firmado tratados con EE.UU.

Porque debemos buscar que cada vez mas productos colombianos tengan acceso
permanente y sin barreras a mercados de paises industrializados como Estados Unidos,

lo que generara mas empleo y bienestar a la poblacion.
e (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 paises, porque, por un lado, podran vender
mas productos sin pagar los impuestos de entrada que antes se exigian, y por el otro,
podran comprar maquinaria no producida en el pais y/o materias primas sin pagar

arancel, lo que les permitira ser mas competitivos.

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

economias.
e ;Qué se espera del Tratado en materia econémica?

Los estudios prevén el crecimiento de un punto anual adicional de la economia
colombiana y la reduccién de dos puntos en la tasa de desempleo, en un periodo de

cinco afios.?

20 MINCIT; tratado de libre comercio entre Colombia y estados unidos.[en linea] disponible desde internet en
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/637/abc del tratado de libre comercio entre colombia y esta
dos unidos
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e 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 pais, no se tenia una tasa
tan baja desde el 2015 y la reduccion se debe en gran medida por factores que
venian produciendo un aumento de la inflacion como lo fue, la reforma tributaria

gue se implement6 desde el 1 de enero del afio 2017 y la devaluacion del peso.

Esta es una razon 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 economia colombiana.??
e Inflacion:

La inflacion esperada para el aiflo 2018 segun el banco de la republica es del 3%,
sin embargo en el Ultimo trimestre del afio se evidencio que esta sobrepaso el
valor esperado, situandose esta en 3,23%, aunque se espera que en el Ultimo

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

La reduccion de la inflacion en comparacion con la del afio inmediatamente
anterior, la cual cerr6 en 4,1% es una noticia positiva para la economia
colombiana, con esto se evita la devaluacion del peso colombiano y unas

expectativas mayores en el crecimiento econémico para el préximo afio.??

9.2.1.3 Socio-culturales

Nueva cultura de consumo:

2 bid.; p. 1

22 DINERO; tasa de interés del banco de la republica.[en linea] disponible desde internet en
<https://www.dinero.com/economia/articulo/banco-de-la-republica-baja-tasas-de-interes-para-
enero-2018/254686

23 INFLACION; Evolucién de la inflacidn. [en linea] 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>
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En los ultimos afios Colombia ha visto como ha tomado fuerza una serie de
supermercados o tiendas que han llegado al pais 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 mayoria de la poblacién ha
generado una gran acogida y haciendo que cada vez mas familias obtén por
comprar en estos lugares. Formando asi una nueva cultura de consumo de

productos con precios bajos.

9.2.1.4 Tecnoldgicos

Plan vive digital ministerio TIC:

Gracias a las politicas de desarrollo econdémico que tiene el ministerio de TIC en
Colombia se ha logrado que hoy mas que 60% de las mipymes estén conectadas
a internet. El proyecto mipymes digital busca la implementacién 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 inversion de $ 47°000.000.000.2
9.2.1.5 Ecoldgicos.
La constitucion politica colombiana menciona en diferentes articulos algunas

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

describen a continuacion.

24 MINISTERIO DE TECNOLOGIA; mipymes vive digital.[en linea] disponible desde internet en
<https://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-7235.html
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Tabla 1 normas y principios ambientales

ART. TEMA CONTENIDO

7 Diversidad étnica y Hace reconocimiento expreso de la pluralidad
cultural de la Naciéon étnica y cultural de la Nacion y del deber del

Estado para con su proteccion.

8 Riquezas culturales Establece la obligacion del Estado y de las
y naturales de la personas para con la conservacion de las
Nacién riguezas naturales y culturales de la Nacion.

49 Atencion de la salud Consagra como servicio publico la atencion de la
y saneamiento salud y el saneamiento ambiental y ordena al
ambiental Estado la organizacion, direccion y

reglamentacion de los mismos.

58 Funciébn  ecologica Establece que la propiedad es una funcion social

de la propiedad que implica obligaciones y que, como tal, le es

privada inherente una funcién ecoldgica.
63 Bienes de uso Determina que los bienes de uso publico, los
publico parques naturales, las tierras comunales de

grupos étnicos y los demas bienes que determine
la ley, son inalienables, imprescriptibles e

inembargables.

79 Ambiente sano Consagra el derecho de todas las personas

residentes en el pais de gozar de un ambiente
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80

88

95

330

Planificacion del
manejo y
aprovechamiento de
los recursos

naturales

Acciones populares

Proteccion de los
recursos culturales y

naturales del pais

Administracion de
los territorios

indigenas

Fuente normas y principios ambientales 1

9.2.1.6 Legal

sano

Establece como deber del Estado la planificacion

del manejo y aprovechamiento de los recursos

naturales, para garantizar su desarrollo
sostenible, su conservacion, restauracion o
sustitucion.

Consagra acciones populares para la proteccion
de derechos e intereses colectivos sobre el
medio ambiente, entre otros, bajo la regulacion

de la ley.

Establece como deber de las personas, la
proteccion de los recursos culturales y naturales
del pais, y de velar por la conservacion de un

ambiente sano.

Establece la administracion auténoma de los
territorios indigenas, con ambitos de aplicaciéon
en los usos del suelo y la preservacion de los

recursos naturales, entre otros.

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 asi un compromiso ligado entre gerente y colaboradores.?®

25 FONDO DE RIESGOS LABORALES; leyes principales.[en linea] disponible desde internet en <
http://fondoriesgoslaborales.gov.co/seccion/normatividad/leyes.html| >

53


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

e Ley 1562 de 2012

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

disposiciones en materia de Salud Ocupacional.
e 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 prestacion del servicio publico en salud
gue en el marco de la estrategia Atencion Primaria en Salud permita la accién
coordinada del Estado, las instituciones y la sociedad para el mejoramiento de la
salud y la creacion 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 pais.
e Ley 1010 de 2006

Por la cual se definen, previenen, corrigen y sancionan las diversas formas de
agresion, maltrato, trato ofensivo y desconsiderado y en general todo ultraje a la
dignidad humana que se ejerce sobre quienes realizan sus actividades

economicas en el contexto de una relacion laboral privada o publica.
e Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los

particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.
e Ley 828 de 2003

Por la cual se expiden normas para el control a la evasion del Sistema de
Seguridad Social, el empleador que se encuentre en mora no se puede trasladar a

otra administradora.
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e 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 Regimenes
Pensionales exceptuados y especiales.

e Ley 789 de 2002

Por la cual se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccion social,
se modifican algunos articulos del Cédigo Sustantivo de Trabajo. Importante en
Salud Ocupacional porque incorpora a los estudiantes al Sistema General de
Riesgos Profesionales.

