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INTRODUCCION

El éxito empresarial es el objetivo que toda organizacion persigue aunque no se
tenga conciencia de ello, por eso el esfuerzo que pone cada una de las
organizaciones en encontrar y desarrollar sus habilidades propias, se convierte en
la exploracidon y especializacion de las variables como la calidad, la innovacion, el
talento humano, la cultura organizacional, el servicio al cliente, la responsabilidad
social, la tecnologia y el liderazgo que desarrolla toda empresa en sus actividades
cotidianas. Frente a esta situacion las empresas de familia no son ajenas, por el
contrario desarrollan estrategias que les permiten atender los eventos que se

presentan por ser empresas familiares.

Sabiendo que las empresas familiares constituyen una parte importante en la
economia de los paises y por ende de la economia mundial, es importante
conocer las variables de éxito que poseen las empresas de familia, ademas de
presentar a los directivos y/o fundadores de las mismas, una herramienta que

haga de la toma de decisiones en la empresa, una actividad mas acertada.

Por lo tanto, esta investigacion pretende mostrar las variables que permiten la
consecucion del éxito empresarial en el sector textil, para lo cual se presenta un
marco tedrico donde se exponen de manera general las variables de éxito
empresarial, seguida del trabajo de campo desarrollado en cinco (5) empresas
seleccionadas de acuerdo con los parametros establecidos para la investigacion.
Dicho trabajo de campo consiste en el desarrollo de entrevistas y encuestas a los
directivos, empleados y clientes de las empresas objeto de investigacion. Por ello
es pertinente exponer que en el ejercicio se puede presentar dificultades para la

obtencion de la informacién por parte del personal entrevistado.
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1 JUSTIFICACION

Una de las caracteristicas principales de las empresas de familia y la cual motiva
la presente investigacion, es la fuerte participacion que tienen en las economias
de las naciones; para el caso de Colombia las empresas de caracter familiar
constituyen el 70% de un total de 19.109 empresas presentes en la
superintendencia de sociedades (Danies, 2005), por ello es importante analizar las
variables internas que las han influenciado, los procesos y procedimientos que las
han consolidado y reconocer los factores claves de su éxito. La intencion de esta
investigacion es describir algunas de las situaciones y experiencias que viven las
empresas de familia en su proceso de formaciéon y consolidacion, de tal manera
gue permita a los responsables de la administracion de empresas reconocer
momentos, estrategias y decisiones claves para ser utilizadas en el desarrollo y

consolidaciéon de las mismas.

De igual manera se pretende examinar los conocimientos administrativos
desarrollados por lo protagonistas del desarrollo de las empresas de familia,
confrontarlos con algunos de los desarrollos tedricos y presentar propuestas

administrativas aplicables a la realidad empresarial del pais.
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2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 Objetivo general

Analizar las variables internas que contribuyen al éxito en cinco empresas de

familia del sector textil en la ciudad de Bogota D.C.

2.2 Objetivo especifico

e Recopilar informacion relacionada con las variables internas del éxito de las
empresas de familia del sector textil en la ciudad de Bogota D.C., mediante

la aplicacion de 10 encuestas a sus clientes.

e Recolectar informacion relacionada con las variables internas del éxito de
las empresas de familia del sector textil en la ciudad de Bogota D.C.,
mediante la aplicacion de 5 encuestas a los empleados de estas

organizaciones.

e Recopilar informacion relacionada con las variables internas del éxito de las
empresas de familia del sector textil en la ciudad de Bogota D.C., mediante
la aplicacion de 1 entrevista de caracter formal a directivos y fundadores de

estas organizaciones.
e Analizar la informacion obtenida con el fin de observar cuéles son las
variables internas del éxito, en las empresas de familia del sector textil en la

ciudad de Bogota D.C.

18



Evaluar las variables internas de éxito mas representativas de las empresas

de familia pertenecientes al sector textil en la ciudad de Bogota D.C.
Contribuir al desarrollo y fortalecimiento de la linea de investigacion en el
programa de Administracion de Empresas de la Universidad de la Salle, en

el tema “Variables de éxito de las empresas de familia”.

Cumplir con todos los requisitos exigidos por la Universidad de la Salle,
para la obtencion del titulo de pregrado en Administracién de Empresas.

19



3 PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1 Formulacion del problema de investigacion

¢, Cuadles son las variables internas que contribuyen al éxito en cinco empresas de

familia del sector textil en la ciudad de Bogota D.C.?

3.2 Planteamiento del problema

A pesar de la importancia que tienen las empresas familiares en la economia
colombiana, solo el 30% de las empresas familiares llegan a la segunda
generacion y el 10% o menos pasan a la tercera generacion (Gémez, 2008), dado
gue se presentan dos escenarios que dificultan el buen funcionamiento de la
empresa; en el primer escenario se encuentra que las relaciones al interior de las
empresas estan dadas por el vinculo familiar, refiriéndose a la interaccién que se
genera en las personas que trabajan en la empresa y por otra parte se encuentran
aguellas relaciones derivadas de las actividades que implican a los directivos en la
toma de decisiones, frente al desarrollo del objeto social de la empresa. Lo
anterior da lugar a que se presenten conflictos de intereses, cuando la vision de
los fundadores no se encuentra direccionada hacia una misma finalidad, ya sea
como organizacion o como familia, interviniendo en el funcionamiento adecuado
de la organizacion, generando como consecuencia la disolucién de la sociedad o
en el peor de los casos la liquidacion de la empresa. El segundo escenario, hace
referencia al tamafio de la empresa de familia, puesto que la mayoria de ellas al

iniciar su operacion, lo hacen como micro, pequeiia o mediana empresa. De
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acuerdo con lo anterior surge la preocupacion con relacion a la mortalidad de
estas empresas, ya que no gozan de la suficiente competitividad para afrontar y
aprovechar el dinamismo y las oportunidades que en determinado momento les
pueda brindar el entorno en que se desenvuelven, llevandolas a conformarse con

su tamafio empresarial o en ocasiones a ser eliminadas por la competencia.

Dada la importancia de este tipo de organizaciones en la consolidacion social, la
generacion de empleo y el desarrollo de procesos productivos es importante
describir, reconocer y analizar las diferentes situaciones de fundacion vy
consolidacion de empresas familiares para analizar las principales variables
internas, a través de las cuales algunas de las empresas han logrado tener éxito,
ya que no se cuenta con documentos que sistematicen y analicen la experiencia y
los procesos que los grupos familiares han generado, de la misma forma es
importante realizar esta investigacion, con el fin de presentar las variables de éxito
en las empresas familiares, logrando con ello que los directivos puedan evidenciar
de manera mas clara, las situaciones favorables que presentan sus
organizaciones, logrando con ello una toma de decisiones acertada, para llevar a
cabo este objetivo se tomaron como objeto de estudio las siguientes empresas: C |
BUCCI S.A., MIRIELLE INTIME, SERMETEX LTDA., DOMINGO S.A., TOCAZ

LTDA., pertenecientes al sector textil y ubicadas en la ciudad de Bogota D.C.
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4 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se desarrolla bajo los parametros de la metodologia de estudio
de casos, teniendo como objeto de estudio cinco (5) empresas exitosas del sector
textil y confecciones de la ciudad de Bogota D.C., las cuales fueron seleccionadas
a través de muestreo no probabilistico por conveniencia, y se les aplicaron las
técnicas de entrevista en el caso de los fundadores o directivos y la técnica de

encuesta para los empleados y clientes de estas empresas.

En la captura, procesamiento y andlisis de la informacién relevante en esta
investigacion, se utilizaron tanto fuentes primarias como fuentes secundarias de la

siguiente manera.

4.1 Fuentes primarias

Dada la calidad de informaciéon que requiere esta investigacion, como fuentes
primarias se utilizaron las técnicas de entrevista y encuesta, en las visitas que se

realizaron a las cinco (5) empresas seleccionadas asi:

e Una (1) entrevista personal a fundadores o directivos de las empresas
objeto de investigacion. Ver anexo 1

e Cinco (5) encuestas a los colaboradores de cada organizacion. Ver anexo
2.

e Diez (10) encuestas a los clientes de cada una de las empresas

seleccionadas para esta investigacion. Ver anexo 3
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4.2 Fuentes secundarias

Para el levantamiento de la informacién bibliografica que enmarca esta
investigacion se utilizaron fuentes secundarias tales como libros, revistas
especializadas, articulos de investigacion y publicaciones que contenian los
topicos referentes a las variables que han incidido en el logro del éxito empresarial
a través del tiempo. De igual manera se tuvo en cuenta los datos y la informacion
obtenida de estudios similares o complementarios, realizados por entidades como
la Camara de Comercio de Bogota, la Superintendencia de Sociedades, el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, entre otros, para obtener

como resultado una investigacion actualizada y veraz.

4.3 Parametros de las empresas de estudio

Teniendo en cuenta que esta investigacion se realiza bajo los parametros de
estudio de casos y tomando como referencia las caracteristicas de las empresas,
los criterios que se tendran en cuenta para seleccion de las empresas familiares

objeto de investigacion seran: Rueda (2009)

e Empresas familiares: las empresas objeto de investigacion en este
proyecto son las empresas cuyos fundadores tiene algun parentesco

familiar y que aun conservan esta particularidad.

e Empresas de origen Colombiano: asi mismo deben ser empresas de

origen Colombiano.
e Empresas con 10 afios en el mercado: de igual manera las empresas
deben tener diez (10) afios de estar desarrollando su actividad comercial en

el mercado.
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e Empresas medianas y grandes: las organizaciones que se escojan seran
aguellas que califiqguen como mediana o gran empresa, de conformidad a lo
estipulado por la Ley 590 del 10 de Julio del 2.000 y la Ley 905 del 4 de
Agosto de 2.004. es decir que deben cumplir con un minimo de cincuenta
(50) empleos directos, ademas de presentar activos con un valor superior a
los 5001 SMLV".

e Empresas que su operacion comercial se encuentre en la ciudad de
Bogota D.C.: tomando como referencia la facilidad de recoleccion de la
informacién, las empresas que se seleccionen deben desarrollar sus

actividades comerciales y/o fabriles en la ciudad de Bogota D.C.

e Empresas que pertenezcan al sector textil y confecciones: de acuerdo
con la intencion de la investigacion la empresas que seleccionadas deben

realizar actividades concernientes al sector textil y confecciones.

! SMLV: Salario Minimo Legal Vigente
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5 VARIABLES UTILIZADAS EN LA CONSECUCION DEL
EXITO EMPRESARIAL.

5.1 Caracteristicas del éxito empresarial

Toda organizacion exitosa nace con la intencion de conseguir determinados
objetivos y metas, para lo cual disefia y ejecuta estrategias, evaluando las
oportunidades que su entorno le brinda, identificando la mas adecuada y que
cumpla a cabalidad su expectativa al 100% (Ochoa 2007). Con respecto a lo
anterior los gerentes de las empresas exitosas deben tener en cuenta el entorno
variable, para el disefio de cada una de las estrategias, lo cual le permita ganar
una mejor posicion frente a sus competidores y satisfacer las necesidades de la
empresa, de los clientes, la sociedad y la economia del pais; Dichas Estrategias
deben estar encaminadas a maximizar las ventajas competitivas y el carécter
distintivo de la empresa, de tal forma que logren una diferenciacion frente a las

demas empresas, sin importar el sector (Kay, 1997).

Ademas Collins & Porras (2002) afirman que el éxito de las compafiias, no
depende Unicamente de los factores externos, sino que se debe crear un perfil
cultural distintivo, que le permita funcionar como un mismo sistema, definiendo
una identidad, que logre crear en los empleados un sentido de pertenencia, para

establecerse de manera precisa en el entorno interno y externo.

El direccionamiento estratégico también esta encaminado a la capacidad de
manejar personas, a través de principios como, elegir buenos trabajadores,
establecer expectativas claras, mostrar interés a los empleados reconociendo y

premiando la excelencia (Buckingham 2006), esto con el fin de lograr que las
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personas sean mas productivas, para competir de manera mas agresiva,

manteniendo buenas relaciones.

Las empresas exitosas trabajan con las personas que son tratadas como socios
estratégicos bajo pardmetros del respeto, para asi poder generar confianza
absoluta entre los miembros y permitir el desarrollo del talento humano (Drucker,
2003). Por ende el saberlo administrar es fundamental y debe ser cultivado, para
gue los empleados estén alineados con los objetivos de la organizacién, al mismo
tiempo que hacen todo lo posible para cumplirlos como si fueran suyos, donde se
deben tener en cuenta las técnicas gerenciales actuales, ya que su aplicacion

afecta positivamente el desarrollo de todos los miembros de la organizacion.

En relacién con lo anterior, se observa que en la actualidad, algunas empresas no
tienen en cuenta los aspectos de motivacion y participacion, propiciando a que los
empleados se desvien de los objetivos corporativos, lo cual no va encaminado al
éxito empresarial. Por lo tanto es importante tener en cuenta lo expuesto por
(Llaneza, 2007 p. 346-347) quien afirma que, "La organizacion por encima de todo
es un ente social, que tiene como objetivo primordial que los puntos fuertes sean
personas eficaces, tratando que sus debilidades sean irrelevantes, por esto cada
vez es mas evidente la necesidad de una corriente humanista en la administracion
de empresas exitosas, de tal manera que ofrezcan protagonismo a aspectos tales

como la motivacion, el liderazgo y la participacion”.

Para una empresa exitosa es importante enfocar estrategias hacia el
posicionamiento, para esto es primordial reconocer que este factor va de la mano
con la imagen, ya que esta es la percepcion que tienen los compradores de la
empresa frente a la competencia, es decir para un cliente una marca puede tener
atributos muy parecidos a otras, mientras que el posicionamiento siempre sera
diferente, debido a que los clientes siempre tienden a recordar una empresa

exitosa. Teniendo en cuenta lo anterior es necesario poner en marcha un
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diagndstico tanto interno como externo, que le permita a la empresa conocer las
percepciones del consumidor y de la competencia, para asi lograr satisfacer al

cliente anticipandose a sus necesidades (Fajardo, 2008).

Grafico No 1. Contexto en el cual se formula la estrategia competitiva.
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Fuente: Fajardo 2008

Segun Bernal (2008), al momento de hablar de estrategias sobre posicionamiento
se deben tener en cuenta aspectos, los cuales permitan desarrollarlas y generar
ventajas competitivas, esto se indica que en cuanto al producto es necesario tener
en cuenta los atributos fisicos, los cuales permitiran que el consumidor lo
reconozca, las ocasiones de uso, es decir en qué momento del afio tiene mayor
demanda, diversidad del producto, lo cual se relaciona con los productos sustitutos
y el valor agregado que generan; por otra parte se encuentra el consumidor, en
donde la empresa debe realizar acciones que permitan el reconocimiento de este,
para lo cual se debe identificar los beneficios que el producto trae para el
consumidor y posteriormente segmentar el mercado, para conocer la clase de
consumidor al que se le debe ofrecer, enfocandose hacia el ambiente externo,

existe una herramienta que permite analizar la competencia, dando como
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resultado una comparacién que permite reconocer las debilidades y fortalezas,

conocido como benchmarking.

Grafico No 2. Aspectos enfocados hacia el posicionamiento.
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Fuente: elaboracién propia a partir Bernal, (2008)

Por otra parte se encuentra que las empresas exitosas, para lograr el buen
desarrollo de las estrategias, deben tener en cuenta tres pilares basicos del
posicionamiento, los cuales les permiten entender que se puede lograr con este

tipo de estrategias; estos pilares se encuentran catalogados de la siguiente forma:
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Grafico No 3. Pilares del posicionamiento.

POSICIONAMIENTO

PILAR DE LA PILAR DE LA
IDENTIDAD COMUNICACION

Es la transmision de
la infomacion tanto es la percepcién por
interna como parte del cliente
externa.

Es la identificacion
de las fortalezas y
debilidades.

Fuente: elaboracién propia a partir Fajardo, (2008)

Es importante resaltar que estos pilares se enfocan en la identidad de la
organizacién, la comunicacién gue se desarrolla dentro de esta y la imagen que
percibe el cliente, por lo cual la empresa se debe basar en la cooperacién tanto de
los directivos como de los empleados, procurando mantener una excelente
interaccion para desarrollar cada paso de forma adecuada, sin correr el riesgo de
cometer errores los cuales desvien el objetivo inicial (Fajardo, 2008). Para lo
anterior las empresas exitosas realizan un complemento utilizando el marketing
mix?, el cual apoya las estrategias ya que es una herramienta que genera como
resultado aspectos tangibles en los cuales se desarrolla el posicionamiento. Por
otra parte se deben tener en cuenta dichas estrategias que conducen a las

ventajas competitivas, pues son el pilar fundamental del éxito empresarial; de ahi

2 Marketing mix: Estrategias donde se utilizan las cuatro variables controlables (producto, precio,

plaza y promocién), que una compariia regula para obtener ventar efectivas.

29



que se deben adoptar como alternativas de posicionamiento, con el fin de
fortalecer la posicion actual en la mente del consumidor (Trout & Rivkin, 1996).