e Ley 776 de 2002

Se dictan normas sobre la organizacién, administracion y prestaciones del Sistema
General de Riesgos Profesionales. Esta Ley modifica las prestaciones economicas

del Sistema General de Riesgos Profesionales.
e Ley 717 de 2001

Por la cual se establece el término de dos meses para el reconocimiento de la
pension de los sobrevivientes después de radicada la solicitud por el peticionario

con la correspondiente documentacion que acredite su derecho.
e Ley 436 de 1998

Por medio de la cual se aprueba el "convenio No. 162, sobre Utilizacion del
Asbesto en Condiciones de Seguridad, adoptado por el 72 Reunion de la
Conferencia General de la Organizacion Internacional del Trabajo, OIT Ginebra
1986.

e Ley 378 de 1997
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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 Reunién de la Conferencia General de la

Organizacion Internacional del Trabajo, OIT Ginebra 1985.

e Ley 361 de 1997
Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las personas con

limitacion y se dictan otras disposiciones.
Constitucion politica de Colombia
Titulo XII régimen econémico y de hacienda publica

La constitucion politica colombiana por medio de este titulo menciona la libertad
economica a la cual tienen derecho las personas de desarrollar empresa asi
como también dictan los deberes que tienen las organizaciones como base de

desarrollo.
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10.Diagnéstico y anédlisis interno

10.1 Matriz “DOFA”

Tabla 2. Dofa
Fortalezas Debilidades
e presencia dentro del supermercado del Unico e Tamafio limitado del mercado.
. corresponsal bancario de Bancolombia en el e Ambientacion poco sofisticada
Factores internos -

municipio. e Personal poco capacitado en atencién

e Recepcion de diferentes medios de pago como al cliente.
efectivo y todo tipo de tarjeras débito y crédito e Algunos productos presentan precios

e Infraestructura amplia mas altos que su principal competidor

e Ubicacion estratégica en el centro del municipio “tiendas Ara”

e Reconocimiento y tradicion entre los habitantes e Imagen desfavorable a causa del mal
del municipio. servicio que se presta

Factores externos e Generacidn de empleo para el municipio.

e Posee un generador de energia eléctrica a base
de gasolina.

e Los dias jueves se ofrecen al publico mas de 100
referencias a tan solo $1000.

e Supermercado “Su Economia” es uno de los
principales vendedor autorizado en el municipio

de seguro vehicular SOAT.
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Oportunidades

Alianza con el grupo éxito.

Gran afluencia de publico 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, limén.

Amenazas

llegada de un nuevo competidor “tiendas Ara”
competencia por precio.

Estrategias F.O.

Hacer alianzas estratégicas con los agricultores
del municipio para obtener un beneficio mutuo.

Fidelizar y abarcar un mayor ndmero de tiendas
del municipio.

Incentivar a los compradores por medio de rifas y
sorteos.

Estrategias F.A

Hacer del pago por medio de tarjetas débito y
crédito una estrategia para atraer mas
compradores.

Implementar un semanario en donde se muestre
al publico los productos que se encuentran en
promocién cada dia de la semana. Asi como rifas

y sorteos.
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Estrategias D.O.

Invertir en la ambientaciéon e
infraestructura del local.

Capacitar a los colaboradores del
supermercado en atencion al cliente.

Aumentar la
mercado.

participacion en el

Replantear el tipo de contrato que se
tiene con los principales proveedores.

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 implementacion de estands vy
neveras de cada uno de ellos, esto con
el fin de cambiar parte de la estanteria
y neveras a un costo mas bajo.
Desarrollar e implementar un modelo
de servicios que permita establecer un
relacion cordial con los clientes

favoreciendo la imagen del



supermercado

Fuente propia 14
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10.2 Matriz vester:

Tabla 3. Matriz vester

Situacidén problematica

Variable P9 P10 P11 P12 P13 INFLUENCIA
P1 precios altos en algunos productos (0] (0] (0] 3 (o] (6] (0] 3
P2 equipos en mal estado 1 (0] 2 (0] 2 o o 5
P3 m_ala imagen del suepermercado en atencion al o o o o > o > a
cliente
P4 fuerte competencia de precios 1 o (0] (0] (o] o o 1
P5 mala ambientacion del local o o 2 (0] o o o 2
P6 mercado limitado por el tamafio del municipio 1 o (0] 1 (o] (0] o 2
p7 poca publicidad y visibilidad externa alusiva al o o 1 o 1 o o >
supermercado
P8 o o
P9 [0} (0}
P10 (6] (0]
P11 (0] (0]
P12 o (0]
P13 o o
DEPENDENCIA 3 [0} 5 4 5 [0} 2 [0} [0} [0} [0} o [0} 19

Clasificacion

6
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Clasificacion
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Fuente propia 15
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Anélisis matriz vester:

Interpretando la informacién suministrada por la matriz vester, podemos
identificar que en el cuadrante uno o también llamado cuadrante de problemas
criticos, se sitlan los dos problemas mas relevantes para la organizacion que
son; la mala imagen del supermercado en atencion 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 demas problemas de menor impacto anteriormente mencionados en la

matriz.
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11.CONFIGURACION DE LA EMPRESA

11.1. ESTRUCTURA ECONOMICA

Debido a que el propietario del supermercado “Su Economia” se encuentra
registrado bajo la figura de persona natural, los estados financieros que
presenta incluyen tanto informacion contable personal, como también
informacion del supermercado, lo cual afecta diferentes rubros. Esto hace
engorroso el andlisis de la informacién ya que el suministro de esta no es
explicita sobre la operacion del supermercado, ademas no es suministrada por
el propietario por motivos de confidencialidad. El analisis de esta situacion hace
pertinente formular recomendaciones relacionadas al manejo de la informacion
contable de la organizaciéon y la figura por medio de la cual opera el
supermercado “Su Economia”, las cuales se evidenciaran en la seccion de

recomendaciones.
(Verificar en lista de anexo)

11.2 ESTRUCTURA LEGAL

e Tipo de contribuyente:
Persona natural
Nit 19499365-4

e Actividad economica:
Actividad econémica principal: 4711 Comercio al por menor en
establecimientos no especializados con surtido compuesto
principalmente por alimentos, bebidas o tabaco.
Actividad economica secundaria: 8299 Otras actividades de servicio de

apoyo a las empresas n.c.p.
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e Responsabilidades:
Pertenece al régimen ordinario, impuesto de renta complementario,
ventas régimen comun, retencién en la fuente a titulo de retencion,

informacion exdgena, obligado a llevar contabilidad.