Las compafiias exitosas se concentran principalmente en superarse asi mismas,
basadas en la busqueda del éxito y el superar a la competencia, no como la meta
final sino como resultado residual de plantearse constantemente, ¢como podemos
mejorarnos a nosotros mismos para hacer mejor mafana lo que hicimos hoy?;
para que esta idea se lleve a cabo muchas compariias se centran en el superar
cada dia a su competencia y lo logran por medio de practicas como la innovacién
tanto en sus productos como en sus procesos Yy esto es a causa de los diferentes
cambios que presenta el entorno, ya que los procesos evolutivos se comprenden
bien y no se utilizan deliberadamente, pueden ser una manera poderosa de
estimular el crecimiento para llegar a ser una empresa exitosa (Collins & Porras,
2002).

Interpretando la definicion de (Lerner, 2009), la competitividad es un concepto muy
relativo, ya que involucra elementos econdmicos, sociales y politicos, por lo cual
las empresas exitosas involucran esta definicibn como un lineamiento para su
posicionamiento, creando estrategias que le permitan desarrollar y mantener
ventajas competitivas, en donde es esencial involucrar al talento humano,
logrando potencializar el ambiente interno, sin dejar de lado aquellos factores
externos, que afectan el desarrollo de la organizacién. Las empresas exitosas
comprenden la importancia de la competitividad en sus procesos, pero
comprenden que esta no seria posible si no se desarrollan estrategias, para lo
cual se debe tener en cuenta el grupo de variables representadas en el grafico No
4.
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Grafico No 4. Variables para el posicionamiento.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Lerner, (2009)

El grafico anterior indica que el desarrollo del posicionamiento se logra a través de
la estrategia, en la cual se involucra el compromiso y el aprovechamiento de los
recursos; otra variable es el comportamiento individual y grupal, el cual se refiere
al desarrollo de la persona, tanto en su trabajo individual como en su trabajo frente
a los demas grupos y por ultimo se encuentra la administracion como elemento
racional, la cual se encarga de la adecuada asignacion de los recursos y la
optimizacién de los resultados. En cuanto mas se desarrollen estas variables
mejor sera la productividad, la cultura organizacional y la consecucién de los

objetivos. Este desarrollo de variables se puede complementar con el siguiente

esquema:
Grafico No 5. Esquema de productividad.
U N N
COMPETITIVIDAD Estrategia buena + Productividad
operacional

Fuente: Elaboracion propia a partir de Beltran, Bello, Torres & Camargo (2005).
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Lo anterior demuestra que las empresas exitosas estan inmersas en un ambiente
de constantes transformaciones, para lo cual es necesario enmarcar Su
crecimiento en el mejoramiento continuo, acompafado de la innovacion y la
tecnologia, manteniendo la permeabilidad al cambio y el replanteamiento de la
cultura empresarial frente a las condiciones del mercado (Beltran, Bello, Torres &
Camargo, 2005)

La competitividad no es un tema que se forme de la nada, es decir, no es algo que
se forme por azar, se desarrolla a través de un proceso a largo plazo, el cual debe
ir acompafado de un aprendizaje y una buena comunicacion, entre los diferentes
grupos que componen la organizacion. Esta dinamica organizacional debe estar
enfocada hacia la ventaja competitiva en el mercado, regida siempre por los
lineamientos de la sociedad. En todo tipo de organizacion es indispensable
desarrollar el proceso de la competitividad, basado en la planeacion estratégica,
ya que este es el camino mas viable, para que las areas interactien entre si. Por
otra parte la planeacion permite sistematizar cada uno de los objetivos y mantener
una adecuada comunicacion, la cual influye en la toma de decisiones;
sencillamente es lograr que la organizacién se complemente entre si, para llevar a

cabo cada una de las estrategias competitivas (Porter, 1986).

Para entender mejor como se desarrolla el proceso de competitividad, Porter
(1986) establece dos niveles, el primero es la competitividad interna, la cual se
refiere al aprovechamiento y maximizacion de los recursos tales como el personal,
procesos, materiales, capital, ideas, etc. el segundo nivel es la competitividad
externa, la cual esta enfocada hacia el mercado, en donde se debe tener en
cuenta el sector en el cual se esté desarrollando la actividad, este nivel es el mas
complejo, debido a que las variables que se presentan no son controladas por la
empresa, como es el caso de la estabilidad econdémica, las exigencias de

innovacion del mercado y el dinamismo del sector. Posteriormente al desarrollo de
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estos niveles, la organizacion debe iniciar la generacion de nuevas ideas de
productos, para asi obtener nuevas oportunidades en el mercado. Dicho lo anterior
es fundamental desarrollar las estrategias que permitan la fluidez de los procesos,
por tal motivo es importante conocer sobre la estrategia competitiva, el cual es un
tema que dia a dia se fortalece y se destaca, planteando en qué contexto se
puede desarrollar como se muestra en el grafico No 6:

Grafico No 6. Contexto en el cual se formula la estrategia competitiva.
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Las empresas exitosas a través de su historia han logrado posicionarse en el
mercado de manera fluctuante, con altibajos constantes, pero siempre han salido
victoriosas ante la adversidad. Una empresa que vive por muchos afios es aquella
en la cual todos sus componentes funcionan adecuadamente como un mismo
sistema, estas organizaciones han tenido lideres perseverantes, que vencieron
grandes obstaculos y han tenido el poder de influir en sus colaboradores para que
unidos, su empresa nunca se vea resentida por los cambios, por lo tanto se debe
tener en cuenta lo expresado por Collins & Porras (2002), donde se indica que no

basta con conseguir una buena empresa, sino que esta debe tener espiritu y hacer
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el bien a todo su entorno, para lo cual deben preparar afio tras afio el sucesor de
la compafia de forma que sobreviva y mejore cada vez mas, esto quiere decir que
deben seleccionar cuidadosamente el talento gerencial en sus propios empleados,
logrando preservar su nucleo. Es de resaltar que las empresas exitosas que
permanecen audn vivas en el mercado, tienen una ideologia que guia sus
actuaciones y decisiones, de tal forma que todo el equipo de trabajo adquiera

compromisos y unan sus esfuerzos para hacerla cumplir a cabalidad.

Una caracteristica de las empresas que han perdurado en el tiempo, es el amor
hacia la empresa, el cual se ha trasmitido de generacién en generacion, y esta
estrechamente vinculado a la historia y la actividad de la empresa, mas alla de los
beneficios econdmicos (Gallo, 2002). Esto conlleva que el talento humano deba
estar comprometido a trabajar en funcion del cumplimiento de los objetivos. Por
ende la cultura organizacional es una de las variables que determina la
perdurabilidad de la organizacion dia tras dia, la cual se desarrolla con base en la

mision y visidn que los directivos realizan bajo un marco ético y organizacional.

Un factor relevante de las empresas exitosas es el crecimiento que desarrollan
con el pasar del tiempo. Este crecimiento es un factor influenciado por el entorno
en que se encuentran, el cual es dinamico y presenta sus oportunidades,
amenazas, debilidades o fortalezas, que al ser aprovechadas o superadas, dejan
como resultado experiencias empresariales que se traducen en el crecimiento de
la compafiia y que se puede evidenciar en su tamafio de dos formas: la primera, la
gue hace referencia a la infraestructura de la empresa y la segunda respecto a la

investigaciéon y desarrollo propios de la misma (Stewart, 1992).

Para Fred (2008), el cambio que presenta el ambiente empresarial no es la Unica
razon que genera crecimiento en las empresas; este cambio es so6lo una
motivacion, que de no ser afrontado, puede llegar a presentar eventos de

estancamiento o declive. Por lo tanto, los directivos de empresas exitosas deben
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planear un futuro, que garantice la permanencia y crecimiento de la organizacion
en el medio, para esto se debe desarrollar la planeacion estratégica en las
empresas, de tal manera que den respuesta a preguntas como: ¢en gqué negocio
estamos?, ¢A donde queremos llegar?, con el animo de generar todo un plan de
accion, que lleve durante un periodo prolongado de tiempo a actuar en funcion del

logro de la mision y visién de la corporacion.

Para Dickson (1991) los directivos de las empresas exitosas desarrollan su gestion
con base en los riesgos que vale la pena correr, teniendo un previo conocimiento
de los pro y los contras, en el momento de la toma de decisiones, sin embargo se
presentan situaciones en donde los directivos no hacen un estudio adecuado del
riesgo, lo cual se convierte en un apostar, es decir dejar a la suerte la toma de
decisiones, deteriorando el buen funcionamiento de la empresa. Lo anterior nos
introduce a definir que la base de una empresa exitosa es una gestion objetiva
centrada en los estudios estadisticos que permitan cuantificar el riesgo que los

gerentes deben asumir.

Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario resaltar la importancia de los
recursos y la capacidad instalada de la empresa, puesto que a través de ellos se
ejecutan los planes que se generan para la organizacion, por esta razon se debe
evaluar si los recursos son suficientes o por el contrario es necesario adquirir,
mejorar o invertir en ellos (Margalef, 2000). Si durante la ejecucién del plan de
accion los directivos se deciden por la segunda opcidén, se encuentra que la
inversion en recursos para aumentar la productividad de la empresa, genera un
crecimiento en su infraestructura, siendo esta la primera forma de crecimiento que
presentan las empresas exitosas, dando respuesta a las necesidades de los
clientes de una manera mas rapida y efectiva, debido a que su capacidad

instalada es mayor.
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Como resultado del esfuerzo de la gerencia por desarrollar planes de crecimiento
y de la intencién del sistema empresarial por ejecutarlos, se llega al punto mas
importante para los accionistas de las empresas exitosas, financieramente
conocido como EVAZ®, que no es mas que el excedente que se genera cuando la
empresa, por su actividad de convertir recursos en bienes o servicios, ha logrado
cumplir con sus obligaciones y ha superado la rentabilidad esperada por los
accionistas. Entonces dichos excedentes son el mayor valor que la empresa
genera y se ve expresado como la valorizacion del ente en el mercado accionario
(Amat, 2002).

Siguiendo con el aspecto financiero, como uno de los componentes claves de las
empresas exitosas, se deben tomar como referencia las funciones propias del
area financiera (Ortiz, 2002), funciones como la preparacion y analisis de la
informacion contable, ya que su veracidad y presentacién oportuna permite a los
expertos financieros tomar decisiones acertadas, ademas de mitigar
inconvenientes de caracter tributario y/o legal. Otra funcion relevante hace
referencia a determinar la estructura financiera de los activos, puesto que esta
depende de la clase de negocio y el entorno en el cual se desempeiia la empresa,
es decir, el financista de las empresas exitosas debe determinar la estructura,
teniendo en cuenta la clase, la cantidad y calidad de activos que conformaran el
negocio, para dar mayor importancia a los de caracter corriente. Asi mismo, una
funcién financiera muy importante es el apalancamiento de la empresa, el cual
determina las fuentes de financiacion que satisfagan las necesidades de los
activos requeridos por la empresa en el corto, mediano y largo plazo, de tal forma
gue el costo financiero para la empresa sea minimo. Otra actividad apreciable del
area financiera, frente al éxito empresarial, esta relacionada con la planeacion del
area resumida en los presupuestos, los cuales son resultado de las acciones

realizadas en el pasado por la empresa y del futuro que la alta gerencia ha

® EVA: valor econémico agregado.
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pensado para el negocio, ya que los presupuestos deben garantizar la ejecucion y
el control de las actividades que lleven a cabo todas y cada una de las areas
funcionales (Carrillo, 2002). De igual manera permite evidenciar las necesidades
econdmicas de los proyectos a ejecutar, por lo tanto se pueden estimar programas
que garanticen un menor costo de financiacion, aprovechando las opciones que el

mercado presente, para la consecucion de dichos proyectos.

5.2 Variables relacionados con el éxito empresarial

En la investigacion el éxito empresarial es considerado como el resultado de la
implementacion de variables como la cultura organizacional, el talento humano, el
liderazgo, la calidad, la innovacion, el servicio al cliente, la tecnologia, la
internacionalizacién, la planeacion estratégica y la responsabilidad social
corporativa, por lo tanto si estas variables son implementadas de manera eficiente

la organizacion tendra el éxito asegurado.

5.2.1 Cultura organizacional, vida y dinamismo en las

organizaciones.

La cultura organizacional en las empresas, esta dada por la interaccion entre los
sujetos que la conforman de acuerdo a sus mitos, creencias, valores y/o principios,
asi mismo, las grandes empresas crean sus culturas organizacionales
contempladas en la misién, visién, objetivos, politicas y normas, a las cuales
deben adaptarse los integrantes de la organizacién, sin embargo estas cuentan
con centros especializados o de entrenamiento, donde peridodicamente se refuerza
la ideologia a los colaboradores, de tal manera que los sistemas y subsistemas
gue conforman la organizacion se encuentran trabajando armdnicamente, en

busca de la mision y la visidn corporativa, por lo anterior el éxito empresarial a
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través de la cultura corporativa, se logra una vez los directivos encuentran una
ideologia y es aceptada plenamente por los trabajadores de la empresa (Collins &
Porras, 2002).

En algunas ocasiones, la cultura organizacional en las empresas se muestra como
una estructura rigida, conformada por un conjunto de comportamientos, en los
cuales se desarrollan los lineamientos de la empresa, que limitan las habilidades y
competencias que tienen los trabajadores. Por lo tanto es importante reconocer
que el ambiente en que se desenvuelven las organizaciones, esta cambiando
constantemente y cada vez son mas inciertos los obstaculos que deben sortear las
empresas, por ello una caracteristica que debe distinguir la cultura de las
empresas exitosas, es la flexibilidad y la disposicién al cambio, no sélo en lo que
concierne a los procesos y recursos, sino al personal de la organizacion, ya que
como se mencionaba anteriormente, son las personas las que conforman la
cultura organizacional, proporcionando vida y dinamismo a las organizaciones.
(ibid.)

Para Achilles (1996), las organizaciones presentan dos grandes subsistemas, en
primera instancia se encuentra el Técnico-Administrativo, que hace referencia a la
parte formal y/o tangible como lo son, los objetivos, las estructuras
organizacionales, los procesos, etc. El segundo subsistema es el Psico-Social que
hace referencia a los aspectos informales y/o intangibles como las necesidades,
motivaciones, aspiraciones, etc. Dichos subsistemas son expuestos graficamente
como un iceberg organizacional, donde la parte visible es el aspecto técnico-
administrativo, en el que se encuentra todo lo visible de la organizacién, a
diferencia del aspecto Psico-social que se encuentra en la parte invisible y que
ademas es la parte mas extensa, caracterizado por las cosas que no son

facilmente percibidas por la organizacion.
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Muchas de las organizaciones exitosas en sus inicios, han determinado formas,
costumbres y/o mecanismos para desarrollar sus actividades, que los ha llevado a
generar simbolismos, dialectos, modismos, etc., como un medio para comunicarse
entre ellos mismos, a través del tiempo, se va constituyendo la cultura la cual
diferenciara a la compafia de las demas empresas y ser4d como la empresa se
muestre en el entorno que los rodea, por tal motivo los directivos, con el fin de
lograr el éxito empresarial, deben implementar los valores, principios y normas que
crean convenientes para alcanzar este objetivo en la empresa (Lewicki, Bowen &
Hall, 1993). Por lo tanto se puede afirmar, que las empresas con una adecuada
cultura organizacional, hacen que todos los componentes del ambiente externo
puedan confiar para desarrollar relaciones comerciales, esto se evidencia en el

Iceberg organizacional expuesto en el grafico No 7.

Grafico No 7. Iceberg organizacional.
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Intereses Reacciones

_/

Fuente: Lewicki, (1993)

Por ende, la cultura organizacional al estar conformada por patrones culturales
como las creencias, mitos, politicas, normas, etc. Se constituye como una de las
variables a tener en cuenta para el logro del éxito empresarial, de tal forma que al
lograr la integracion total del personal y de la empresa, con un éptimo sistema de

cultura organizacional, permitirA que esta llegue a la consecucién de la vision y el
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desarrollo de la mision, disminuyendo al maximo la generacion de entropias, entre
lo que los directivos han planeado alcanzar y lo que sus colaboradores han
logrado desarrollar, por lo anterior la cultura organizacional debe estar disefiada
de tal forma, que los empleados tengan una aceptacion facil y acertada para
obtener como resultado, un buen ambiente laboral en las diferentes areas de la
empresa (Rodriguez, 2004).

Por consiguiente, al momento de definir la cultura organizacional para las
empresas exitosas, es importante tener en cuenta cuales son los componentes
que la constituyen, ya que todas las empresas tienen diferentes comportamientos,
caracterizados por las sociedades que la forman. De acuerdo con lo anterior
Giarratana (2008), afirma que existen factores internos y externos que deben
utilizarse para el disefio de la cultura organizacional, en donde los colaboradores
comprendan como debe ser el comportamiento en la compafiia, y que a su vez
sirva como un mecanismo para corregir las acciones, que atenten contra el buen
clima laboral. A continuaciébn se exponen los factores a tener en cuenta en el
disefio de la C.O.

Tabla No 1 Factores para el disefio de la cultura organizacional.

Ponen los cimientos de la cultura de cdmo debe ser su organizacion y con sus paradigmas
FUNDADORES . o L - AN,
culturales proporcionan los principios basicos y objetivos de la organizacion.