11.3 ESTRUCTURA FINANCIERA

Como se menciond anteriormente en la estructura econd6mica de la
organizacion, el suministro de informacion no es el apropiado para hacer el
analisis de la misma esto debido a la presentacion de estados financieros en
donde se incluyen conjuntamente informacion personal y de la organizacion

ademas de politicas de confidencialidad manejadas por el supermercado.
(Verificar en lista de anexo)

11.4 DIRECCION Y ADMINISTRACION

El cargo de Gerente del supermercado “Su Economia” es desempefado por
don Alfonso Buitrago, su fundador y propietario. Gracias a su gestion el
supermercado ha alcanzado objetivos importantes como lo es la su expansion,
esto debido a la compra del local comercial contiguo, asi como también
alianzas estratégicas con el grupo éxito, lo cual representa beneficios para el
supermercado en cuanto a descuentos en precios de mas de 100 referencias .
Actualmente enfrente un reto muy importante, el cual es aumentar la
competitividad del supermercado “Su Economia” y a su vez lograr la

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

11.5 PRODUCTOS

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

suministro, la cual se refiere a la distribucién de productos. Su actividad
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principal es la comercializacion de diferentes productos de la canasta familiar,
asi como una gama amplia de otros productos como electrodomésticos,
productos para automoéviles, licores entre otros. “Su Economia” 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 dias jueves de cada
semana se desarrolla una actividad denominada “jueves de mil” en la cual se
ofrecen a los clientes mas de 300 referencias de productos a mil pesos, todas

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

11.6 MERCADOS

El supermercado “Su Economia” tiene como mercado global el municipio de
Agua de Dios, conformado tanto por su casco urbano como rural en los cuales
suman mas de 11.000 habitantes en total ,asi 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 afios con ingresos
economicos entre 1 y 2 salarios minimos que viven en la zona urbana y rural

del municipio de Agua de Dios.

11.8 LOCALIZACION

El supermercado “Su Economia” 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 segun el plan de ordenamiento territorial se ubica en la zona
comercial del municipio. La localizacién del supermercado facilita la
visualizacion por parte de los clientes ademas el transito de vehiculos como
taxis que se benefician directamente del comercio generado por este. Haciendo

de su operacién un motor que mueve el desarrollo econémico del municipio.
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11.9 ESTRATEGIAS COMERCIALES

Las estrategias de comercializacién desarrolladas por el supermercado “Su
Economia” son basicas y comunes entre los diferentes supermercados. La
estrategia mas comudn y que se utiliza en el supermercado “Su Economia” son
los precios psicolégicos con lo cual se busca crear en la mente del consumidor

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

La ubicacion de los productos dentro del local comercial del supermercado es
quizas su estrategia principal. Con ello se busca que el consumidor haga un
recorrido bastante amplio a la hora de buscar productos de primera necesidad,
razon por la cual en el trayecto el consumidor podra observar y antojarse de
comprar ademas del producto que buscaba elementos diferentes que

encuentra en su recorrido.

Cerca de las cajas registradoras se ubican productos pequefios de los cuales
el consumidor pueda antojarse en el momento de hacer la fila tales como

chocolates, mani, dulces, ponqués entre otros.

Mensual mente se lleva acabo rifas y sorteos para los clientes del
supermercado que efectien compras superiores a un monto determinado esto

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

11.10 TACTICAS OPERACIONALES

El supermercado “Su Economia” 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 facturacion del
supermercado como también la atencién en el corresponsal bancario de

Bancolombia

Cinco hombres quienes cumplen labores de surtido, organizacion de estanteria

recepcion y acomodacion de mercancias, limpieza y funcién de empacadores
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El supermercado “Su Economia” inicio labores de atencion al publico a los 8:
00 am, el ingreso de sus colaboradores debe ser con media hora de

antelacion 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 est4 a las 2:00 pm. Se reinicia las
operaciones de manera continua hasta las 8:00 pm, hora en la cual se cierra al

publico y se inicia labores de aseo y limpieza.

e La tactica de suspension de labores al medio dia se lleva a cabo para

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

Debido a que en el andlisis e investigacion realizada al supermercado “Su
Economia” no se evidenci6 la existencia de una mision, visién y valores
empresariales definidos, se procedi6 a formular estos pilares de la
organizacion. Asi como también los objetivos empresariales, los cuales
estan completamente direccionados y encaminados al alcance vy
consecucion tanto de la mision como la vision del supermercado y los

cuales se describen a continuacion.

12.1 MISION

Llenar las expectativas de nuestros clientes satisfaciendo sus necesidades por
medio de una excelente atencion al cliente, calidad y diversidad de productos,
ambiente agradable y una infraestructura que permita la prestacion de un

servicio de calidad.

12.2 VISION

Lograr alcanzar la fidelidad de los habitantes del municipio de Agua de Dios y
de esta manera ser reconocidos en la region logrando posicionarse como uno

de los supermercados lideres en el sector.

12.3 VALORES EMPRESARIALES

En la busqueda de establecer una relacion directa con el cliente que le permita
al supermercado “Su Economia” en la fidelizacion 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 vinculo duradero y de satisfacciéon

mutua con sus clientes.
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12.3.1 Responsabilidad

Puede entenderse como el cumplimiento eficaz en las funciones
desempeiadas por cada uno de los colaboradores que hacen parte de la
organizacion. Institucionalmente la responsabilidad social que tiene el
supermercado “Su Economia” se ve reflejado en el bienestar y en la
contribucion 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 Economia” esta
basada en el respeto tanto a sus colaboradores como también a sus

competidores y clientes.

12.3.3 Honestidad:
La informacion que genera o presenta el supermercado a sus clientes y demas
esta siempre regida por el principio de honestidad por medio del cual se busca

la transparencia y una comunicacion efectiva entre las diferentes partes.

12.3.4 Amabilidad:

La importancia de este valor radica en la creacion de ambientes laborales
positivos, propicios para desarrollar las labores diarias de una manera mas
eficiente obteniendo mejores resultados y a su vez generando afinidad ente el

supermercado “Su Economia” y sus clientes.

12.3.5 Compromiso:
Es necesario la integracion de todas las fuerzas que hacen parte del
supermercado “Su Economia” para encaminar sus esfuerzos con el fin de

alcanzar los objetivos organizacionales.
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12.3.6 Lealtad:

Se busca conseguir la lealtad tanto de colaboradores como clientes del
supermercado “Su Economia” con el fin de crear lazos que permita la
fidelizacibn por medio un excelente servicio que pueda ser facilmente

diferenciado de sus competidores.

12.3.7 Confidencialidad:
La informacién dentro de organizacion debe ser manejada con cautela por
parte de los colaboradores evitando asi la filtracion de elementos relevantes

gue puede servir de ventaja a sus competidores.

12.3.8 Disponibilidad al cambio:
En una economia globalizada como lo es la actual es importante adaptarse
rapidamente a los distintos cambios para de esta manera seguir vigentes

presentado propuestas nuevas al mercado.

12.4 OBJETIVOS DEL SUPERMERCADO “SU ECONOMIA”

12.4.1 Objetivo general:

Liderar el sector comercial del municipio de Agua de Dios.