Se trata de elementos abstractos, que constituyen el ideal de lo que deben ser los
VALORES fundamentos de la organizacion, sirven de elementos de integraciéon del grupo, dandole
una cierta coherencia a todos los modelos, estructuras y acciones de la organizacion.

Constituyen un elemento ideoldgico que no puede ser contrastado con la realidad,
careciendo de base empirica, aunque tenga valor de realidad para el cliente.

ELEMENTOS Es el conjunto de conocimientos compartidos por los miembros de la organizacion,
COGNITIVOS respecto del mundo que le rodea y de su propia labor y gestién.

CREENCIAS

NORMAS Se pueden considerar como la aplicacion practica de los valores y definen lo que debe ser.
SIMBOLOS Y SIGNOS Estar_] formado_s por un_ele_r_nenm material y otro ideal, siendo su rasgo esencial su carga
efectiva la multitud de significaciones que pueden encerrar.
CEREMONIAS S_on espectaculos y _ceIebracnones para festejar los éxitos alcanzados por la empresa o
simplemente para unir los empleados.
ELEMENTOS Contribuyen a la formacion de la cultura, asi como a su transmision entre los distintos
HUMANOS miembros de la empresa.

Fuente: Giarratana (2008)
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La oOptima utilizacion de los anteriores conceptos, para el disefio de la cultura
organizacional en las empresas exitosas, tendr& como efecto un clima
organizacional que es percibido por los empleados positivamente, logrando un
sentido de pertenencia de los trabajadores para con la empresa, facilitando el
trabajo en equipo, la toma de decisiones, la apertura al cambio y permitiendo que
estos desarrollen sus actividades de la mejor forma posible, a través de la
innovacion y la creatividad (Toro, Ochoa y Vargas, 2004).

5.2.2 Talento humano un pilar fundamental en el funcionamiento

de las empresas exitosas.

Las empresas exitosas han logrado ser competitivas, gracias al esfuerzo interno y
al trabajo valioso que cada persona pone en sus correspondientes puestos,
acompafiado de una gestion de personal adecuada, para trascender en su
mercado y a su vez alcanzar metas en beneficio de la empresa, a cambio de
fuertes sacrificios por parte de los colaboradores, considerando que se pueden
alcanzar buenos resultados, para lo cual se debe guiar a los empleados, para esto
la gerencia debe tener en cuenta los siguientes aspectos que propone Chéavez
(2008).

e Seleccionar al personal cumpliendo con una condicion.

e Recordar continuamente la filosofia de la empresa.

e Mantener al tanto a los empleados, sobre el desarrollo de cada una de las
actividades establecidas.

e Motivar e incentivar constantemente a los miembros de la empresa.

e Crear un ambiente laboral, con sentido de pertenencia.

e Establecer los objetivos con la participacion de los empleados.
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Es conveniente reflexionar sobre la importancia de dirigir adecuadamente a las
personas que trabajan en la empresa,

estrategias formuladas, para lograr un mejor desarrollo de la organizacion. (ibid.).

Aplicar el empowerment* en cada una de las areas de la empresa.
Incentivar el trabajo en equipo.

Desarrollar las capacidades de los colaboradores.

Grafico No 8. Desafios de las organizaciones.
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/ futuro

Fuente: PRODCAL, (2008)

En las empresas exitosas ademas de reconocer la importancia del talento humano
en cada uno de los procesos, se deben reconocer cuales son los desafios que se

presentan en este mundo globalizado, esto con el fin de tener un alto desempefio

y mejora en la calidad. Estos desafios se resumen en el siguiente grafico:

* EMPOWERMENT: Dotar de autoridad y control a los empleados para que tomen decisiones por

si mismos en la ejecucion normal de sus tareas.
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Luego de establecer estos desafios, es primordial que la organizacion realice un
diagnéstico interno, que permita reconocer que tan valorado se encuentra el
talento humano, ya que como es de saber en algunas organizaciones, son mas
importantes los temas financieros y de mercadeo que el tema de la gestion
humana. Dentro de lo anterior se debe rescatar la diferencia que existe entre las
organizaciones que tratan al personal como socios y aquellas que lo tratan como

recursos, a continuacion se contextualizan estas diferencias:

Grafico No 9. Personas: Recursos o socios de la organizacion.

PERSONAS: ; RECURSOS 0 SOCIOS DE LA ORGANIZACION?

1 PERSONAS COMO RECURSOS \ 1 PERSONAS COMO SOCIOS ‘

» Empleados aislados en los cargos. » Colaboradores agrupados en

» Horario establecido con rigidez. equipos.

* Preocupacion por las normas y * Metas negociadas y compartidas.
reglas. % Preocupacion por los resultados.

Atencion y satisfaccion del cliente.
Vinculacion ala mision y la vision.

% Fidelidad a la organizacion.
Dependencia de |a jefatura.

2

®

% Alineacion en relacion con la » Interdependencia entre colegas y
organizacion. equipo.

= Enfasis en la especializacion. » Participacion y compromiso.

% Ejecutores de tareas. » Enfasisen la éticayla

% Enfasis en la destrezas manuales. responsabilidad.

% Manode obra % Proveedores de actividades.

» Enfasis en el conocimiento.
» Inteligencia y talento

PERSONAS \ PERSONAS

Fuente: PRODCAL, (2008)

Este grafico nos indica las dos formas en que es catalogado el talento humano
dentro del desarrollo de una organizacion, de lo mencionado anteriormente
depende que tan eficientes seran los procesos y que tan eficaces seran los planes

a desarrollar, ya que la gestion humana es un pilar fundamental en la consecucion
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de los objetivos y el desarrollo competitivo de cualquier ente econémico. Por otra
parte es prescindible destacar, que para que todo esto se lleve a cabo, debe ir
acompafnado por la capacitacion, enfatizando el conocimiento, complementado

con el compromiso y la participacion.

5.2.3 Liderazgo actitud proactiva y positiva ante el cambio.

Hoy en dia vemos como las empresas exitosas cambian su forma de influir en el
empleado, como individuo y como grupo de trabajo, adoptando diversas técnicas
de investigacion y enfoques estratégicos, para el logro de los obijetivos
organizacionales, en busqueda de competitividad, perdurabilidad y reconocimiento
en el mercado, razon por la cual es un factor determinante a la hora de
administrar. Los dirigentes influyen notablemente en el cumplimiento de los
objetivos propuestos, enfocados a la mision de la organizacion; Los lideres tienen
la capacidad de imaginar un futuro, visualizando un estado para su empresa y
planteando situaciones de forma diferente, descubriendo alternativas innovadoras
las cuales definen nuevas formas de hacer negocios, transmitiendo claramente los
objetivos planteados y el cémo poder lograrlos, alineando a toda la organizacién
en ese mismo fin (Ulrich, Zenger & Smallwood, 1999).

Los lideres en una organizacion tienen la valentia que les permite afrontar
problemas y continuar hacia el alcance de la visién propuesta, es por esta razén
que una de las preocupaciones fundamentales de un lider en una empresa
exitosa, es preparar a sus empleados y motivarlos a seguir adelante, por ello se
esfuerza en dedicar tiempo para identificar y formar a las personas que
aseguraran a través de la historia la continuidad de la empresa, su crecimiento, y
contribucion al alcance de grandes resultados de éxito, obteniendo la habilidad
para conocer a su grupo de trabajo y conseguir una actitud proactiva y positiva

ante el cambio, identificando las capacidades y aspiraciones de cada uno, y asi
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poder canalizar toda la energia creativa para la asignacion de tareas y ubicarlos
en posiciones que resalten sus fortalezas y conocimientos, permitiéndoles generar
sentido de pertenencia, confianza y lealtad a la organizacion, esta habilidad le
permite crear ambientes de trabajo enriquecedores y agradables y que conllevan a

la consecucién de las metas propuestas (Norton, 1998).

No es suficiente con que los dirigentes sepan administrar o gestionar, es necesario
gue en su agenda el liderazgo sea una palabra clave; como afirma Kotter (1999 p.
14) “El liderazgo es una parte creciente del trabajo de la direccién”. Esto realmente
requiere de una considerable capacidad de comunicacién y una especial
sagacidad, para distinguir entre las diferentes personalidades involucradas en una
organizacion, identificando las caracteristicas fundamentales que tiene un lider en
una empresa exitosa, las cuales todo empresario debe poseer, tales como:
capacidad de motivaciéon a los que lo rodean, habilidad para comunicarse,

seguridad en si mismo, tener capacidad intelectual, profesional y personal.

5.2.4 Calidad, mejoramiento continuo en la estructura

organizacional y optimizacion de los procesos.

Las organizaciones como resultado de la globalizacion, atraviesan por procesos
de cambio trascendentales en su estructura organizacional, en sus procesos etc.,
es alli donde la calidad hace alusion a un grado de excelencia, el cual busca la
conformidad de los requerimientos, con la totalidad de caracteristicas y funciones
del producto y/o servicio, que satisfacen las necesidades de los clientes y en
definitiva a la sociedad, convirtiéendose asi en un factor fundamental en el éxito de
las empresas. Las organizaciones poco a poco, han convertido este factor en
requisito esencial para mantener su posicion en el mercado e incrementar la
propia competitividad, en donde es indispensable que las empresas, reconozcan

que las ventajas se logran con una calidad impresa en los productos y servicios,
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como sello final de los procesos presentes dentro de la organizacion. (Vasquez &
Zamora, 1997). Existen muchas empresas que estdn dispuestas a asumir
variaciones en su estructura y funcionamiento, para implementar ciertos procesos
de calidad, que permitan que sus actividades sean mas eficientes y eficaces,
garantizando que las caracteristicas del producto y/o servicio cumplan con los
requisitos que el cliente desea, lo que es igual a satisfacer sus necesidades e
intereses. En eso consiste precisamente un proceso de gestion de la calidad, se
trata de mejorar continuamente cada una de las tareas que se llevan a cabo en
una empresa y de este modo, lograr un alto grado de recordacion, siendo una
empresa exitosa en todos sus &mbitos (ibid.)

Para una mayor orientacion sobre el concepto de calidad, en la tabla No 2 se

presentan los pensamientos de diferentes autores sobre calidad.

Tabla No 2 Orientacion de los profesionales de la calidad.

DEFIMICION DE :
AUTOR CALIDAD ORIENTACION DESARROLLO
- Trilogia de la calidad.
Las cinco caracteisticas de la
Adecuacian para el . calidad.
Al =0 el Cliente interno.
Cansejn de calidad.
Esgpiral de la calidad.
Los 14 puntos de la calidad.
Adecuacidn para el . al ciclo PDCA.
DEMING objetivo, Cliente Siete enfermedades mortales
Sisterna de profundo conocimiento.
i . Clignte y Los cinco fundamentos de la calidad
GARVIN MNinguna en especifica proveedor Dcho dimensiones de la calidad.
Conformidad con las Cinco ahsolutos de la calidad.
CROSBY necesidades Froveedar Los 14 puntos del plan de calidad.
Ciagrarma de nucleo.
i . Clasificacidn de las herramiertas
ISHIKAVA Minguna en especifica Proveedar ]
Circulos de calidad.
Satisfaccidn del
FEIGENBAUM cliente & los mas Froveedor Ciclo industrial.
hajos costos Itilizacion del consultor de calidad.
TAGUCHI Minguna en especifica Proveedar Métodos de calidad de disefio.

Fuente: James, (1997)
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Harrington (1993), expone que el mundo de hoy, tan variable, hace necesario en
las empresas, un cambio radical al enfoque en la gestion empresarial y su cultura
organizacional, buscando elevar la productividad, logrando una mayor eficiencia y
como consecuencia brindar a los clientes un servicio y/o producto de alta calidad,
que exceda sus expectativas y lo satisfaga completamente, para este cambio
interno en la organizacién, se necesita que su dirigente este comprometido y tenga
un liderazgo activo en todos los empleados, enfocado hacia un mismo rumbo y
objetivo, en donde se introduzca el cambio y se motive a las personas a patrticipar,

para poder llegar a mejorar los procesos internos y asi ser mas competitivos.

De acuerdo a lo anterior es importante destacar que la calidad total esta focalizada
al mejoramiento permanente de la estructura organizacional y a la optimizacion de
sus procesos, en donde todo el equipo de trabajo se encuentre involucrado,
motivado y comprometido, al cumplimiento de todos los objetivos empresariales,
encaminados a la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo,
expresado por (Atkinson, 1990 citado en James,1997) el cual indica que la
implementacion y gestion de la calidad total, involucra a toda la organizacion, y el
compromiso es fundamental para que el proceso salga exitosamente, por tal
motivo la gerencia tiene la responsabilidad de establecer, una visién clara del
futuro que desea para su empresa, asi como brindar todas las herramientas
basicas para su consecucion. El cliente interno es una ficha clave en la
organizacion para el éxito empresarial y la satisfaccion de este, requiere que la
gerencia dedique esfuerzos en crear un clima organizacional favorable,
promoviendo la participacion en la planificacién y ejecucién de los cambios,
formando a su personal y capacitandolo en todo el proceso de transformacion de
una nueva cultura, respondiendo verdaderamente a los problemas e inquietudes
suscitados por los empleados, esto se logra entrelazando el cambio con los
valores de la cultura organizacional. Es necesario que las organizaciones inviertan
en la educacion de su personal, preparandolos con los elementos necesarios para

Su operacion, esto equivale a la comprension y la implantacion de calidad, y lleva
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a que todos se adapten y a volverlo parte de su entorno, como lo vemos en el

grafico No 10.
Grafico No 10. Modelo de gestion de la calidad total.

—— Filosofia. ——

I‘ Responsabilidad
Procesos. | de la direccion.

Clientes.

Herramientas
Formaciony | parael
educacion. proceso de
4 calidad

Comunicacion.

Fuente: James, (1997)

Desde la optica de (Deming, 1950 citado en Walton, 1992) la calidad total en una
organizacidon es de procesos constantes, en busqueda del mejoramiento continuo
para poder lograr ser competitivos en el mercado. A través de este, se analiza de
forma integral todos los procedimientos utilizados en la empresa, de manera tal
que se puedan detectar los inconvenientes, para asi poder corregirse, esto
contribuye a la mejora de las debilidades y el afianzamiento de las fortalezas en
todos los procesos organizacionales, dicho procedimiento se da implementando el
modelo del ciclo PHVA® como se puede observar en el grafico No 11 en el cual

todo es un ciclo continuo (Walton, 1992).

® PHVA: (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) es una serie de actividades para el mejoramiento.
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Grafico No 11. Ciclo PHVA

» Como mejorar * Qué hacer?
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* Las cosas
salieron segun

Klo planeado?

Fuente: James, (1997)

beneficios en la productividad y en los productos que se ofrecen, garantizando que
la calidad cumpla con las normativas nacionales e internacionales, por ejemplo,
cuando existe reduccion de productos defectuosos en el proceso de produccion,
conlleva al consumo menor de materia prima y la eliminacién de algunos procesos
repetitivos logrando optimizar el tiempo, por consiguiente se disminuyen los
costos, evitando gastos innecesarios, lo cual se ve reflejado en las utilidades de
los accionistas, con el aprendizaje continuo de los errores para evitar las pérdidas
y los desperdicios, es en ese momento en que la empresa empieza a ser
productiva y se refleja en productos de buena calidad, dirigiendo la compafia
hacia la competitividad, mejorando en un corto plazo y dando resultados visibles
(Crosby, 1990).

Por lo anterior la adaptacion de un sistema de gestion de la calidad, es una

aproximacion estratégica en los procesos, para producir mejor el producto y/o

servicio a través de una constante innovacion, es importante que el disefio y la
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implementacion del sistema de gestion de la calidad de una compafia esté
estructurado e influenciado por todas las diferentes necesidades a suplir a los
consumidores y establecer objetivos particulares direccionados a la productividad,
para asi causar en lo posible un trabajo libre de defectos. En las empresas
exitosas un proceso de mejora de la calidad es emprendido a conciencia, con un
planteamiento completo, en el que no se quede al margen ningun ambito de la
gestion empresarial, expuestos a los cambios que implica la implementacion de la
calidad en todos los procesos y cada uno de los miembros de la organizacion,
buscando continuamente la mejor manera de realizar todas las actividades diarias
y con la seguridad de que todos los miembros de la organizacion tienen un firme
compromiso y que entiendan que la implementacion de un sistema de calidad
favorece a la compafia y es un beneficio para la sociedad, la comunidad y los

consumidores finales. (James, 1997).