12.4.2 Objetivos especificos:

v' Fidelizar a los habitantes de Agua de Dios ofreciendo calidad en los
productos, precios bajos y una infraestructura adecuada para la prestacion
del servicio.

v/ Capacitar a la totalidad del personal para desarrollar al maximo sus
capacidades y de esta manera lograr que desempefien eficientemente sus
funciones

v' Hacer acuerdos de asociacion con los campesinos del municipio con el fin
de beneficiarse mutuamente de la interaccién 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 recoleccion de informacion por medio de encuestas y el analisis y
organizacion de diferentes problematicas identificadas, ademas de tomar como
referencia teorias y conceptos administrativos, se formulan estrategias en la
busqueda de la resolucién de estos aspectos negativos encontrados en la
organizacion y la potencializacion de los aspectos positivos y fortalezas

reconocidas y las cuales son descritas a continuacion.

13.1. ESTRATEGIAS DE MARKETING.

Los dos elementos finales de la comunicacion 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
interactla 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.?

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado en el libro de Marketing de
Phillip Kotler y Gary Armstrong “Marketing versiéon para Latinoamérica” se
puede dimensionar la importancia de una interaccion eficaz y persuasiva con
los clientes. Con el fin de mejorar los problemas mas relevantes de
comunicacion de los vendedores con los clientes se disefia un modelo de

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

13.1.1 Estrategia de servicio:

Ya identificado el servicio al cliente como un problema critico dentro de la
organizacion y evidenciado en la matriz vester anteriormente plasmada, se ve
la necesidad de desarrollar una estrategia de servicio que permita mejorar la
percepcion que tiene los clientes, asi como también mejorar la experiencia

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

Z6KOTLER Y ARMSTRONG, Philip y Gary. Marketing versidn para Latinoamérica: México, 2007. P. 488
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de la organizacion. Para tal fin se desarrolla un modelo de servicio denominado

como; “SIAC” Servicio Integral de Atencion al Cliente y el cual se ensefa a

continuacion.

13.1.1.1 Servicio Integral de Atencion al cliente.

“SIAC”

Pilares del modelo de servicios “SIAC”

Calidad
En el servicio

demostrando como
colaborador cada
uno de los valores
empresariales del
supermercado “Su
Economia”

Pasos del modelo de servicio SIAC.

Acoger

Experiencia

Garantizar una
experiencia de
comodidad, respeto
amabilidad y un
ambiente familiar a
nuestros clientes.

Satisfaccidn

Llenar las
expectativas de
nuestros clientes por
medio de la calidad
en el servicioy una
experiencia
memorable.

Conquistar

Protocolo del modelo de servicios SIAC.

Competitividad

Diferenciarnos de
nuestra competencia
por el excelente
servicio que se les
ofrece a nuestros
clientes.

Fidelizar

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

“Su Economia”

Mi nombre es

¢en qué le puedo colaborar? Aconsejar, instruir o

recomendar a un cliente segun la situacion en desarrollo. Actuar de manera

amable, paciente y respetuosa en todos los escenarios posibles.
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Fue un placer atenderlo, lo esperamos pronto, que tenga un excelente dia.

Cronograma de actividades para implementar el modelo de servicio
“SIAC”

Tabla 4. Modelo de servicio

No. Duracién  Actividad Sub tareas Responsable
1 1 Dia Implementacién del 1. Desarrollar el modelo  Supervisor
modelo servicio “SIAC” de servicio.

2. Socializacion del
modelo de servicio.
3. Aplicaciéne

implementacion del Supervisor
modelo de servicio.
4. Retroalimentacion.
Supervisor
Supervisor

Fuente propia 16

13.1.2 Indicador de satisfaccién CES - Customer Effort Score (Escala

Reporte Consumidor:

Por medio de este indicador se medira el grado de satisfaccion que tienen los
clientes del supermercado “Su Economia” a la hora de resolver sus
inquietudes e inconvenientes, asi como también su percepcion del servicio que

prestan los colaboradores.?’

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

Se creara una base de datos de los clientes del supermercado “Su Economia”
recolectando informacién basica como (el nUmero de cedula, el numero del
celular, el nombre completo, correo electronico, fecha de nacimiento vy

direccion).

Mensualmente se hara una serie de llamadas de manera aleatoria a un grupo
determinado de clientes (entre 50-70 clientes) haciendo una serie de
preguntas, tales como ¢cuél es su percepcion del servicio al cliente que le
prestan en el supermercado “Su Economia? A la hora de resolver sus
inquietudes o solicitar ayuda por parte de alguno de los colaboradores del

supermercado, ¢ Qué tan facil fue resolver su problema?

Los clientes tendran cinco opciones de respuesta: muy facil, facil, neutral,

dificil, muy dificil.

Una vez obtenidas las respuestas se analizara el porcentaje alcanzado por
cada una. La respuesta que obtuvo un mayor porcentaje nos dara una idea del
grado de satisfaccion y la percepcidon que tiene el cliente del supermercado “Su

Economia”.

13.2 ESTRATEGIA DE MARKETING VISUAL

13.2.1 Mejora y adecuacion del local comercial:

Esta herramienta del mercadeo busca impactar visualmente al cliente de
manera positiva, por medio de elementos como imagenes, colores entre otros.
La percepcion 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 6ptimas condiciones para crear

una percepcion sana y agradable a la vista del cliente.

Identificando diferentes fallas dentro del local del supermercado “Su Economia”
en cuanto a estado de algunos elementos como las neveras, se ve la
necesidad de formular un plan de accion para corregir eficientemente estos

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

Estas se encuentran en un estado de
deterioro medio, ademas de
evidenciarse que son un modelo
antiguo que seguramente causa un
consumo de energia mayor. Por lo cual
es necesario reemplazarlas en el menor

tiempo posible sin incurrir en un gasto

excesivo. Para la empresa.

e Negociar con los principales e,
proveedores de productos refrigerados '
como; Alpina, Colanta, Coca cola,
Postobon, Bavaria, Zenu para lograr la
adquisicion 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 ambientacion del local comercial e
indirectamente se disminuyen gastos con relacién al consumo de
energia 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. Duracion Actividad Sub tareas Responsable
1 1 Dia Negociacion con los 1. Enviarla solicitud Gerente
proveedores. correspondiente a cada
uno de los
proveedores.

1. Firma de contratosy

R s d requerimientos por
ecepcion de
2 10 Dias P parte de los Gerente

respuestas proveedores
1. Instalacion de los
nuevos equipos y
retiros de los antiguos

Recepcion de los

3 30 Dias nuevos
refrigeradores Proveedor

Fuente propia 17

13.2.1.2 Cambio de laminas del techo del local.

Para complementar la mejora de la apariencia del local, es pertinente cambiar
gran parte de las laminas del techo del mismo. Buscando dar un apariencia
agradable y acogedora a los clientes del supermercado. A demas de evitar

accidentes o0 inconvenientes tanto con los clientes como con los

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

Tabla 6. Cambio de laminas

No. Duracion Actividad Sub tareas Responsable
1 1 Dia *Contratacion *Medicion y valoracion del Contratista
maestro de area del techo a adecuar

construccion

" .
, Compra de laminas *Cotizacion, compray )
2 2 Dias y materiales. . Contratista
transporte de materiales

*Instalacion de las
[aminas.