5.2.5 Innovacién; fuente de oportunidad y desarrollo

Las fuentes principales de oportunidades para la innovacién en las empresas
exitosas, se encuentran tanto en el ambiente interno como en el ambiente externo,
es decir, que en los diferentes acontecimientos inesperados que se generen, en
cada uno de los procesos y en los cambios sufridos de acuerdo al mercado, existe
un potencial de innovacién (Drucker, 2000). Con respecto a lo anterior es
necesario destacar algunos principios esenciales, los cuales permiten que la
innovacion sea una herramienta fundamental para el desarrollo exitoso de una
organizacién; lo cual indica que la innovacidbn es necesaria para identificar

aguellas areas dentro de la organizacion, las cuales ofrezcan oportunidades.
Segun lo expuesto anteriormente, las empresas exitosas deben implementar

diferentes estrategias acorde con la situacion del mercado, sin dejar de lado la

simplicidad de las ideas, esto es debido a que la innovacién requiere de talento,
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ingenio y conocimiento, pero es importante resaltar que las mejores soluciones
son las més sencillas, puesto que las grandes ideas siempre conducen a una
revolucion en donde no se generan los mejores resultados. Lo anterior no se debe
interpretar como un trabajo sin esfuerzo, por el contrario para aquellos directivos
que deseen implementar en su negocio la innovacion, es importante que se basen
en un trabajo disciplinado sin necesidad de contar con una personalidad

emprendedora. (Ibid.)

Las empresas exitosas actualmente se desenvuelven en un mercado cada dia
mas exigente, para lo cual es importante incluir un factor fundamental como la
innovacion, en donde se debe tener en cuenta los siguientes aspectos expuestos

por Velazquez (2004):

e Generacién de informacion: esto permite conocer las oportunidades que
ofrecen los mercados actuales y asi tener mayores probabilidades de éxito.

e Capacidad de ver los negocios de manera diferente: es primordial tener una
vision diferente a la de los competidores para asi lograr ventajas en el mercado

e Ejecutar la visibn: ademéas de tener la capacidad de ver mas alla de los
competidores, es importante generar productos y/o servicios que logren una
diferenciacion, tanto en el mercado nacional como internacional.

e Incrementar y desarrollar conocimientos especializados: esto permite crear
productos y/o servicios con mayor valor para el consumidor, en este aspecto es

importante contar con el talento humano para su preparacion.

Para complementar los aspectos ya mencionados, la organizacion debe realizar
una gestion de la innovacion, donde se tenga en cuenta que por medio de la
estrategia empresarial, se logra el crecimiento econémico y la capacidad de
innovacion. Por consecuencia es necesario realizar una investigacion de
mercados, para establecer un portafolio de productos, teniendo en cuenta su

diversidad, sin dejar de lado la tecnologia en los procesos y realizando un
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constante seguimiento de la competencia, para lograr el posicionamiento en

nuevos mercados. Lo anterior se resume en el siguiente grafico:
Grafico No 12. Estrategia de innovacion.
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> y aumento del valor
econémico
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* Andlisis de tendencias de
mercados y tecnoldgicas
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nuevos mercados

*» Mejoras en procesos y
NUEevos procesos

» Capacidades tecnoldégicas
para competir

* Monitoreo y andlisis de la
Competencia

* Nuevos modelos de negocios

\T » Capacidades para innovy

Fuente: Velasquez, (2004)

5.2.6 Servicio al cliente un valor agregado en todo momento de

verdad

La satisfaccion de las necesidades y el exceder las expectativas del cliente,
componen el elemento mas importante de la gestion de la calidad y la base del
éxito de una empresa, la mayor demanda de los consumidores actuales es que el
servicio al cliente sea excelente y esmerado, siendo esta una de las reglas de oro
de éxito en las empresas segun (Morales, 1993). En el mercado de hoy es mas
evidente que las empresas quieran tener caracteristicas que permitan un grado de
recordacion en la mente de todos los consumidores, buscando su satisfaccion, es
asi como el servicio al cliente se toma como un factor primordial de diferenciacion,
que permite que las empresas exitosas aprovechen sus ventajas competitivas, en

la busqueda de mantener relaciones comerciales estrechas, logrando fidelizar al
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consumidor del producto y/o servicio, desarrollando estrategias necesarias para

mantener la participacion, crecimiento y perdurabilidad en el mercado.

El servicio al cliente es un valor agregado, que las empresas actualmente disefian
estratégicamente para garantizar la satisfaccion en el momento de verdad y en
el servicio post-venta, haciendo seguimiento y mantenimiento a los consumidores,
garantizando la permanencia y su fidelidad, esta labor requiere compromiso de
toda la organizacion, si un cliente no esta satisfecho con el producto y/o servicio y
trato, seguramente no volvera ni referird a otra persona a la compaiiia, de ser asi
no tendremos una empresa en el futuro. Una empresa exitosa es la que mantiene
como arma, un excelente nivel de servicio al cliente y es por esta razon que es
imbatible en el mercado y frente a esto no hay competencia que importe, ya que
los clientes forman relaciones a largo plazo con la empresa, asegurando la
rentabilidad de la misma (Vasquez & Zamora, 1997). Los tiempos han cambiado y
por ello las organizaciones se preocupan mas por dar un valor agregado a sus
clientes, el servicio es lo que mueve a las compafias, ya que como lo decia
anteriormente genera posicionamiento y una ventaja competitiva que se ve
reflejado en la rentabilidad. Las organizaciones estan en la capacidad de
desarrollar estrategias como férmula caracteristica en pro del servicio al cliente,
estimulando y sensibilizando a todos los empleados en que mantengan sus
esfuerzos y atencién esmerada, en lo que el cliente desea, esto ocasiona en la
mente del cliente impacto y le infunde el deseo de contar su experiencia y volver
por mas, anticiparse a los cambios de las necesidades o motivaciones de los
clientes, es clave para reestructurar las politicas de servicio, por consiguiente la
organizacién debe crear procedimientos y métodos en donde se complazca

plenamente las necesidades de los clientes
La cultura de una organizacion debe ser dirigida a la gerencia primero que todo,

planteandose desde la misién de la empresa, para exponerlo a sus colaboradores

y hacia el mismo cliente, es fundamental que toda persona que esta vinculada a la
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empresa, reconozca que el servicio es la clave para el funcionamiento del negocio
y que desempefia un papel fundamental en los momentos de verdad con los
clientes, para un consumidor el servicio es intangible, por eso es la primera
percepcion que se tiene de la organizacion y es alli en donde las relaciones con
los clientes pueden iniciar o culminar. La gerencia del servicio como lo afirma
Albrecht (1998 p. 19) “Es un enfoque total de la organizacion, que hace de la
calidad del servicio cuando lo recibe el cliente, la fuerza motriz nimero uno para la
operacion de un negocio”, es por esta razén que las organizaciones deben buscar
exceder las expectativas de los clientes, brindando un servicio agil, oportuno y
seguro que genere valor, mejorando las relaciones cliente - organizacion. En una
compainiia el cliente es un activo del negocio y aumenta su valor con el tiempo, ya
gue crece la satisfaccion de sus necesidades y por esto es leal a la organizacion.
El triangulo del servicio que se expone a continuacion, identifica las partes que

componen, el servicio al cliente.

Grafico No 13. Triangulo del servicio.
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Fuente: Albrecht, (1998)
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La estrategia del Servicio: Es una idea unificada de lo que hace la organizacion
en pro del cliente, orientando a toda la empresa hacia sus prioridades, es aqui
donde se crean tacticas encaminadas al servicio, en la planeacion se establecen
objetivos y actividades exclusivamente para satisfacer al consumidor final y la
logistica necesaria para cumplirlas, dando las herramientas y soportes a todo el
personal de trabajo para que las ejecute.

La gente: el servicio al cliente esta determinado en una organizacion por la actitud
de los empleados, la manera en que actdan y piensan, las compafias y sus
colaboradores verdaderamente serviciales lo deben ser por gusto, por principio,
por vocacion, se debe tener el concepto de que realmente son competitivos, que
merecen ser tenidos en cuenta por los clientes, es de gran importancia que la
empresa trabaje con los empleados que quieren servir al cliente, el manejo de la
relacion con el consumidor debe hacerse bajo una gran conciencia, teniendo
conocimientos y cualidades para hacer un trabajo eficiente con los clientes, la
empresa debe estimular y ayudar a los empleados a mantener la atencién fija en
las necesidades del cliente, es por esto que el ambiente laboral debe ser ameno y
el trato que reciben los empleados de sus dirigentes debe ser de respeto y
confianza, el servicio no debe dirigirse sélo a los clientes, si no por el contrario,
debe ser dirigido primero que todo a los empleados de la organizacién,
motivandolos y dandoles estabilidad laboral, teniendo esto que ver con las
condiciones laborales, sociales y ambientales de la compafia, como lo afirma
(Morales,1993)

Los Sistemas: Las compafias hoy en dia estan tecnificando todos sus procesos,
para facilitar el contacto con el cliente externo, en este caso los sistemas son
todos los elementos no humanos, que interactian con el consumidor en las
instalaciones de la empresa o fuera de ellas, la infraestructura fisica (maquinas,
sistemas informaticos, audio y video), las politicas, procedimientos y procesos de

comunicacion para la satisfaccion de todas las necesidades.
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En una empresa exitosa el trabajo con el cliente es acumulativo y es notable a
través del tiempo, para esto hay factores basicos que permiten conocer realmente
nuestros clientes que son resultado de la medicidon de la satisfaccion como lo

expresa Vasquez & Zamora (1997):

1. Establecer un perfil de nuestro cliente: este factor es fundamental para
establecer las caracteristicas de los consumidores, de nuestros productos y
servicios, su estilo de vida, su poder adquisitivo, gustos, disgustos, preferencias,
para asi poder exceder sus expectativas y lograr ofrecerle lo que realmente

necesita.

2. Realizar bases de datos eficientes y actualizados: una base de datos
permite a la compafiia, almacenar toda la informacién necesaria sobre los clientes
potenciales y asi se puede llevar un adecuado seguimiento en el servicio de post
venta, por ejemplo el CRM® es una herramienta que utilizan las organizaciones

para recopilar informacién y mejorar la calidad en la atencién.

3. Comunicacion: Es importante que los consumidores entiendan lo que la
empresa es, para esto se debe manejar un lenguaje claro, en donde no se
presenten inconsistencias a la hora de prestar el servicio, para saber de parte y

parte lo que desea el uno del otro.

Todos estos elementos estan dirigidos al cliente interno y externo, siendo
importante establecer relaciones que permitan su interaccion, para asi cumplir con
la meta de la organizacion. Segun (Morales,1993) es importante que la

organizacion tenga claro que escuchar y aprender sobre las necesidades de los

® Customer Relationship Management, (CRM) Hace referencia a una estrategia de negocio basada

principalmente en la satisfaccion de los clientes
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clientes es de gran importancia, para poder entregarle lo que realmente necesita 'y
no lo que deseamos que adquiera, es asi que el cliente busca en una organizacién

asesoria verdadera y que esta gire alrededor de él.

Por otra parte en las compafiias exitosas, también es importante evaluar
permanentemente a sus clientes, con respecto al servicio que reciben de los
empleados, al utilizar los diferentes canales de comunicacion y la gestion que se
realiza en aspectos como, informaciéon adecuada, recepcion de quejas o
sugerencias y tiempo de respuesta; Lo anterior permite analizar los resultados y
luego identificar oportunidades de mejora, estableciendo correctivas si es
necesario, para esto se crean sistemas de medicion, que evalien el grado de
satisfaccion, obteniendo informacion de los factores que provocan la lealtad o la
deslealtad de los consumidores finales, creando modelos de respuesta inmediata
que logren resarcir la posible insatisfaccién, para incrementar la fidelidad de los
clientes, como lo expresa Vasquez & Zamora (1997 p 80), “el cliente es el aviso de
la empresa” cuanto mas estrechos sean los vinculos con los clientes, hay una
probabilidad méas alta de que los lazos comerciales sean relaciones de apoyo
mutuo, siendo la mision de cada empresa mantener el nivel de satisfaccion en el

punto mas alto, buscando innovar e impactar diariamente al cliente.

5.2.7 Tecnologia, investigacion y desarrollo como herramientas

del éxito empresarial.

Una variable importante en la consecucion del éxito empresarial, es la
investigacion y el desarrollo, factor que a nivel de las organizaciones surge como
un enlace, entre los recursos tecnolégicos implementados por la empresa y el
talento humano que la conforma, que en definitiva serd quien utilice dichos
recursos, entonces esta se encarga de que los adelantos tecnoldgicos, se

implementen en las organizaciones, de tal forma que no sea necesario prescindir
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de los empleados con los que cuentan las empresas, permitiendo que las
empresas exitosas se encuentran en busqueda del mejoramiento continuo
enfocado a los procesos, generando conocimiento y valor agregado en los

productos finales sean bienes o servicios (Samsung, 2008).

Sin duda alguna el siglo XXI ha sido enmarcado por la tecnologia, la investigacion
y el desarrollo, situacion a la cual las organizaciones no han sido indiferentes, por
el contrario las han aceptado e incorporado en sus procesos Yy funciones, con el fin
de lograr el éxito empresarial (De Sisto, 2002). Asi mismo la implementacion de
tecnologia, permite a las empresas expandirse geograficamente, superando
fronteras nacionales, ya que a través de los sistemas que alimentan las
organizaciones, funcionan sinérgicamente de manera eficaz y eficiente. Otro factor
que hace referencia a los procesos internos, puesto que las tecnologias y las
investigaciones realizadas, permiten disefiar y desarrollar procesos que buscan la
optimizacién de recursos, con los que cuenta la empresa (Medina, 2003), de igual
forma la implementacién de esta, busca disminuir los costos y gastos en que se
deba incurrir para la produccién, sin que esto afecte la calidad del producto final,
por lo tanto al utilizar la tecnologia de manera adecuada, se generan bienes y
servicios competitivos en el mercado, que garantiza su permanencia sin importar

la exigencias del entorno.

Igualmente el desarrollo tecnoldgico frente a los sistemas de informacion, se ha
convertido en un determinante del éxito en las empresas, ya que estos tienen la
suficiente capacidad para el almacenamiento y posterior analisis, de los datos
generados por las actividades que realiza la empresa, entonces los directivos
encargados de planear el futuro de las organizaciones, pueden contar en
determinado momento con los datos de manera agil y veraz, para desarrollar la
planeacién estratégica de manera clara, precisa y concisa (Mordecki, 2004), de
igual manera los sistemas de informacién, hacen que todas las areas funcionales

trabajen sinérgicamente, a traves de las redes internas, las cuales permiten que la
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comunicacién se alimente de cada uno de los subsistemas, esto se hace
rapidamente, con un menor costo en funcion del tiempo y del dinero, logrando de
esta manera que el negocio sea mas competitivo y tenga una mayor reaccion ante

las necesidades de los clientes y del entorno.

Sin embargo, las tecnologias implementadas en la produccién de bienes y
servicios, en algunas organizaciones, se ha hecho de forma irresponsable,
abusando de la utilizacion de los recursos naturales y deteriorando el medio
ambiente con la emision de elementos contaminantes, hasta el punto de poner al
mundo en una crisis ambiental. A partir de los afios ochenta se introdujo el
concepto de tecnologias limpias, como una manera de crear conciencia
empresarial frente a este conflicto, el cual busca que los procesos de produccién
estén disefiados de tal forma, que la utilizacion de los recursos sea minimo y estos
se garanticen para las proximas generaciones, ademas los procesos
implementados en la produccién, deben estar encaminados a generar el minimo
de desperdicios, los cuales deben tener un tratamiento que reduzca cualquier tipo

de contaminacion al medio ambiente (Soto, 2008).

No obstante la implementacién de tecnologias limpias, no debe verse como una
obligatoriedad por las hormas ambientales de los gobernantes, por el contrario las
empresas deben tomarlo como una inversion, ya que los costos de produccién se
veran reducidos, y se optimizara la utilizaciébn de recursos, obteniendo ingresos
por el aprovechamiento de los residuos y desechos que se generen en la
produccion, de igual manera se obtendran beneficios como el buen nombre y

reconocimiento de la empresa, beneficios tributarios, entre otros.
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5.2.8 Responsabilidad social corporativa, compromiso moral de

las organizaciones

Teniendo en cuenta que la responsabilidad social corporativa, es el compromiso
moral que tiene la empresa con los diferentes grupos sociales, que intervienen en
su objeto social. (Carroll, 1991 citado en Fernandez, 2005) expresa que existen
cuatro componentes de la responsabilidad empresarial, los cuales se relacionan

en el gréfico No 14.

Grafico No 14. Piramide de la responsabilidad social empresarial.
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Fuente: Carroll, 1991 citado en Fernandez, 2005

En este sentido, las empresas exitosas han entendido que su actividad
empresarial ademas de transformar recursos en bienes y servicios, debe
orientarse al mejoramiento de la calidad de vida de los grupos de interés, que se

relacionan con la empresa de manera interna o externa.
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Por lo tanto las empresas exitosas disefian sistemas de politicas, programas y
practicas, coordinadas e integradas a la operacion del negocio, buscando el
compromiso frente a sus grupos de interés, de acuerdo al sector de mercado en el
cual se desenvuelven, con el fin de obtener beneficios diferentes, a los de
rentabilidad, como es el caso de los de reconocimiento del mercado, es necesario
que las organizaciones en busqueda del éxito integral, desarrollen modelos como
los propuestos por el Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial
(C.C.R.E. 2003) asi:

e Identificacion y linea base de sus practicas y caracterizacion de la
responsabilidad social empresarial.

e Configuracidon de la gestion de responsabilidad social empresarial y definicion
de ejes de trabajo.

e Disefio e implementaciéon de un plan estratégico de responsabilidad social
empresarial.

e Construccibn de wun programa de seguimiento a la gestion de la
responsabilidad social empresarial.

e Evaluacién y auditoria en responsabilidad social empresarial.

5.2.8.1 Los grupos de interés

Segun el gréfico No 15, las empresas en busqueda de éxito, deben tener en claro
cuales son sus grupos de interés o stakeholders, de tal manera que se pueda
tener una vision clara de la forma, como la empresa impacta en su entorno, ya sea
positiva 0 negativamente, puesto que este conocimiento le permitira a la empresa,
desarrollar estrategias para una mejor utilizacion de los eventos que se generen a
su alrededor, los cuales sean para su beneficio o por el contrario, le facilite el

desarrollo para reaccionar en los casos donde se vea afectado el bienestar de los
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stakeholders, puesto que es responsabilidad de la organizaciébn garantizar las
buenas relaciones con su entorno (Alvear, 2008).

Grafico No 15. Stakeholders.
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Fuente: Alvear, (2008)

5.2.8.2 Norma ISO 26.000 certificacion de la responsabilidad

social corporativa

La norma I1SO 26.000, surge de la importancia que tiene la responsabilidad social
para la Organizacion Internacional de Normalizacion, con el objetivo de generar
una herramienta que promueva la practica de responsabilidad social, como una
manera para contribuir al desarrollo sustentable, dando alcance a todas las
organizaciones, sean publicas o privadas, sin importar si pertenecen a paises
desarrollados o en via de desarrollo, (IRAM’, 2008). De acuerdo con lo anterior la
norma ISO 26.000, se constituye en la guia mas importante para las empresas,
gue se apoyan en la variable de responsabilidad social, para la consecucion del
éxito empresarial, ya que se conforma por siete materias que permiten entender la

responsabilidad que tiene la empresa frente a sus grupos de interés.

” Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion
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Grafico No 16. Materias de la norma ISO 26000
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*Se refiere al proceso de toma de decisiones y a las estructuras y a

la delegacion de poder y a los controles internos dentro de la
organizacién. Es un tema especial debido a que se refiere a una
cuestion en la que la organizacion debe trabajar, (procesos y
estructuras) y a su vez, es una forma de incorporacion de los
principios de Responsabilidad Social en las actividades diarias.

Fuente: Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion (2008)
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5.2.9 Lainternacionalizacién una forma de exportar el éxito.

De acuerdo con Bertrdn (1997) las condiciones, para que las empresas se
internacionalicen, estan dadas por organismos como la OMC vy los diferentes
tratados comerciales que se han negociando o se estan negociando, entra las
naciones, como el NAFTA, MERCOSUR, GATT, ASEAN entre otros; estos
tratados determinan las reglas de juego para que las empresas lleven sus
productos mas alla de las fronteras, sin que las competencia desleal o las barreras
no arancelarias les afecten. Por lo anterior las empresas exitosas seran aquellas
gue aprovechen estas oportunidades de una manera profesional y no se quede en
una negociacion para deshacerse de excedentes en los inventarios, de ahi la
importancia de crear departamentos especializados en produccion,
comercializacién y distribucién de bienes o servicios, con el objetivo de satisfacer

las necesidades especificas de los mercados y clientes extranjeros.

Una vez la empresa ha decidido penetrar mercados extranjeros es importante
realizar un analisis que permita visualizar las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas que el nuevo mercado presente, al mismo que se evalla el
nivel de competitividad de los productos que se pretende comercializar, para este
fin Kotler (2006) plantea que es necesario que las empresas conozcan el nuevo
mercado y reunan informacion confiable del mismo, ademas de definir el usuario
objetivo, adaptar el producto y definir la mezcla de mercado, de tal forma que se

pueda alcanzar el éxito como empresa en el nuevo escenario.

Finalmente cuando se ha realizado el analisis del nuevo mercado, el paso a seguir
es identificar la estrategia que se va a implementar para incursionar en el nuevo
mercado. (Stanton, Etzey, & Walker, 2007) plantean una serie de estructuras de
operacion en mercados extranjeros, que estan determinados basicamente por la

intencién que tiene la empresa sobre el nuevo mercado y el capital que la
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organizacion desea invertir en determinada nacién. Tal como se demuestra en el

siguiente gréfico.

Grafico No 17. Intervalo de las estructuras de operacion en los mercados extranjeros.
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Fuente: Stanton, Etzel, & Walker, 2007

Entonces la empresa debe determinar si comercializaciéon de los productos se
hard de manera directa o por el contrario se realizara a través de terceros que
pueden ser contralados como el caso de las licencias, al mismo tiempo el
presupuesto que ha compafiia en este objetivo serd crucial para conocer la
intencion de participacion que tendra en el extranjero, y de ahi evaluar los

limitantes que en cuestidén de recursos se puedan generar.

5.2.10 Planeacién estratégica

La planeacion se puede definir como el proyectar un futuro deseado, para lo cual
es necesario utilizar diferentes herramientas que permitan desarrollar este
proceso. Dicho proceso se comenz6 a estructurar en los afios 70, donde los
administradores elaboraban planes a largo plazo, los cuales se basaban en

acontecimientos que se habian presentado en el pasado, lo cual no daba una
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clara vision del futuro, posteriormente en los afios 70 y 80, debido a los diferentes
cambio tecnoldgicos y el crecimiento global, se comenzé a desarrollar la
planeaciéon de una forma mas estructurada, donde se dio importancia a las
ventajas y debilidades que presentaban las organizaciones. “la planeacion brinda

metas especificas y proporciona una vision unificada” (Robbins, 1994, Pag. 221).

Grafico N° 18 Niveles Estratégicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir del libro Administracién teérica y practica (Robbins, 1994)

La implementacion y control de una estrategia, depende de los directivos y el
cémo lo informan a sus empleados, para que estos se comprometan y apoyen a la
organizaciéon a lograr el fin comuan, es importante que antes de implementar una
estrategia tener en cuenta los siguientes aspectos afirmados por
(SCHERMERHORN, 2004).

¢ Que sean consecuentes con la mision y los objetivos planteados por la

organizacion.

e Sea factibles real izarlas
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e Den respuesta a las oportunidades y amenazas
e Sean flexibles al cambio

Para lograr que la organizacion se interrelacione y logre alcanzar las metas
propuestas, es necesario implementar la planeacion estratégica, la cual tiene
diferentes componentes, entre los que se destaca la estrategia, la cual se define
como un plan que permite cumplir los diferentes objetivos propuestos, para esto es
necesario distinguir las diferentes estrategias que se pueden utilizar, el grafico No
18 resume las principales caracteristicas de la misma manera se presentan las

etapas para la elaboracion de la estrategia a continuacién (Robbins, 1994):

Etapa 1: identificacion de la mision objetivo y estrategias actuales, dentro de esta

etapa se establecen metas y formulan estrategias.

Etapa 2: andlisis del ambiente: es importante conocer el entorno, el cual permite
conocer las opciones para la administracion de los objetivos.

Etapa 3. Identificacion de oportunidades y amenazas: en este punto la

organizacion puede explotar sus oportunidades y enfrentar sus amenazas.

Etapa 4. Analisis de los recursos: este es un analisis interno, que permite conocer

los recursos y las habilidades con que cuenta la organizacion.

Etapa 5. Identificacion de fortalezas y debilidades: esta identificacion permite

generar ventajas competitivas.
Etapa 6. Revalorizacion de la misién y objetivos: esta reevaluacion da como

resultado la fusion de la etapa 3 y 5, en donde se utilizan herramientas de analisis

como es el caso de la matriz DOFA.
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Etapa 7. Formulacion de estrategias: en esta etapa se tiene en cuenta los
diferentes niveles estratégicos para la posterior toma de decisiones.

Etapa 8. Implantacién de estrategias: en este punto se destaca el liderazgo, para

la implementacion y adaptacion.

Etapa 9. Evaluacién de resultados: esta es la etapa final, en donde se evalla que
tan efectiva fue. (Robbins, 1994):

La planeacion estratégica es la forma de estructurar a la organizacion para el
cumplimiento de la mision y los objetivos propuestos, por medio de un proceso, en
el cual se formulan estrategias a implementar para lograr una maxima ventaja
competitiva y posicionar a la organizacion en el mercado.

La importancia de la misién y los objetivos se fundamenta, en que son dos
instrumentos necesarios y esenciales para la organizacion, ya que estas les
brindan no solo una identidad sino también un rumbo definido, generando a su
vez, un impacto positivo para establecer un marco de referencia, para especificar

los resultados que la organizacion quiere lograr.

Por su parte, el valor agregado que le brinda a una organizacion tener claro cual
es la misién de la misma, es conocer y hacer evidente el propdsito u objetivo de la
empresa. La mision es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe,
el tener claro cual es la misién es sinénimo de estabilidad en las operaciones
realizadas, ya que la coherencia en el accionar genera credibilidad y lealtad hacia

la organizacion; logrando asi una relacién estable entre la empresay su entorno.

En la cultura organizacional corporativa estan incluidos los valores de la
organizacién y estos guian la conducta de los directivos y empleados generando,
un vinculo de compromiso mucho mas arraigado de parte de los empleados y

directivos para con la organizacion logrando asi un accionar mas eficiente de la
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empresa y una consistencia en procedimientos y politicas (SCHERMERHORN,
2004).

5.3 Lacondicién de éxito en la empresa familiar

La mayoria de las empresas que integran el brazo productivo en una nacion son
empresas que en sus inicios fueron empresas de familia y algunas de ellas aun lo
siguen siendo, por lo tanto es importante conocer las caracteristicas que se
generan en su interior para asi conocer y desarrollar mecanismos que permitan

gue este tipo de organizaciones puedan consolidarse en una economia.

5.3.1 Caracteristicas de la empresa familiar

Las empresas familiares son la forma de compafiia mas antigua y predominante
en el mundo, van de empresas pequefias a medianas y grandes, que operan en
multiples industrias, es por esto que juegan un papel muy importante en el
crecimiento de la economia de un pais, ademas este tipo de empresas brindan
oportunidades y son generadoras de empleo estando ligadas a nuestra vida

econdémica y social.

En la actualidad no hay una definicion de empresa familiar que esté generalmente
aceptada, por esta razon definirla no es facil, sélo podemos complementar los
conceptos de diferentes autores y llegar a una conclusion. (Leach 1996 p. 22)
considera empresa familiar, “la familia como entidad puede controlar
efectivamente las operaciones de la empresa, porque posee mas del 50 por ciento
de las acciones, o porque miembros de la familia ocupan importantes lugares en la
gerencia”, Puede estar dirigida por el fundador empresario, que emplea al
conyuge, hermanos, primos, 0 a otros parientes, también puede ser administrada

por los hijos o nietos del fundador.
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El rasgo caracteristico de las empresas de familia es que una misma familia es la
propietaria, la cual opera, administra y ejerce control sobre ella, por ello estas
empresas se pueden organizar en cualquier tipo de sociedad, siempre y cuando la
participacion accionaria de la familia sea mayoritaria. (Lea, 1993), siguiendo con
el concepto la empresa familiar se define como el hecho que la propiedad y la
direccién estén en manos de mas de un miembro de un mismo nucleo familiar y
gue existe intencidon de que la empresa siga en propiedad de la familia, la
direccion se lleva a cabo con base en politicas y lineamientos provenientes de los
valores y principios de la familia los cuales se reflejan y comunican a toda la

organizacién. (Dodero, 2002)

En el contexto de las empresas de familia se debe considerar que exista un
importante nexo de union entre una empresa y una familia, formada por las
actividades basicas de la empresa y por los valores esenciales de la familia, los
cuales deben ser permanentes y voluntariamente compartidos. De acuerdo a lo
anterior en una organizacion se dan las siguientes dimensiones que se relacionan

entre si, y se pueda afirmar que se es una empresa familiar (Gersick, 1997):

e la dimensiébn de la propiedad; en la cual el patrimonio es poseido por
integrantes de una familia.

e la dimensién del poder; en el sentido en que uno o varios de los propietarios
dedican parcial o completamente su tiempo a trabajar en la organizacion,
siendo generalmente el representante legal o teniendo cargos directivos que
afecte la toma de decisiones.

e Dimension generacional; el hecho de que, al menos, esté incorporada la
segunda generacion, como manifestacion practica de una clara intencionalidad,
por parte de la familia propietaria, de transmision exitosa de la empresa hacia
las generaciones venideras, y de que se continden viviendo en la empresa

valores propios de la familia.
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El estudio de las empresas familiares como un sistema naci6é en las décadas de
1960 y 1970; Uno de los mas completos es el Modelo de los Tres Circulos, de
Davis y Tagiuri 1982 citado en (Gersick, 1997). Con el propésito de analizar las
probleméticas de las empresas de familia, Este modelo conceptual sostenia que la
empresa familiar consta de dos subsistemas interconexos; la familia y el negocio,
cada uno de estos circulos tenia sus propias normas, reglas de pertenencia,

estructura de valores.

El modelo de los tres circulos describe como sistema a la empresa familiar y los
diferentes subsistemas independientes que en ella se relacionan: El circulo
Familia es aquel al cual pertenecen los miembros o parientes cercanos de la
familia. El circulo empresa comprende los individuos que laboran dentro de ella y
qgue no necesariamente son miembros de la familia, adicional a eso perciben un
sueldo directo, producto del trabajo que desempefan. El circulo propiedad se
refiere al derecho patrimonial de la organizacion, donde se demuestra la

participacion de cada uno de los socios, como se observa en el grafico No 17.

Grafico No 19. El modelo de los tres circulos.

2

PROPIEDAD

Fuente: Davis y Tagiuri, (1882) citado en (Gersick, 1997)
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En esta representacion gréafica se especifican los limites que naturalmente se dan
entre los elementos del negocio familiar, y se dio por la dificultad que tiene la
empresa familiar de mezclar los problemas comunes de ambas unidades, y
relaciona a las personas que de alguna forma tienen relacién con la organizacién

y se ubican en alguno de estos circulos y subconjuntos:

1. Persona perteneciente a la familia, pero que no sea empleado ni
propietario.

Un socio que no trabaje en la empresa y no tenga vinculos familiares.

w

Empleado que no tienen relacion con la familia ni con la propiedad de la
organizacion.

Un propietario familiar no empleado

Propietario no familiar empleado.

Familiar no propietario empleado

N o g A

Familiar propietario perteneciente a la empresa

Hay 4 generaciones establecidas en la empresa familiar:

Tabla No 3 Generaciones familiares.

GENERACION INTEGRANTES ‘ ‘ SITUACION
Primera Padre sélo padre +
Generacién huos

Segunda
Generacion

Gestion del Fundador sélo, o con ayuda de sus hijos.

|Es cuando el Fundador esta inhabilitado para trabajar
0 se retira. Aunque sigue teniendo su estructura, los
||| hijos mantienen la supervivencia de la empresa.

Hermanos solos
hermanos + primos

Es cuando muere o se retira el dltimo hermano o tio,
Tios y Primos en este momento hay un elevado nimero de familiares
gue trabajan en la empresa.

Tercera
Generacion

El transito de la 3% a la 4% generacion, imposibilita
Primos Segundos referencia alguna al papel de estructura del poder
familiar.

Cuarta

Generacion

Fuente: elaboracion propia a partir Leach, Z1996)
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Hay variables importantes que diferencian una empresa familiar de una tradicional
segun (Ginebra 1997):

Afecto: sus dirigentes aman su organizacion, se esmeran por hacer las
actividades diarias lo mejor posible, ante cualquier problema salvan una situacion

buscando el bien reciproco

Comprension: Hay poca comunicacion formal para conocer las opiniones, el

vocabulario es facil de entender.

Aceptacion de la autoridad: Al ser en padre la autoridad es mas facil aceptarla, y

ejercerla.

Fin comun: En la organizacién todos sus miembros se realizan y desarrollan para
lograr cumplir todas las metas de la organizacién. Y su actitud va encaminada a la

vision y mision de la empresa.

5.3.2 Variables de éxito de la empresa familiar

Las empresas de familia tienen en su funcionamiento variables propias que se
adquieren por la forma como sus fundadores han visualizado su empresa, estas
variables son las que de una manera u otra determinan la consecucion del éxito,
todo depende de la forma como su fundador la logre transmitir a toda la

organizacion.

5.3.2.1 Etapas de las empresas de familia

El éxito en las empresas familiares es resultado de la gestion que realicen los

lideres 0 encargados de la organizacion y de la capacidad que tienen los
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familiares para entender su rol dentro de la empresa. Sin embargo este resultado
se obtiene de las vivencias, experiencias y aprendizajes que los familiares
presentan durante las distintas etapas expuestas por Cuesta & Cuesta (2007).
Como primera etapa se encuentra: La Fundacion de la empresa se presenta
desde el momento en que se crea el negocio hasta el momento de la sucesion,
dicha etapa se caracteriza por tener una administracion conforme a las cualidades
y habilidades del fundador, enfocado al desarrollo y posicionamiento del bien o

servicio que produce la empresa.