*instalacion y pintada de las
3 5 Dias laminas. Contratista

Fuente propia 18

13.3 ESTRATEGIA DE MERCADO.
13.3.1 Estrategia de liderazgo.

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

superiores, eficacia competitiva o ambas cosas”?®

13.3.1.1 Estrategia competitiva.
“Consiste en lograr una participacion adicional en el mercado invirtiendo
fuertemente (por ejemplo en publicidad, venta personal, promocion de ventas y

relaciones publicas) para captar a los clientes de las competencia?®

13.3.1.1.1 Estrategia de publicidad:
e Pautar en emisora de radio locales y regionales tales como la mega,
guasca FM, Tropicana para lograr alcazar un mercado mas amplio.
e La creacion 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.
2 |bid., p. 4
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Cronograma de actividades para ejecutar la pauta radial.

Tabla 7. Pauta radial

No. Duracion Actividad Sub tareas Responsable
1 1 Dia 1. contratacion *contratacién y Emisora

con la emisora grabacion de la

radial. pauta radial.

2. Puestaen
marcha de la
pauta radial.

2 30 Dias Emisora

Fuente propia 19

13.3.1.1.1.1 Indicadores de medicion crecimiento en ventas

Porcentaje de crecimiento en ventas.

En este indicador se analizan dos periodos que tengan caracteristicas
similares, como por ejemplo el mes anterior confrontado con el mes actual, una
promocién anterior confrontada con una promocion reciente. De este modo es
mas claro y acertado este analisis lo cual arroja informacién mas precisa. A
continuacion se aplica la siguiente formula. ((Valor Reciente / Valor Anterior) —
1) x 100.

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

relacion a los dos periodos analizados.

13.4 ESTRATEGIAS DE LOGISTICA

13.4.1 Estrategia de abastecimiento:

Programar la recepcion de pedidos en horarios en los que no haya atencién al
publico, esto con el fin de evitar problematicas como: la pérdida y dafio de los

productos, interferir con la operaciéon 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 creacion de horario parala recepcién de pedidos

Tabla 8 recepcion de pedidos

No. Duracién Actividad Sub tareas Responsable
1 1 Dia 1. Acordar con los *|lamar a los

proveedores el diferentes

nuevo horario para proveedores Gerente

la recepcién del

pedido

2. Implementacion del

horario

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

evaluar el desempefio de cada uno de los colaboradores.

Cronograma para la creacién de un manual de funciones.

Tabla 9 Manual de funciones

No. Duracidn Actividad Sub tareas Responsable
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1 7 dias 1. Creacidn del *Analizar y evaluar
manual de cada una de las
funciones funciones de los cargos

2. Socializacién e
implementacion
del manual

Gerente

Fuente propia 21

13.4.3 Estrategia de economia de escala

Implementar acuerdos con los proveedores para la adquisicion de mercancias
en volumenes con fin de reducir los costos del producto, estos descuentos
pueden trasladarse en parte al cliente reduciendo los precios y haciéndolos

mas 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 implementacion de acuerdos

No. Duracidn Actividad Sub tareas Responsable
1 7 dias 1. Creacién del *Analizar y evaluar
manual de cada una de las
. . Gerente
funciones funciones de los cargos

2. Socializacion e
implementacion
del manual

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 mas competitivo.

Cronograma de los estudios de proveedores

Tabla 11 estudio de proveedores

No. Duracidn Actividad Sub tareas Responsable
1 1 dias 1. Desarrollarun *Analizar los
estudios de proveedores con los
Gerente
proveedores que cuenta el
para adquirir supermercado.

productos a un
menor costo

Fuente propia 23

13.4.5 Estrategia online

Contratar con la empresa Net masters para la creacion de un blogs, sitios web
corporativos y comunidades online de gran éxito, brindandole al supermercado
“Su Economia” la posibilidad de llegar a ser reconocidos por un mayor mercado

a través del internet. 30

Cronograma de la creacion de la pagina web y redes sociales

Tabla 12 creacion de la pdgina web y redes sociales

No Duracion Actividad Sub tareas Responsabl

30 NET MASTERS;[en linea] disponible desde internet en < https://www.netmasters.co/servicios/>
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1 1 dias 1.

5 dias

Fuente propia 24

13.5 CALENDARIO DE ACTIVIDADES

Contactar a
la empresa
net masters
para
conocer las
estrategias
a brindar
Creacion de
la pagina
web y redes
sociales

*analizar los puntos

positivos de esta

estrategia

Gerente

ACTIVIDADES

MESES

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

1234

1234

1234

1234

Elaboracion del proyecto

Analisis de los factores criticos de |a organizacidn

Formulacidn de estrategias

Implementacion de estrategias y actividades

Retroalimentacion

Entrega proyecto final para revision

Correcciones

Entrega proyecto final definitivo

Sustentacion del proyecto final

13.6 CONTRATACIONES, INSTALACIONES

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

instalaciones del supermercado Yy el cambio de los refrigeradores se hace

necesaria las siguientes contrataciones:

13.6.1 Contratacion

Adecuacion de laminas del techo del local comercial:

e Contratacion de un maestro de construccién por una semana quien se

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

e Firmar convenio con los principales proveedores para la adquisicion de

los nuevos refrigeradores.
Implementacion de estrategias de publicidad para el supermercado:

e Contratacion para pautar en emisoras radiales locales y regionales tales
como la mega, guasca FM, Tropicana.

e Contratacion con la empresa de publicidad local publicity para el disefio
e impresion del semanario que se dispondra para los clientes del

supermercado “Su Economia”.

13.6.2 Instalaciones
e Instalacion de los nuevos refrigeradores proporcionados en convenio

con los proveedores

13.7 INVERSIONES NECESARIAS.

Tabla 13. Inversiones

Actividad Inversidn necesaria
Contratacidon con un maestro de obra S 500.000

Compra de ldminas para la adecuacién del 13 Idminas a $80.000 = $ 1°040.000
techo

Contratacién de una pauta radial en la $550.000
mega.

Contratacién de una pauta radial en guasca  $ 430.000

FM.

Contratacién de una pauta radial en $490.000

Tropicana.

Contratacién 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

Economia” involucra diferentes factores de la organizacién como lo son los
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colaboradores o capital humano, infraestructura y el area comercial. Cada uno
de los aspectos mencionados anteriormente presenta algun grado de
complejidad para el proceso de mejora del supermercado los cuales se

mencionan a continuacion.

13.8.1 Capital humano.

Juega un papel fundamental en la interaccion directa con el cliente, ademas de
ser los responsables de la correcta implementacion y desarrollo del nuevo
modelo de servicio para el supermercado. La principal problemética o riesgo
gue puede presentar es la resistencia al cambio, la cual puede estar dada por
la costumbre creada a lo largo de los afios 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 organizacion esta en la
edad de la gran mayoria de los colaboradores, los cuales son jovenes y por
esta condicion 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

adaptacion al cambio.

13.8.2 Infraestructura:

Buscando mejorar la percepcion visual que tienen los clientes del
supermercado, se ha disefiado algunas estrategias en pro de este obijetivo,
para lo cual se requiere el cambio y adecuacion de algunos elementos en
funcionamiento como los refrigeradores y algunas laminas del techo del lugar.
El riesgo o problema mas relevante que puede afrontar esta estrategia es; el
costo de la adecuacion, el cual debe ser soportado por el supermercado sin
transmitir este directamente al cliente por medio del precio de los productos, o

cual afectaria directamente la competitividad del supermercado.

Area comercial; la destinacion de recursos para la publicidad en medios de
comunicacion local y regional puede representar un costo alto que como
mencionamos anteriormente se debe tratar de no transmitir al consumidor, ya

gque esto afecta la competitividad.
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13.9 IMPACTO SOCIAL

El impacto social que tiene el proyecto de reestructuracion organizacional
desarrollado para el supermercado “Su Economia” tiene un alcance tanto
institucional como municipal. Esto debido a que en su accién 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 percepcion que tienen los clientes del supermercado “Su Economia”

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

13.9.2 Agentes involucrados.

13.9.2.1 Colaboradores de la organizacion.
Sobre ellos recae la responsabilidad de la mejora en el area 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, ademas de ser la razén de ser de la mejora en este aspecto de la

organizacion.

13.10 IMPACTO ECONOMICO

En la busqueda del mejoramiento de la ambientacion en general del local
comercial, La propuesta de cambio de los refrigeradores antiguos y en
condicion de deterioro puede generar un impacto positivo para la economia del
supermercado. Ya que esta demostrado técnicamente que un electrodoméstico

antiguo consume mucha mas energia eléctrica que un electrodoméstico nuevo.
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Indirectamente el cambio de estos elementos beneficia a corto plazo en cuanto
a la reduccién de gastos se refiere llegando a ser asi una inversién necesaria y

de un beneficio notable para el supermercado.

13.11 IMPACTO AMBIENTAL

A las diferentes acciones ya tomadas por el supermercado “Su Economia”
como lo son; el uso de bolsas reutilizables para hacer las compras en lugar de
las bolsas de plastico convencionales y el reciclaje de elementos como cajas
de cartén y plasticos que hacen parte del embalaje de los productos que se
disponen a la venta en el supermercado, se suma la reduccion en el consumo
de energia 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 decision,
la cual beneficia tanto econdémica como ambientalmente la operacion del
supermercado, comprometiéndose asi en dejar una huella ambiental positiva

en el municipio de Agua de Dios.
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14.CONCLUSIONES

El analisis realizado al supermercado “Su Economia” dej6é al descubierto una

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

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

formulacion de estrategias para mejorar la competitividad del supermercado. A

continuacion se describen algunas situaciones de relevancia identificadas

dentro de la organizacion.

La llegada de nuevos competidores es un desafio que deben afrontar a
diario las organizaciones en Colombia, sin embargo el hecho de
encontrarse en una zona de confort afectdé notablemente al
supermercado “Su Economia” el cual no habia 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
situacion obligo a la organizacion a formular estrategias y tomar
decisiones

Para mejorar competitivamente frente a “Tiendas Ara”.

Es muy importante el contacto y la relaciébn que se establece entre el
cliente y la organizacion mas sin embargo. Se identificaron por medio de
herramientas de recoleccion de informacion como encuestas, que los
clientes del supermercado tenian una percepcion desfavorable acerca
del servicio al cliente que presta el supermercado, lo cual fue
relacionado como una escenario desfavorable y el cual debia ser
corregido con prontitud para evitar que dafara la imagen del

supermercado.
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La comodidad del cliente estd dada por la experiencia brindada por la
organizacion, en esta intervienen diferentes factores como la calidad de
los elementos a disposicion y que estadn 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
gue una organizacion sea fuerte y se posesione de igual manera dentro
de un mercado. Este principio es adoptado por sefior Gerente del
supermercado “Su Economia” Alfonso Buitrago, quien de esta manera
entendio que el éxito de una organizacion esta en el dinamismo y el
constante mejoramiento y no por el contrario en permanecer estaticos 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 organizacion, asi
como de un analisis 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 negociacion de los proveedores. Su correcto analisis puede dar
una vista mas amplia de la situacion que afronta la organizacion y las

diferentes acciones a tomar.
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15.RECOMENDACIONES

Es necesario realizar un seguimiento a cada una de las estrategias
adoptadas para lograr los mejores resultados, haciendo una
retroalimentacion periodica a los actores que intervienen en cada una de
ellas.

Crear una cultura de flexibilidad y adaptabilidad al cambio, esto pude
lograrse inculcando a los colaboradores los valores corporativos y
promoviendo su desarrollo.

Realizar capacitaciones periédicas a los colaboradores del
supermercado, de esta manera reducimos la probabilidad de incurrir en
incidentes que afecten a la organizacion.

Hacer del servicio al cliente una fortaleza de la organizacion entendiendo
gue esta es importante para la percepcion que tiene el cliente sobre la
imagen de la misma.

Mantener los diferentes elementos del supermercado en buen estado
tales como estanteria, vitrinas, ventiladores, refrigeradores, paredes,
laminas del techo todo esto para prestar un servicio de calidad y que
brinde comodidad.

Implementar una rampa de acceso para discapacitados, ya que en el
municipio puede ser comun encontrar personas con limitaciones para
caminar.

Mejorar la visibilidad del local disponiendo de publicidad externa mas
agradable y visible para los transeuntes.

Mantener la operacion del supermercado al medio dia ya que esto afecta
a los clientes que desean efectuar compras en ese horario y que solo
dispone de ese tiempo.

Se recomienda hacer el registro del supermercado en camara de
comercio bajo la figura de persona juridica, esto pude ayudar a la
obtencién de beneficios tributarios y otros ofrecidos por distintas

entidades gubernamentales.

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

organizacion 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 percepcion de los clientes del
supermercado “su economia”.

ENCUESTA PARA CONOCER LA PERCEPCON DE LOS CLIENTES DEL SUPERMERCADO “SU
ECONOMIA”.

1. ¢CUAL ES SU EDAD?