La segunda etapa es denominada como Crecimiento y Organizacién, ya que
existe un negocio familiar que cuenta con un producto posicionado, un mercado
definido y una administracion profesionalizada al mismo tiempo que ha
conformado el protocolo de familia, debido a que en esta etapa la estructura
familiar cambia y ahora la empresa pertenece a hijos, sobrinos, esposos, etc., lo
gue generan relaciones laborales y familiares mas complejas de acuerdo con los
intereses que cada miembro tiene de la organizacion, lo cual se convierte en el
principal reto para la segunda generacion pues son ellos los llamados a mantener
la unién familiar y continuar con el éxito de la empresa procurando la conformacion
de una administracién descentralizada que busque productos mas competitivos,
de mayor calidad a menores precios, a través del control de los procesos y

disminucién de los costo.

La etapa de Madurez donde la empresa ha alcanzado la profesionalizacion de
todas las funciones que realiza, enmarcada por un futuro establecido en la
planeacién estratégica, de igual manera se encuentra en creacion e innovacion de
nuevos productos que atiendan las necesidades de nuevos mercados; por otro
lado en el aspecto familiar se encuentra en un momento de transicion donde la
empresa pasa de la segunda generacion a sus herederos, es decir los hermanos
hacen entrega de la responsabilidad y el poder al consorcio de los primos,

entonces la familia se ha extendido de tal forma que el poder y los beneficios que
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tiene la compafiia genera controversias que puedan llevar a que la empresa sea
administrada o en el peor de los casos sea adquirida por terceras personas, de ahi
que el papel de la junta directiva y del consejo familiar juegan un papel definitivo
para interpretar y dar solucién a los conflictos ya sean propios de la empresa o

sean de caracter familiar.

5.3.2.2 Modelo de articulacion de la empresa familiar

De acuerdo con Belausteguigoitia (2004) como rasgo caracteristico las empresas
familiares presentan subsistemas como la familia, la propiedad y la empresa, los
cuales determinan su dinamismo empresarial, de igual manera surgen el
compromiso, el liderazgo, el control y la armonia, como una serie de variables que

logran la interaccion entre todos y cada uno de los subsistemas.

Grafico No 20. Modelo de articulacion de la empresa familiar.
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Fuente: Belausteguigoitia, (2004)
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La variable que surge de la relacion de los subsistemas de empresa y propiedad
es el liderazgo que funciona como equilibrio éntrelos recursos que tiene el negocio
y el personal que trabaja en él, ya que atreves de ellos busca el logro de los
objetivos, entonces son los lideres de la empresa quienes deben definir estilos de
liderazgo que permitan a los miembros de la familia que heredan la empresa,
desarrollar su estilo de direccion de tal manera que al empresa pueda garantizar
su permanencia en el mercado en el tiempo, de acuerdo con lo anterior la mejor
opcion serd aquella donde los lideres permitan la participacion activa de los
conocimientos y habilidades de la nueva generacion, siempre y cuando estén
enmarcados en los valores y principios de la organizacién, de esta manera no se
pondra en riesgo la empresa. En la tercera relacion de subsistemas familia y
propiedad se genera la variable de control, pues en esta relacion el interés de la
familia por definir el poder y los beneficios que produce la empresa requiere de un
control por parte de los fundadores y que la entrega de la empresa y todo su
espectro al nueva generacion, requiere que sea de manera justa y equitativa, de
igual manera en el control debe velar porque el poder del negocio no pueda ser
adquirido por terceras personas, el mismo pensamiento lo tiene la nueva
generacion que recibe la empresa sin embargo los posibles conflictos por
ansiedad al poder puede distorsionar los lasos familiares de quienes intervienen

en la empresa por lo anterior la importante de variable control (ibid.).

Finalmente es evidente que cada variable, compromiso, liderazgo y control
apunten a determinada relacion de los subsistemas que deben funcionar
sinérgicamente para el logro de los objetivos corporativos, entonces es necesario
La implementacion de una cuarta variable la se presenta como el clima
organizacional, de acuerdo con (Brown y Leigh 1996, citado en Belausteguigoitia,
2004) proponen que el clima organizacional tiene seis componentes en diferentes

grupos.
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El apoyo del superior inmediato, la claridad de papeles y la expresion de los
propios sentimientos, conforman el grupo de la seguridad psicoldgica, es decir que
los trabajadores deben sentir un ambiente donde pueden sus sentimientos y
opiniones sin temor a ser reprimidos, por el contrario deben encontrar el apoyo de
sus superiores para ir mas all4 de las labores para las cuales es contratado.
Simultaneamente el grupo de significacion psicologica conformado por la
contribucion personal, el reconocimiento y el trabajo como un reto, se enfoca a
hacer sentir al empleado como parte importante de la empresa, que su trabajo
verdaderamente vale la pena y por tal motivo debe ser reconocido, formando asi
un clima organizacional cuya caracteristica sea el compromiso frente a la empresa
y que a su vez la empresa le permita al trabajador crecer como persona y como

profesional (ibid.)

5.3.2.3 Organos de gobierno de las empresas de familia

Es importante para las empresa de familia tener espacios que aseguren la
continuidad del la organizacién, de ahi que la familia tenga reuniones periodicas
para mantener la unién y establecer de qué forma se ha de dirigir y controlar las
situaciones familiares de la empresariales, por ello se deben tener claros los
organos que la gobiernan, estableciendo acuerdos que busquen provechos
econdémicos, por medio de criterios acertados, éticos y competitivos. Los 6rganos
de gobiernos sirven para marcar un rumbo y el funcionamiento correcto de la
razén social de la empresa, mejorando la comunicacién y las relaciones entre los
integrantes de la familia, segun los lineamientos prescritos por la unidad familiar, y
hacen que los problemas surgidos, tengan una rapida solucién y no interfieran, ni
perjudiquen a la empresa, de acuerdo a lo anterior es necesario contemplar los
organos estrictamente concerniente a la familia, esta es la razon de que existan
dos tipos (Suarez & Serna 2005).
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Asamblea Familiar: Es una reunion informal que se celebra una o dos veces al
afo, y en donde se estimara lo que es conveniente y de interés comun para la
empresa. Donde se elabora el protocolo de familia; el desarrollo de la cultura y el
sistema de valores de la familia, Esta compuesta por Propietarios, herederos o

futuros sucesores que sean miembros de la familia y trabajen en la organizacion.

Consejo Familiar: Nace cuando la asamblea familiar supera un numero de
integrantes y no se pueden regular las relaciones entre la empresa y la familia, y
es aqui donde se separan los dos ambitos empresariales, estd compuesto entre

cinco y ocho integrantes representativos de la familia. (Neubauer & Lank 2003).

5.3.2.4 Protocolo familiar

Como ya se ha mencionado anteriormente, las relaciones personales son las mas
complejas que presentan las empresas familiares, precisamente por su caracter
familiar, por lo anterior surge el protocolo familiar como una herramienta que le
permite mitigar dichas dificultades y llegar a acuerdos entre los miembros de la
familia sobre sus modos de actuar, permitiendo la union en la realizacion y
consecuciéon de un proyecto empresarial, a lo largo de varias generaciones, cuya
finalidad es la consecucion del éxito como empresa familiar. De igual manera
dicho protocolo busca garantizar que la empresa perdure en el tiempo y mas
importante aun, que el control y la propiedad sigan siendo de la familia, tal como lo
plantean (Casillas, Diaz y Vazquez, 2005), al afirmar que el protocolo familiar tiene
sus funciones basicas enfocadas a dar solucion pronta y definitiva a los problemas

gue surjan en las relaciones de familia, empresa y propiedad.
Algunas de las funciones del protocolo familiar son:

e Generar normas de trabajo en la organizacion, en donde prevalezca la

unidad, el compromiso y la confianza.
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e Establecer acuerdos de caracter moral, en donde se establezcan los
valores y principios para posicionar la cultura organizacional deseada.
e Identificar el hacia dénde va la organizacion y el como se van a lograr

alcanzar los objetivos propuestos (Gémez, 2006)

El protocolo familiar requiere de un conjunto de documentos para dar mayor
alcance y legitimidad a los lineamientos que en él se estipulen, dentro de estos

documentos se relacionan principalmente los siguientes:

e Las capitulaciones matrimoniales.

e El testamento del empresario y sus hijos.

e La donacién como instrumento complementario.
e Los estatutos sociales.

e Los acuerdos extra estatutarios.

5.3.2.5 Buen gobierno de la empresa familiar

Es la definicion de los valores y acuerdos que rijan el comportamiento; desempefio
laboral, personal y comercial de los miembros de la familia, para acordar las reglas
de gobernabilidad que deben ser incorporados dentro del protocolo familiar, segun
los requerimientos y consideracion al medio en el que se desenvuelve, buscando
eficiencia, transparencia y responsabilidad desde quien la dirige hasta llegar a la
misma sociedad. El cédigo de buen gobierno busca la protecciéon de los derechos
de los accionistas, un trato equitativo y responsabilidad de la asamblea y/o
consejo familiar, mejorando el funcionamiento interna y externamente en las

empresas (Suarez & Serna, 2005).
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5.3.2.6 La sucesién un nuevo aire para la empresa familiar

Por la naturaleza de las empresas familiares, estas sufren diferentes
transformaciones a través del tiempo, una de ellas es la sucesion; al ser esta una
de las transiciones posibles entre una gran diversidad de opciones, se entiende
que trae consigo una serie de ventajas y desventajas de acuerdo a las
caracteristicas que van desde la capacidad cognitiva de los posibles sucesores,
hasta las necesidades del sucesor. Algunos de los problemas a los que se
enfrentan los fundadores de las empresas y en este caso los sucesores, se
relacionan directamente con la naturaleza del individuo y los imaginarios colectivos
construidos a su alrededor. Ejemplos de ello son el temor a la muerte, pérdida del
poder, perdida de la identidad, desconfianza en los sucesores por incapacidad,
incertidumbre del futuro etc. Pero estos factores no son los Unicos que intervienen
en contra del buen planeamiento de la sucesién, al igual que el accionar del
fundador, el de la familia también podria ser un obstaculo para llevar a cabo un
exitoso proceso de sucesion; factores como, la resistencia de la familia al cambio,
los miedos y creencias, los principios de igualdad entre los posibles sucesores,
etc. (Leach, 1996).

Otro de los factores que podria llegar a dificultar el proceso de la sucesion son los
empleados, que sienten desconfianza de las capacidades del posible sucesor, al
igual que miedo por la inestabilidad que este cambio pudria llegar a generar a su
vida laboral. Entendiendo que la antigiiedad y las relaciones de estrecha confianza
entre empleado y fundador, entendiendo fundador como sucesor, constituyen una
de las mayores fortalezas en las empresas familiares. Esta desconfianza también
se puede reflejar en los clientes que podrian llegar a ver con malos ojos los
cambios y el riesgo que estos generarian en el futuro, “resistencia al cambio”,
como se hace evidente, el sucesor se enfrenta a una innumerable cantidad de
factores “sociales, psicolégicos y emocionales. Inherentes a la organizaciéon y

ajenos a ella, que actuan conjuntamente contra el “buen” proceso de la sucesion.
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Por consiguiente es necesario organizar un plan estratégico y efectivo para llevar
a cabo este proceso. El primer paso a seguir es reconocer la importancia y la
complejidad de la sucesion. El siguiente paso es generar una estrategia para
contrarrestar los problemas que se presenten a través de una planeacion
estructurada y sistematica. La sucesion es un proceso cuidadosamente planeado,
por lo que no deberia tomarse como un suceso nada mas, esta transicion debe ser
gradual y casi imperceptible, por ello no se devén escatimar esfuerzos en la
busqueda de personal apto que puede orientar y ayudar a tomar las decisiones
apropiadas. Se debe planear con tiempo dicho proceso, comprometiendo a la
familia y a los colegas con el proceso; alentar a los posibles sucesores para que
adquieran experiencia en el manejo del negocio; proporcione un buen
entrenamiento a los posibles sucesores en el buen uso del negocio y asi puedan

alcanzar sus més alto nivel de rendimiento (ibid.)
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6 EL SECTOR TEXTIL Y DE CONFECCIONES PRESENTE
EN EL DESARROLLO DE LA ECONOMIA
COLOMBIANA

En la historia de la industria colombiana, el sector textil ha sido de los sectores de
mayor importancia, debido a la contribucion que ha hecho a la economia y
desarrollo industrial del pais, ya que es un sector que ha desarrollado un alto nivel
de competitividad quiza por los limitantes y dificultades que tiene el pais y que ha
sido superado por el emprendimiento de los directivos de estas empresas sin dejar
a un lado la ayuda que el Estado ha tenido con el sector. A continuacion se
presenta una breve resefia historica del sector textil y de confecciones en

Colombia.

Tabla No 4 Resefa histérica del sector textil en Colombia.

FECHA ASPECTOS RELEVANTES
1800 Artesanos trabajan los tejidos de lana y algodén con tecnologias rudimentarias.
Nacen en Medellin las primeras textileras en Colombia como COLTEJER y FABRICATO,
1900 -1921 mas adelante en 1934 se crea TEJICONDOR gracias capital obtenido de los caficultores de

esta region del pais.

Colombia se convierte en un pais exportador de textiles llegando a superar las importaciones
de estos productos.

La industria presenta estancamiento en sus ventas debido poca inversion en la industria
textil, el contrabando y el éxito del lejano oriente con sus textileras.

1965

1973 - 1983

Hasta este afio el sector textil se encuentra protegido por medio de barreras arancelarias las
1991 cuales se acaban con el inicio de la apertura afectando al sector ya que no contintio con su
proceso de modernizacion.

Surge el sector de las confecciones aprovechando las condiciones de mercado que presenta
el sector, logrando con ello las exportaciones de sus productos.

La economia colombiana se reactiva, de igual manera la industria textil reinicio su dinamica
productiva desde el 1996.

Consientes de las consecuencias que implica una apertura econémica, los empresarios
empiezan a modernizar sus industrias buscando ser mas competitivos con mayor calidad y
capacidad de respuesta, ademas han empleado estrategias, desarrollando organizaciones
profesionalizadas capaces de competir en un mercado globalizado.

1991 - 1995

1996 - 1997

1997 — En adelante

Fuente: Elaboracidn propia a partir del articulo analisis sectorial en http://bdigital.eafit.edu.co
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Es importante aclarar que el sector ademas de las situaciones normales de una
economia, ha tenido que sortear escenarios que dificultan el buen desarrollo del
sector, estos escenarios como el contrabando generado por los bajos costos que
tienen los insumos producidos en el medio oriente y la forma ilegal como se
utilizan los impuestos arancelarios para disminuir el costo y competir de manera
desleal en el mercado, otro problema que ha afrontado el sector textil es la
revaluacion del peso colombiano frente al délar americano que ha afectado las
exportaciones de la industria, asi mismo las altas tasas de interés que han
aplicado a los prestamos el sector financiero, dificulta la adquisicion de maquinaria
y materias primas o el pago de proveedores por los costos financieros que

representa (Van der Bruggen, 1999).

6.1 Importancia del sector textil y confecciones en Colombia

En la actualidad el sector textil hace parte fundamental de en la economia del pais
debido que contribuye con el 1.6% del PIB nacional, ademas de los 800.000
empleos directos e indirectos, gracias a las 500 textileras y las 10.000 empresas
de confecciones. De conformidad con lo anterior en los ultimos afios el sector ha
mostrado un incremento consecutivo obteniendo como resultado un incremento
significativo del 47% entre el afio 2002 y el afio 2006, como se expresa en el
grafico No 21.

Grafico No 21. Produccion Nacional del sector textil U$ Millones.
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3.000 4

2.000 A

1.000 +

| 2000 2001 2002 2003 2004 2005
& Produccién Total 2.567 2.570 2.422 2.485 2.938 3.498
B Produccién Textiles 1.404 1.360 1.239 1.263 1.539 1.805
0 Produccién Confecciones | 1.163 1.220 1.183 1.222 1.399 1.693

Fuente: Colombia: una oportunidad de oro para el sector texti PROEXPORT, (2008)
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Frente a las exportaciones el sector textil en el ailo 2007 participo con el 7% de las
ventas totales al exterior con un total de U$1.957 millones, siendo Venezuela con
el 55% el destino de mayor receptor de textiles y confecciones seguido de los

Estados Unidos con el 17%.

Grafico No 22. Destino de las exportaciones del sector textil y confecciones.
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Fuente: Colombia: una oportunidad de oro para el sector textil PROEXPORT, (2008)

En lo que concierne a las importaciones han presentado un crecimiento continuo
como las exportaciones, sin embargo no ha sido tan grande como las
exportaciones, ya que los productos nacionales son competitivos en lo referente a
la calidad y disefio, lo que hace que la balanza comercial del sector se incline
hacia las exportaciones ya que en el afio 2007 las importaciones tuvieron un valor
de U$1.275 millones frente a las importaciones del sector que fueron por U$1.957
millones tal como se expone en el grafico No 21. Estas importaciones tuvieron
como principales proveedores a china con el 23%, seguido de los Estados Unidos

y México con el 14% y 8% respectivamente.
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Grafico No 23. Balanza comercial sector textil y confecciones.
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Fuente: Colombia: una oportunidad de oro para el sector textil PROEXPORT, (2008)

6.2 Participacion del sector textil en ciudad de Bogota D.C.

En Bogotd D.C. y sus municipios aledafios el sector textil y confecciones,
representa el 8.9% de la produccion industrial y participa con el 18,7% del empleo
generado por las industrias en la region, por lo anterior este sector es importante
en la economia de la region ya que estd constituido por 14.153 empresas
dedicadas a la produccion de materias, transformacion y distribucién de productos
como los son las telas y las confecciones, en el grafico No 22, se presenta la

forma como se constituye el sector de confecciones en Bogota D.C. de acuerdo al

tamafo de las empresa que lo conforman.