A. MENOS DE 20 ANOS
B. DE 20 A 30 ANOS

C. DE 30 A 40 ANOS

D. DE 40 A 50 ANOS

E. MAYORES DE 50 ANOS

2. AL MOMENTO DE COMPRAR ¢CUAL ES EL ASPECTO DE MAS RELEVANCIA PARA
USTED?

ECONOMIA

CALIDAD DEL PRODUCTO

CALIDAD DEL SERVICIO

UBICACION DEL LOCAL COMERCIAL
OTRO. CUAL?

mooO®>

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

DIARIAMENTE

2 O MAS VECES POR SEMANA
SEMANALMENTE
MENSUALMENTE

o0 wx>

4. HA RECIBIDO USTED ALGUN TIPO DE INCENTIVO POR COMPRAR EN EL
SUPERMERCADO “SU ECONOMIA”

A S
B. NO

5. ENCUENTRA USTED PRECIOS BAJOS EN LOS PRODUCTOS QUE COMPRA EN EL
SUPERMERCADO “SU ECONOMIA”.
A. SIEMPRE
B. REGULARMENTE
C. CASINUNCA
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”

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

o0 w>

7. ¢éAL MOMENTO DE COMPRAR EN SUPERMERCADO“SU ECONOMIA” USTED
ENCUENTRA LOS PRODUCTOS NECESARIOS PARA SATISFACER SU NECESIDAD?

A.SI
B.NO

8. ¢éCUAL 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 1Y 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. S
B.NO

11. ¢éESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR EL SERVICIO DE DOMICILIO?
A. S
B.NO

12. ¢ CREE USTED QUE LA INFRAESTRUCTURA DEL SUPERMERCADO “SU ECONOMIA”
ES LA ADECUADA PARA PRESTAR UN EXCELENTE SERVICIO?

A S
B. NO

13. ¢ESTA DE ACUERDO CON QUE EL SUPERMERCADO SU ECONOMIA CIERRE AL MEDIO
DIA? ¢LO AFECTA EN ALGUN ASPECTO?

S|

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

[
|
|
|

' "
=]

Jorge | Eh;i‘qd‘é i
Ordonez = Perdomo
Contadores Piiblicos Asociados

e —

UIS ALFONSO BUITRAGO
C.C. #19.499.365 - 4 DE BOGOTA

ANCO B.V.A.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA A DICIEMBRE 31 DEL 2017
DECLARACION DE RENTA'Y COMPLEMENTARIOS DEL ANO GRAVABLE DEL 2.017

B Asesoria profesional en
el area Contable y Tributaria

B Revisoria Fiscal

B Auditoria Externa e Interna

B Implementacién contable

sistematizada.

2,873,061.04
70,853.52
9,929.75
57,865.81
2,644,642.48 2,783,291.56

ANCO POPULAR CTA CTE

EUDORES VARIOS
NVENTARIO DE MERCANCIAS

OTAL ACTIVOS DISPONIBLES
PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPOS
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES
CASA DE HABITACION URB. LAS MERCEDES
TRES LOCALES COMERCIALES AGUA DE DIO
CASA URBANIZACION LA FONTANA
(+) AJUSTES POR INFLACION
MUEBLES Y ENSERES DEL NEGOCIO
EQUIPO DE COMPUTACION Y COMUNICACION
FLOTA Y EQUIPO TRANSPORTE
SUB TOTAL DE PROPIEDAD PLANTAY EQUIPO
(-) DEPRECIACION ACUMULADA
CONTRUCCIONES Y EDIFICACIONES
MUEBLES Y ENSERES DEL NEGOCIO
EQUIPO DE COMPUTO Y COMUNICACION
(+) VR. AJUSTES POR INFLACION

VR. TOTAL DEPRECIACION ACUMULADA
VR.NETO PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPOS

170,000,000.00
280,000,000.00
230,000,000.00

77,487,108.00
24,651,846.00
23,884,551.00

14,251,568.00

5,656,352.60
18,200,000.00
54,577.00
104,420,880.00

751,533,760.00
56,283,093.00
37,815,460.00
57,472,279.00

903,104,592.00

140,275,073.00

128,331,809.60

762,829,519.00
2,320,000.00

INTANGIBLES
TOTAL DEL ACTIVO BRUTO

893,481,328.60

LUIS ALFONSO BUITRAGO
C.C. #19.499.365 - 4 DE BOGOTA

PROPIETARIO

J moummﬁmurggy\d
CONTADOR PUBLICO TITUEADD

C.C. #11.300.758 DE GIRARDOT
T.P.#52233 T

Jeoper57@hotmall.com

Calle 20 No. 12-25 - B/ Sucre - Tel. 835 1722 - Cels: 313 28
. 7 9099 - 310 478 4021 - G
- Gdot (Cund.)

ey e

e T —

Fuente Jorge Enrique Ordofiez 1

93



Jorge | Enriqué
Ordonez ' Perdomo |
Contadores Pl‘ibllcos Asociadps |

LUIS ALFONSO BUITRAGO
C.C. # 19.499.365 - 4 DE BOGOTA

ANCO POPULAR

HEQUES PENDIENTES DE COBRO
PROVEEDORES NACIONALES
OSTOS Y GASTOS POR PAGAR
RETEFTE POR PAGAR

RETEICA RETENIDO POR PAGAR
PORTES ENAR.L.

PORTESAEP.S.
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR

I.V.A. POR PAGAR

I.N.C.B.P.

PASIVOS A CORTO PLAZO

LARGO PLAZO

OBLIGACIONES BANCARIAS

T.C. EMPRESARAIL BANCOLOMBIA
BANCOLOMBIA CREDIAGIL
BANCOLOMBIA CREDITO HIPOTECARIO
ANDRES FELIPE ESPINOSA RAMIREZ

TOTAL DEL PASIVO

PATRIMONIO

CAPITAL PERSONA NATURAL
REVALORIZACION PATRIMONIAL
SUPERAVIT POR VALORIZACIONES
VR. UTILIDAD NETA OBTENIDA 2.015
TOTAL DEL PATRIMONIO LIQUIDO

STADO DE SITUACION FINANCIERA A DICIEMBRE 31 DEL 2017
ECLARACION DE RENTA'Y COMPLEMENTARIOS DEL ANO GRAVABLE DEL 2.017

10,000.00
76,000.00
76,000.00
304,000.00

B Asesoria profesional en
ol area Contable y Tributaria
| Revisoria Fiscal

| Auditoria Externa e Interna
B Implementacién contable
sistematizada.