Grafico No 24. Distribucién de las empresas del sector textil en Bogota D.C. segiin su

clasificacion por tamafo.

TAMANO DE LA CANTIDAD DE
EMPRESA EMPRESAS
Micro 1297
Pequena 667
Mediana 521
Grande 48
Total 14153

Fuente: Caracterizacion de las cadenas productivas de manufactura y servicios en Bogota D.C. y

Cundinamarca.
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6.3 La cadenatextil y confecciones en Bogota D.C.

Como se menciono anteriormente en la cadena del sector textil y confecciones de
Bogota D.C. se encuentra que de las 14.153 empresas que conforman el sector,
287 de ellas desarrollan actividades encaminadas a proveer insumos a la
industria, 6266 se dedican a la transformacion a través de la confeccion y 7600
empresas restantes desarrollan actividades de comercializaciéon de los productos
finales, a continuacion se expone como estd compuesta la cadena de la industria

textil en Bogota D.C.

Grafico No 25. Distribucion de las empresas en la cadena textil y confecciones en Bogota D.C.
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insumos 0,1%
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Fabricacién materia Comercio al por mayer Transformacion Transformacion Cormnercio al per mayor
prima & insumaos matarias primas & tajiclos confeccidn dal products terminado
0.9% insumos 1,0% 21% 421% 9.8%
i TRANSFORMACION COMERCIALIZACION CONSUMIDOR
o 44,27% 47,32% 7 FINAL

Fuente: Caracterizacion de las cadenas productivas de manufactura y servicios en Bogota D.C. y

Cundinamarca.

6.4 Concentracion de la industria textil y confecciones en Bogota
D.C.

En lo referente a la ubicacién geografica, se encuentra que las localidades con
mayor presencia de empresas del sector textil en Bogota D.C. son Puente Aranda
con un total de 1.306 empresas seguido de Engativa y Kennedy con 1.154 y 1.035
empresas respectivamente. De igual forma para las microempresas Puente

Aranda y Engativa son las localidades que mas poseen de este tipo de empresas
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aunque se encuentran bien distribuidas en la ciudad, en Puente Aranda con 165
empresas y Chapinero con 94 empresas, representan las localidades de mayor
concentracion de pequefios empresarios. Para la mediana empresa las
localidades de mayor concentracion son Puente Aranda y Fontibon con 52 y 37
empresas respectivamente y finalmente las localidad con mayor presencia de
grandes empresas del sector textil se encuentra la localidad de Puente Aranda con
22 empresas seguida de Fontibon con 15 grandes empresas. A continuacion en la
tabla No 5 se expone la concentracion de empresas en las diferentes localidades
de Bogota D.C.

Tabla No 5 Ubicacion de las empresas del sector textil en Bogota D.C.

Localidad Micro Pequefia Mediana Grande Total general
Puente Aranda 1.087 145 E2 22 1.306
Engativa 1053 75 & 1 1.154
Kennady 261 b6 E 3 1.025
Santafe 938 49 17 1.024
Los Martires 887 73 10 970
Suba 84z 47 E 894
Usaquén 745 86 10 2 a3
Chapinero &ED 24 18 2 772
Antonio Marifio &04 30 534
Barrios Unidos 489 88 12 589
Fontiban 401 L] 37 15 51
Teusaquillo 428 38 2 448
Rafael Urikba a8 7 395
Tunjuslito 261 £ 1 267
San Cristébal 258 8 265
Bosa 260 1 261
La Candelaria 218 24 3 1 244
Ciudad Bolivar 215 2 1 218
Usme 98 8
Sin clasificar 1224 38 7 1 1272
Total general 11.999 974 202 48 13.223

Fuente: Caracterizaciéon de las cadenas productivas de manufactura y servicios en Bogota D.C. y

Cundinamarca.
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6.5 Variables de éxito de las empresas de familia del sector textil

en Bogota D.C.

Sin bien es cierto que existen estudios que exponen las particularidades de las
empresas de caracter familiar en Bogota D.C. y buena fuente de ellos son los
estudios realizados por el Centro De Desarrollo De Empresas Familiares (CEDEF)
de la Universidad de La Salle, aun no se encuentran investigaciones enfocadas a
describir las variables generadoras del éxito en empresas de familia del sector
textil de Bogota D.C., de ahi la importancia de hacer una investigacién en cinco (5)
empresas de familia, que nos permita analizar dichas variables, logrando con ello
presentar una herramienta administrativa para los directivos de las empresas de
familia del sector textil en Bogota D.C., que les permita realizar el ejercicio de toma

de decisiones de manera mas clara, precisa y concisa.

Para lo cual se toma como referencia el diplomado, “Factores internos
determinantes del éxito empresarial: un modelo de gestion aplicado a empresas

familiares de Colombia®”

, para determinar que las variables como la calidad, la
innovacion, el talento humano, la planeacion estratégica, la responsabilidad social
empresarial, la internacionalizacion y el servicio al cliente, son las que contribuyen
al éxito empresarial y por ende son las que se analizaron en el trabajo de campo,
al igual que la variable que hace referencia a la empresa familiar que es la
principal caracteristica de las empresas objeto de estudio y la intencion de la

investigacion.

8 Diploma estudios avanzados por el profesor Javier Rueda Galvis
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/ TRABAJO DE CAMPO

Para desarrollar el trabajo de campo se analizaron las variables internas que
contribuyen al éxito de las empresas de familia de la ciudad de Bogota D.C. del
sector de textil, segun la informacion obtenida en 5 Empresas Estudio, mediante
la aplicacion de 1 entrevista de caracter formal a directivos, la aplicacion de 5

encuestas a los empleados y 10 encuestas a sus clientes.

7.1 Estudio de casos empresa TOCAZ Ltda.

Grafico No 26 Logotipo TOCAZ Ltda.

OCaL=2l

Fuente: TOCAZ LTDA.

e MISION

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en el pais y en el exterior,
ofreciéndoles los mejores productos textiles del sector hotelero elaborados en
tejido rizo, y las mas creativas toallas de la linea hogar. Ademas, prestar un
servicio de excelente calidad al cliente, utilizando para esto toda nuestra
capacidad humana y técnica, contribuyendo con bienestar y crecimiento personal
de nuestros empleados, colaborando también con el progreso y desarrollo de

nuestro pais.
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e VISION

Para el afio 2015 queremos mantener nuestro posicionamiento en el ambito
nacional y buscar un mayor reconocimiento a escala internacional, como una
empresa sélida, conformada por un equipo humano profesional
innovacion tecnoldgica, respondiendo a las necesidades del sector hotelero y del
sector hogar, con un producto de excelente calidad, disefio y un optimo servicio al

cliente. Buscamos mantener precios competitivos y ciclos de respuesta cada vez

mas cortos.

Tabla No 6 Descripcién general TOCAZ Ltda.

RAZON SOCIAL

Tocaz Ltda. /Toallas De Cazuca

NIT 860001128
GERENTE Salomén Hello
PBX 7769213
DIRECCION Entrada 2 No 5 — 93 Cazuca
PAGINA WEB www.tocaz.com

EMPLEO GENERADO:

120

SECTOR ECONOMICO

FABRICACION DE TELAS Y
ACTIVIDADES RELACIONADAS

CODIGO CllU

1720

FECHA DE FUNDACION

1962

Fuente: Autores basado en informacién suministrada por Tocaz LTDA.
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Tabla No 7 Resultados de la encuesta aplicada a los directivos de la empresa
TOCAZ LTDA.

Sl | ALGUNAS | NO

VARIABLES DE EXITO EN LA EMPRESAS DE FAMILIA ©) | VECES(3) | ()

CALIDAD EN LOS PROCESOS

Implementacion de procesos calidad total 5)
Implementacion de la Norma ISO 9000 5

Factor relevante para el éxito de la empresa )

TOTAL e
Participacion 12.5%
Desarrollo de innovacién en los procesos de produccién 5
Implementacién de valor agregado en los productos 5

Frecuencia en procesos de innovacion de productos 5

TOTAL 1
Participacion 12.5%
Desarrollo de politicas y programas de gerencia del servicio D)

Medicion de la satisfaccién del cliente 5
Implementacion de CRM 5

TOTAL Lo
Participacion 12.5%
Implementacién de estrategias de Motivacién a los empleados 5

Procesos Seleccion de personal 5
Capacitacion de los empleados 5

TOTAL 15
Participacion 12.5%
Desarrollo de programas de responsabilidad empresarial )

Desarrollo de procesos para la preservacion y proteccion del medio ambiente 8
Implementacién norma 1ISO 14000 3
TOTAL L
Participacion 9.2%
Estudios de viabilidad y factibilidad para la expansion de nuevos mercados 5

Exportacion de productos 5
Distribuidores filiales en el exterior 3
TOTAL 13
Participacion 10.8%
Desarrollo de procesos de planeacién estratégica 5

Alianzas estratégicas 3
Gestion Administrativa 3
TOTAL 11
Participacion 9.2%
Implementacién de protocolo familiar 5

Desarrollo del plan de sucesion familiar 5

Manejo de 6rgano de buen gobierno 5

TOTAL 15
Participacion 12.5%

NIVEL DE EXITO ALCANZADO 91.7%
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la entrevista aplicada a los

directivos de TOCAZ LTDA.
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Grafico No 27 Nivel de participacion de las variables de éxito en
TOCAZ LTDA.
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de la informacion obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de TOCAZ LTDA.

De acuerdo con los resultados de la entrevista aplicada a la parte directiva de la
empresa TOCAZ LTDA., se hallo la participacion equitativa en las variables que
inciden en el éxito de esta compafia, entre las variables que lograron una
participacion del 12.5% se encontraron la calidad, donde se evidencia la
implementacion de normas de calidad nacionales aplicadas a los procesos, frente
a la innovacion el portafolio de productos es mejorado constantemente en disefio y
texturas debido a la tecnologia con la que cuenta la empresa, con respecto al
servicio al cliente han hecho de esta actividad una fortaleza para la organizacion,
en lo relacionado al talento humano TOCAZ LTDA. entiende que son un elemento
importante y por ello genera las mejores condiciones de trabajo al mismo tiempo
que los capacita con el objetivo de potencializar las competencias que cada uno
de ellos poseen. Finalmente el ser una empresa de tipo familiar es importante para
seguir con el funcionamiento de la misma, a través de una vision en cada una de
las generaciones. Por otro lado, con una participacion del 9.2% se encuentran la
responsabilidad social empresarial y la planeacion estratégica, siendo variables
gue menos aporta en la consecucion del éxito.
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Tabla No 8 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa

TOCAZ LTDA.

No PREGUNTA RESPUESTA CLIENTES
¢,Considera usted que la SI NO
1 | empresa en mencion puede
ser considerada una 100% 0%
compaiiia exitosa?
¢ Cudl considera usted el mas Precios del Calidad de Innovacion Servicio
2 importante para mantener producto los de los al cliente
relaciones comerciales con la productos productos
compafiia? 28% 28% 19% 25%
,Como califica wusted la| Excelente Buena Regular Mala
3 | calidad de los productos que
ofrece la comparr)iia? ) A B L e
Otros
o . Atencidon al | Entregade Altos (Puntos
4 (,Cu_al considera ustec{gss una usuario pedidos precios de
debilidad de la compafia? venta)
67% 0% 11% 22%
Por javor de una sugerencia Mejorar la atencién al momento de la asesoria con
ylo rgs:omendamon a la el cliente.
5 g Por, competing | - Tener més purtos de ventas
y gxitosa. P e Sequir conservando productos de buena calidad.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la encuesta aplicada a los
clientes de TOCAZ LTDA.

Segun los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes, se

evidencié que todos consideran a TOCAZ LTDA. Como una empresa exitosa,

considerando importante las variables de precio (28%), calidad en los productos

(28%) y servicio al cliente (25%) para mantener relaciones comerciales con la

empresa, segun lo anterior los clientes opinan que la calidad es buena con un 60%

y se evidencia que la atencion al usuario es una debilidad de la compaiiia al

momento de la asesoria.
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Tabla No 9 Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la
empresa TOCAZ LTDA.

No PREGUNTA RESPUESTA EMPLEADOS
1 ¢Considera usted a su empresa como una Sl NO
organizacion exitosa? 100% 0%
. . . MUY
5 Considera usted que el nivel salarial que ALTO MEDIO BAJO BAJO
recibe por su trabajo es: 0% 50%% 0% 0%
3 ¢Como califica usted el trato que recibe el | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO
personal que trabaja en esta compafiia? 20% 80% 0% 0%
CALIDAD 5.0
INNOVACION 4.8
Califiqgue de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada
4 importante) el nivel de importancia que tiene SERVICIO AL CLIENTE 4.8
para la empresa los siguientes aspectos. BIENESTAR LABORAL 4.4
MEDIO AMBIENTE 4.2
COMUNIDAD 3.6
¢Ha recibido usted alguna capacitacién por Sl NO
5 | parte de la compafia en el Ultimo afio de
labores? 80% 20%
. - . . . Sl NO
6 ¢ Recibe usted algun tipo de incentivo diferente
. 5o
a su salario por parte de la compafiia® 33% 67%
¢La compariia permite la participacion de los Sl NO
7 | empleados en algunos procesos de toma de
decisiones? 80% 20%
o Sl NO
8 ¢La compafila ofrece a sus empleados
ici ili ?
condiciones de estabilidad laboral? 100% 0%
~ SI NO
9 ¢La compaiiia ofrece a sus empleados
; e %
oportunidades de crecimiento laboral? 80% 20%
e Es necesario tener una mejor y mayor
comunicacién con sus empleados.
¢, Qué aspectos considera usted debe mejorar | Hacer reconocimiento del esfuerzo y los
10 | la empresa para aumentar su condicion de | logros de los empleados.
compafiia exitosa? e Mejorar la puntualidad en el pago de los
salarios.
o Mejorar los procesos administrativos.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la encuesta aplicada a
los empleados de TOCAZ LTDA.
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Los empleados de TOCAZ LTDA. piensan que Su empresa es exitosa, y opinan
que las variables de mayor importancia para esta son la calidad (5) la innovacion
(4.8) y servicio al cliente (4.8). Por otro lado, frente al bienestar laboral, con el
80%, los empleados reciben un trato bueno por parte de sus dirigentes y
consideran que el nivel salarial es medio, ya que es acorde a las funciones del
cargo, ofreciendo estabilidad laboral en un 100%, la compafia brinda a sus
empleados oportunidades de crecimiento y participacion, capacitandolos con el
SENA (80%) reflejandose en el tiempo que tienen los empleados laborando en la

empresa que superan los 5 afios.
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7.2 Estudio de casos empresa DOMINGO S.A.

Grafico No 28 Logotipo DOMINGO S.A.

Fuente: Domingo S.A

e VISION (N/A)
e MISION (N/A)

Tabla No 10 Descripcion general DOMINGO S.A.

RAZON SOCIAL Domingo S.A / Hot Line
NIT 800026989
GERENTE Luis Fernando Camacho
PBX 2138549
DIRECCION Carrera 18 No 118-33
TOTAL EMPLEO GENERADO: 100
SECTOR ECONOMICO |Fabricacion de prendas de Vestir
CODIGO ClIU 1810
FECHA DE FUNDACION 23 de Diciembre 1987

Fuente: Autores basado en informacion suministrada por Domingo S.A.
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Tabla No 11 Resultados de la encuesta aplicada a los directivos de la
empresa DOMINGO S.A.

Sl | ALGUNAS | NO

VARIABLES DE EXITO EN LA EMPRESAS DE FAMILIA ©) | VECES (3) oY)

CALIDAD EN LOS PROCESOS

Implementacion de procesos calidad total 5)

Implementacion de la Norma ISO 9000 1

Factor relevante para el éxito de la empresa )

TOTAL 1

Participacion 9.2.%
e NoVACION DE Los ProDUCTOS/ SERVICIOS. |

Desarrollo de innovacién en los procesos de produccién 5

Implementacién de valor agregado en los productos 5

Frecuencia en procesos de innovacion de productos 5

TOTAL =

Participacion 12.5%

SERVICIO AL CLIENTE.

Desatrrollo de politicas y programas de gerencia del servicio ®

Medicién de la satisfaccién del cliente 5
Implementacién de CRM 5

TOTAL 15
Participacion 12.5%
Implementacién de estrategias de Motivacién a los empleados 5

Procesos Seleccién de personal 3
Capacitacion de los empleados 3
TOTAL 11

Participacion 9.2%
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL.