6,852,122.00

210,694,886.00 217,547,008.00

318,000.00
76,000.00

466,000.00 860,000.00

1,995,932.00

4,780,000.00
200,000.00 6,975,932.00

6,742,637.30
11,996,357.00
158,558,359.00 177,297,353.30

278,491,566.70
102,053,742.00

13,270,000.00

70,000,000.00
472,680,293.30

393,815,308.70
26,985,726.60

420,801,035.30
893,481,328.60

TOTAL DEL PASIVO MAS PATRIMONIO

LUIS ALFONSO BUITRAGO
C.C. #19.499.365 - 4 DE BOGOTA

PROPIETARIO

JOR '
CONTADOR PUBLICO TITULAT

C.C. #11.300.758 DE GIRARDOT
T.P.#52.233 T

Jeoper57@hotmail.com

< 0.00

RDONEZ PERD

Fuente Jorge Enrique Ordofiez 2
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Jorge Enriqtie

. & Asesoria Profesior;al en
y el Area Contable ¥ Tributaria.
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—

LUIS ALFONSO BUITRAGO

C.C. #19,499,365 DE BOGOTA

SUPERMERCADO SU ECONOMIA - AGUA DE DIOS-

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA A DICIEMBRE 31 DEL 2.017
ESTADO INTEGRAL DE RESULTADOS

INGRESOS BRUTOS OPERACIONES

Sistematizada. |

VENTAS SIN IVA 625,779,792.00
VENTAS GRAVADAS AL 16% 45,240,756.00

VENTAS GRAVADAS AL 19% 927,630,867.00

VR. VENTAS GRAVADAS AL 5% 379,476,929.00

VR.VENTAS DE LICOR AL 5% 29,965,000.00 1,382,313,652.00

VR. VENTAS BRUTAS DE MERCANCIAS 2,008,093,344.00
(+) OTROS INGRESOS NO OPERACIONALES

DIVIDENDOS RECIBIDOS GRUPO AVAL 687,136.80

ARRIENDOS PUNTAS DE GONDOLAS 272,458.00

APROVECHAMIENTOS 3,873.00 963,467.80

VR. INGRESOS NO OPERACIONALES 963,467.80
VR. TOTAL DE LOS INGRESOS BRUTOS 2,009,056,811.80
(-) INGRESOS NO CONSTITUTIVOS DE RENTA, NI GANANCIA OCASIONAL 687,136.80
VR. INGRESOS NETOS RECIBIDOS 2,008,369,675.00

(-) COSTOS DE VENTAS

INVENTARIO INCIAL 99,448,450.00
(+) COMPRAS DE MERCANCIAS

COMPRAS SIN IVA 558,406,134.00

COMPRAS GRAVADAS 16% 4,747,224.00

COMPRAS GRAVADAS 19% 865,318,947.00-

COMPRAS GRAVADAS 5% 330,104,972.00

COMPRAS DE LICOR 5% 27,298,556.00

VR. TOTAL COMPRAS BRUTAS 1,785,875,833.00

(-) DESCUENTOS FINANCIEROS - 7,276,993.00

(-) DEVOLUCIONES SIN IVA - 176,593.00

(-)DEVOLUCIONES GRAVADAS - 129,953.00

VR. COMPRAS NETAS EN EL ANO 1,778,292,294.00
VR. MERCANCIAS DISPONIBLES EN EL ANO 1,877,740,744.00
(-) INVENTARIO FINAL DE MERCANCIAS - 104,420,880.00

VR. COSTO DE VENTAS DE LAS MERCANCIAS
VR. UTILIDAD BRUTA EN VENTAS DE MERCANCIAS
(-) GASTOS DE ADMINISTRACION Y FINANCIEROS

GASTOS DE ADMINISTRACION 131,507,989.00
GASTOS BANCARIOS Y FINANCIEROS 25,917,590.20
(-) VR. GASTOS NO DEDUCIBLES DE REN - 2,250,090.00 23,667,500.20

1,773,319,864.00

VR. TOTAL DE GASTOS DEDUCIBLES

VR. RENTA LIQUIDA GRAVABLE

(-) VR. IMPUESTO DE RENTA 12,493,000.00
(-) VR. GASTOS PERSONALES ) 38,832,642.00

235,049,811.00

155,175,489.20

79,874,321.80

51,325,642.00

VR. UTILIDAD NETA CAPITALIZADA

(-) VR. GASTOS NO DEDUCIBLES DE RENTA

(+) VR. INGRESOS NO CONSTITUTIVOS DE RENTA NI G.O.
VR. RENTA LIQUIDA CONTABLE

28,548,679.80
2,250,090.00

687,136.80

26,985,726.60

VR. IMPUESTO DE RENTA LIQUIDADO 12,493,000.00
(-) VR. ANTICIPO DE IMPUESTOS ANO 20 8,027,000.00

(-) VR. RETENCIONES A FAVOR 2,470,068.00 10,497,068.00
VR. IMPUESTO NETEO DE RENTA 1,995,932.00
(+) VR.ANTICIPO DEL ANO 2018 7,204,000.00
VR. IMPUESTO DE RENTA POR PAGAR 9,199,932.00

LuIS ALFONSO BUITRAGO

Cel.t 313 287 9099 310478 402’0[@#@“ PMoslddd TR(ERE®- Gdot (Cund.)

T.P.#52233T

Fuente Jorge Enrique Ordoiiez 3
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Anexo C Carta de aceptacion de las estrategias y recomendaciones por parte del gerente del supermercado.

Agua de Dios, 06 de noviembre 2018

Sefiores

Universidad de Cundinamarca
Seccional Girardot
E. S. D.

Cordial saludo;

De manera atenta quiero felicitarlos por su labor en la formacion fje profesionales
con grandes capacidades y destrezas, quienes desde ya lideran procesos
poniendo sus habilidades a disposicion de las organizaci_ones Qe la reglén,‘es el
caso de dos de sus estudiantes; Carlos Ivan Bazurto y Ya|( Danilo Garcna_qqlenes
mancomunadamente han trabajado poniendo en préactica los conocimientos
adquiridos dentro del claustro, para ayudar al supermercado Su Econpmia a
recuperar su posicion dentro del mercado del municipio de Agua de Dios. Me

ermito manifestar mi gratitud y comprometerme e implementar la totalidad de
g strategias planteadas como hasta ahora se han venido desarrollando.
Ilg:itzro mi contento con el trabajo desarrollado, la disposicién y tiempos

empleados.

Cordialmente.

Alfonso Buitrago
Propietario y Administrador del
supermercado Su Economia
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Anexo D Carta de agradecimiento al gerente del Supermercado Su Economia.

Agua de Dios, 06 noviembre de 2018

Sefior.
Alfonso Buitrago.

Propietario supermercado Su Economia.
L. C.

Cordial saludo;

De manera muy atenta queremos manifestarle nuestra gratitud por permitirnos
hacer del supermercado Su Economia el objeto de investigacién para desarrollar
nuestro proyecto de grado. Entendemos la importancia que representa su
organizacién para el municipio de Agua de Dios, gracias a la tradicion que
simboliza para sus habitantes. Igualmente Esperamos que las estrategias
formuladas por nosotros en el proyecto de reestructuracion sean implementadas
y sirvan para alcanzar un alto grado de competitividad en el municipio y la region.

Cordialmente;

,ﬂfé} I/M /)7 ‘Ja,r é-"":iﬁ
—C;Ios Ivan Bazurto R. ya{ Danilo Garcia B,
C.C. 1071987925 C.C. 1071988002
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