Desarrollo de programas de responsabilidad empresarial 1
Desarrollo de procesos para la preservacion y proteccion del medio ambiente 3
Implementacién norma ISO 14000 1
TOTAL ®

Participacion 4.2%

Estudios de viabilidad y factibilidad para la expansion de nuevos mercados 1
Exportacion de productos 1
Distribuidores filiales en el exterior 1
TOTAL 3
Participacion 2.5%
Desarrollo de procesos de planeacion estratégica 1
Alianzas estratégicas 1
Gestion Administrativa 1
TOTAL 8
Participacion 2.5%
Implementacién de protocolo familiar 1
Desarrollo del plan de sucesion familiar 1
Manejo de 6rgano de buen gobierno 1
TOTAL 3
Participacion 2.5%

NIVEL DE EXITO ALCANZADO 55%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de DOMINGO S.A
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Grafico No 29 Nivel de participacion de las variables de éxito en
DOMINGO S.A.
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de la informacion obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de DOMINGO S.A

Para los directivos de DOMINGO S.A. las principales variables que influyen en el
éxito de la organizacion son, la innovacion y el servicio al cliente, los cuales
obtuvieron un 12.5% de importancia respectivamente; en cuanto a las variables
con menor importancia se encuentran la planeacién estratégica, la
internacionalizacion de la empresa y la caracteristica de una empresa familiar, las

cuales obtuvieron el 2.5% respectivamente.
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Tabla No 12 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa

DOMINGO S.A.
No PREGUNTA RESPUESTA CLIENTES
¢,Considera usted que la SI NO
1 | empresa en mencion puede
ser considerada una 100% 0%
compaiiia exitosa?
?n%:al cmsglr?;iteusted ag Precios del Cahrigd de Inndoevla(ljcslon Servicio
P P producto al cliente
2 | mantener relaciones productos productos
comerciales con la
0 0, 0 0
compafiia? 19% 24% 38% 19%
¢,Como califica usted la | Excelente Buena Regular Mala
3 | calidad de los productos que 0 0 0 0
ofrece la compania? 10% 90% 0% 0%
¢Cual considera usted es | Atencion al | Entregade F.alta de Altos
o . ; variedad en :
4 | una  debilidad de la usuario pedidos d precios
compaiiia? productos
] 38% 13% 49% 0%
Por favor de una sugerencia | ® Mejorar el servicio al cliente en los puntos de
y/lo recomendacion a la venta, siendo més amables.
5 | compafiia para ser una | eTenerlos productos en diferentes tallas.
organizacion mas | elncursionar en otras lineas de productos que
competitiva y exitosa. atienda a las diferentes edades de los clientes.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida en la encuesta aplicada a
los clientes de Cl BUCCI S.A.

Los clientes de DOMINGO S.A. consideran que es una organizacion exitosa, en

donde se destaca la innovacién y calidad para lograr mantener unas excelentes

relaciones comerciales, las cuales obtuvieron un participacién del 38% y 24%

respectivamente. En cuanto a las debilidades, los clientes consideraron que deben

trabajar mas en la variedad de lineas de producto y la atencién al usuario, los

cuales obtuvieron los puntajes mas altos con un 49% y 38% respectivamente.
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Tabla No 13 Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la
empresa DOMINGO S.A.

No PREGUNTA RESPUESTA EMPLEADOS

1 ¢ Considera usted a su empresa Sl NO
COmMO una organizacion exitosa? 100% 0%
Considera usted que el nivel MUY

. - . ALTO MEDIO BAJO

2 | salarial que recibe por su trabajo BAJO
es: 20% 80% 0% 0%
¢,Coémo califica usted el trato que | EXCELENTE BUENO | REGULAR MALO

3 | recibe el personal que trabaja en
esta compania? B0% AL 0% 0%

CALIDAD 5.0
Califique de 1 a 5 (5 muy | INNOVACION 4.8
importante y 1 nada importante)

4 | el nivel de importancia que tiene SERVICIO AL CLIENTE 5.0
para la empresa los siguientes | BIENESTAR LABORAL 4.4
aspectos.

MEDIO AMBIENTE 3.8
COMUNIDAD 4.0
¢Ha recibido usted alguna S| NO

5 capacitacion por parte de la
compafia en el Ultimo afio de 40% 60%
labores?
¢Recibe usted algin tipo de Sl NO

6 | incentivo diferente a su salario
por parte de la compafia? 40% 60%
cLa compaiia permite la S| NO

7 participacion de los empleados
en alggrjos procesos de toma 100% 0%
de decisiones?
¢La compafia ofrece a sus Sl NO

8 | empleados  condiciones de
estabilidad laboral? 100% 0%
¢La compafia ofrece a sus SI NO

9 | empleados oportunidades de
crecimiento laboral? 80% 20%

e Mejorar la liquidez para su crecimiento como
¢ Qué aspectos considera usted empresa.

10 debe mejorar la empresa para | e Extender las lineas de mercado, para tener una
aumentar su condicién de mayor variedad en sus productos.
compariia exitosa? e Tener una mayor disposicién al cambio e

innovacion organizacional.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la encuesta aplicada a
los empleados de DOMINGO S.A.
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Los empleados de DOMINGO S.A. en su totalidad, consideran que es una
empresa exitosa, esto es debido a que ellos encuentran excelente el trato que
reciben por parte de los directivos y su salario lo catalogan como medio de
acuerdo a los salarios que se manejan en las demas empresas, lo anterior tuvo
como resultado en la encuesta un 80% de importancia. Por otra parte opinan que
la empresa ha logrado conseguir el éxito por medio de la implementacion de

variables como la calidad (5.0), el servicio al cliente (5.0) y la innovacion (4.8).
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7.3 Estudio de casos empresa C | BUCCI S.A.

Grafico No 30 Logotipo C | BUCCI S.A.

Fuente: C | BUCCI S.A.

e MISION
Ser una empresa lider en el disefio, confeccién y comercializacién de productos
colombianos expresados en ropa casual para dama, caballero, nifios y nifas,
consolidando nuestra presencia en el mercado local y apuntando al mercado
americano. Trabajamos permanentemente por ofrecer a nuestros clientes un
producto de calidad mediante procesos innovadores y a través de la excelencia en

el servicio.

e VISION
Para el afio 2015, C | BUCCI S.A. sera un modelo de empresa lider en el disefio y
confeccion de prendas de vestir a nivel nacional explorando el mercado del
continente americano produciendo con estandares de calidad reconocidos
internacionalmente, siendo promotora y facilitadora de innovacién y el desarrollo,
comprometida con los clientes, con nuestros lideres de accion y proveedores,

amparada dentro de los principios y valores éticos.
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Tabla No 14 Descripciéon general C | BUCCI S.A.

RAZON SOCIAL

Comercializadora Internacional
C.I Bucci S.A. (Colfashion S.A.)

NIT 830101359
GERENTE ROSEMBER BUITRAGO
PBX 4054444
DIRECCION Calle 17 No 68d — 72
EMPLEO GENERADO: 120

SECTOR ECONOMICO

Fabricacion de prendas de vestir

CODIGO ClIU

1810

Fuente: Autores basado en informaciéon suministrada por C | BUCCI S.A.
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Tabla No 15 Resultados de la encuesta aplicada a los directivos de la
empresa Cl BUCCI S.A.

Sl | ALGUNAS | NO

VARIABLES DE EXITO EN LA EMPRESAS DE FAMILIA ®) | VECES (3) a)

CALIDAD EN LOS PROCESOS

Implementacion de procesos calidad total 5)

Implementacion de la Norma ISO 9000 3

Factor relevante para el éxito de la empresa )

TOTAL e
Participacion 10.8%
Desarrollo de innovacién en los procesos de produccién 5

Implementacién de valor agregado en los productos 5

Frecuencia en procesos de innovacion de productos 5

TOTAL 15
Participacion 12.5%
Desarrollo de politicas y programas de gerencia del servicio 1
Medicién de la satisfaccién del cliente 5

Implementacién de CRM 5

TOTAL 11
Participacion 9.2%
Implementacién de estrategias de Motivacién a los empleados 5

Procesos Seleccién de personal 1
Capacitacion de los empleados 5

TOTAL 11

Participacion 9.2%
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL.

Desarrollo de programas de responsabilidad empresarial 1
Desarrollo de procesos para la preservacion y proteccion del medio ambiente 3
Implementacién norma ISO 14000 1
TOTAL ®

Participacion 4.2%

Estudios de viabilidad y factibilidad para la expansion de nuevos mercados 5

Exportacién de productos 5

Distribuidores filiales en el exterior 1
TOTAL 11
Participacion 9.2%
Desarrollo de procesos de planeacion estratégica 3

Alianzas estratégicas 5

Gestion Administrativa 1
TOTAL 9
Participacion 7.5%
Implementacién de protocolo familiar 1
Desarrollo del plan de sucesion familiar 1
Manejo de 6rgano de buen gobierno 1
TOTAL 3
Participacion 2.5%

NIVEL DE EXITO ALCANZADO 65%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de CI BUCCI S.A.
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Grafico No 31 Nivel de participacion de las variables de éxito en
CI BUCCI S.A.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de Cl BUCCI S.A.

De acuerdo con los resultados de la entrevista aplicada a la parte directiva de la
empresa Cl BUCCI S.A., se hall6 que la variable que mas inciden en el éxito de
esta empresa, es la innovacion con un 12.5%, dentro de la cual, se encontré que
esta implicita en todas las fases del proceso de produccién y se ve reflejado en el
valor agregado generado para los consumidores. Seguido de la calidad, con un
10.8% en donde se evidencid, que para los directivos esta variable es relevante y
se implementa en cada uno de los procesos de produccién, aunque la norma ISO
9000 no se tenga implementada. Por otra parte la responsabilidad social con una
participacion del 4.2%, se manifiesta en que no se generan programas hacia la
responsabilidad social y no se implementa la norma ISO 14000, sin embargo se

realizan actividades encaminadas a la preservacion del medio ambiente.
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Tabla No 16 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa

ClI BUCCI S.A.

No PREGUNTA RESPUESTA CLIENTES
¢Considera usted que la Sl NO

1 | empresa en mencion puede
ser considerada una 100% 0%
compaiiia exitosa?
¢, Cual considera usted el Precios del Calidad de Innovacioén Servicio
mas importante _para producto los delos al cliente

2 | mantener relaciones productos productos
ggmg;cr:f‘;is con R 30 30% 30% 10%
,Como califica usted la| Excelente Buena Regular Mala

| et = oo | oo | 0w | o
¢Cual considera usted es | Atencion al | Entregade valjifjaageen Altos

4 | una debilidad de la usuario pedidos d precios
compafiia? procuctos

' 10% 40% 20% 30%
Por f q .| * Mejorar la organizacién interna en la organizacién,
/%r ?\é(é:)mi#;:c%%ger:nc:: gue todos estén dirigidos a un mismo fin.

5 )clom afia  para ser unal® Cumplimiento en las entregas de pedidos.
orgaﬂizaciénp g || Aumentar la calidad en los productos de bajo
competitiva y exitosa. precio. , .

e Precios mas competitivos.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida en la encuesta aplicada a
los clientes de Cl BUCCI S.A.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes, se

encontré que ellos consideran a Cl BUCCI S.A. como una empresa exitosa, de

igual manera creen, que de acuerdo con las variables evaluadas, las mas

importantes para mantener relaciones comerciales son los precios, la innovacion y

la calidad, la cual, con el 90% de participacion es percibida como buena, por otra

parte, aunque el servicio al cliente no tenga tanto peso para las relaciones

comerciales los clientes sefialan como debilidad |la entrega de los pedidos con un

40%, seguido de los altos precios de los producto con un 30%.
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Tabla No 17 Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la
empresa Cl BUCCI S.A.

No PREGUNTA RESPUESTA EMPLEADOS
1 ¢Considera usted a su empresa como Sl NO
una organizacion exitosa? 100% 0%
: . : MUY
5 Considera usted que el nivel salarial ALTO MEDIO BAJO BAL‘JJO
gue recibe por su trabajo es: 0% 80% 0% 0%
¢,Como califica usted el trato que | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO
3 | recibe el personal que trabaja en esta 0 0 0 0
compafia? 60% 40% 0% 0%
CALIDAD 4.6
INNOVACION 4.6
Califique de 1 a 5 (5 muy importante y SERVICIO AL
1 nada importante) el nivel de CLIENTE 4.4
4 | importancia que tiene para la empresa
los siguientes aspectos. E,IAEBNOER?,II'_AR 3.4
MEDIO AMBIENTE 3
COMUNIDAD 3.4
SHa recibido usted alguna Sl NO
5 | capacitacion por parte de la compaiiia
en el dltimo afo de labores? 20% 80%
¢ Recibe usted algun tipo de incentivo Sl NO
6 | diferente a su salario por parte de la
compaifia? 0% 100%
¢La compafiia permite la participacion Sl NO
7 | de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones? 100% 0%
) o Sl NO
8 ¢La compania ofrece a sus empleados
. - p
condiciones de estabilidad laboral~ 40% 60%
. o Sl NO
9 ¢La compafiia ofrece a sus empleados
. oo -
oportunidades de crecimiento laboral 40% 60%
e Hacer una estructura organizacional por
; A ; departamentos y mejorar el rendimiento a través de
¢,de aspectos considera usted debe estrategias con todo el equipo de trabajo.
10 meJo_ra_'r, la empresa E’ara _aumentar Sul. Manejar incentivos que Motiven la productividad de
condicion de compafiia exitosa? todos los empleados.
® Fortalecer el departamento comercial.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la encuesta aplicada a
los empleados de Cl BUCCI S.A.
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En CI BUCCI S.A. los empleados consideran que la empresa es exitosa, lo cual se
complementa con el nivel de importancia que presentaron las variables de éxito,
calidad (4.6), innovacion (4.6) y el servicio al cliente (4.4). Por otro lado, frente
ambiente interno de la empresa, los colaboradores opinan que el trato que reciben
es excelente (60%) permitiéndoles participar en las decisiones de la empresa
(100%), del mismo modo su nivel salarial lo consideran como medio (80%) y no
reciben incentivos, sin embargo, se encontré que para el 60% de los empleados,

la empresa no brinda estabilidad ni crecimiento laboral.
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7.4 Estudio de casos empresa SERMTEX Ltda.

Grafico No 32 Logotipo SERMETEX Ltda.
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Fuente: SERMETEX Ltda.

e MISION

SERMETEX Ltda. Disefia, confecciona y comercializa tejido de punto para uso
exterior — parte superior- en todas las lineas, con alta calidad y entrega justo a
tiempo con el fin de satisfacer el mercado nacional e internacional a través de
ventad directa y grandes superficies. Soportada en el disefio e innovacion
permanente con el fin de obtener una rentabilidad razonable, permite el
crecimiento sostenible de la empresa y el bienestar general de todos sus grupos

de interés para aportar al desarrollo del pais.

e VISION

Para el afio 2012 SERMETEX Ltda. Incrementara sus ventas en un 100% con
respecto al afio 2007; crecimiento proveniente de la exportacion de sus prendas a
tres paises, la diversificacion del producto y la apertura de tres puntos propios de
ventas, siendo reconocidas por ser una de las compafias mas agiles e
innovadoras en disefio y entrega justo a tiempo, manteniendo su oferta de servicio
full package. Sera identificada por su capital humano calificado y comprometido

que trabaja en equipo para generar conocimiento.
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Tabla No 18 Descripcion general SERMETEX Ltda.

RAZON SOCIAL Servicio de mercadeo textil Ltda. /Sermetex
NIT 860525622
GERENTE Jorge Ospina
PBX (571)6304556
DIRECCION Carrera 69 h No 74 b 56
PAGINA WEB www.sermetex.com
EMPLEO GENERADO: 80
SECTOR ECONOMICO Fabricacion prendas de vestir
CODIGO CllU 1810
ELEJEBAAQON DE 15 e Mayo de 1.985

Fuente: Autores basado en informacién suministrada por SERMETEX Ltda.
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Tabla No 19 Resultados de la encuesta aplicada a los directivos de la
empresa SERMETEX LTDA.

Sl | ALGUNAS | NO

VARIABLES DE EXITO EN LA EMPRESAS DE FAMILIA ©) | VECES(3) | ()

CALIDAD EN LOS PROCESOS

Implementacion de procesos calidad total 5)
Implementacion de la Norma ISO 9000 3
Factor relevante para el éxito de la empresa )

TOTAL e
Participacion 10.8%
Desarrollo de innovacién en los procesos de produccién 5
Implementacién de valor agregado en los productos 3
Frecuencia en procesos de innovacion de productos 5

TOTAL 13
Participacion 10.8%
Desatrrollo de politicas y programas de gerencia del servicio D)

Medicion de la satisfaccién del cliente 5
Implementacion de CRM 5

TOTAL Lo
Participacion 12.5%
Implementacién de estrategias de Motivacién a los empleados 5

Procesos Seleccion de personal 5
Capacitacion de los empleados 5

TOTAL 15
Participacion 12.5%
Desarrollo de programas de responsabilidad empresarial 1
Desarrollo de procesos para la preservacion y proteccién del medio ambiente 5
Implementacién norma ISO 14000 1
TOTAL 7
Participacion 5.8%
Estudios de viabilidad y factibilidad para la expansion de nuevos mercados 5

Exportacion de productos 5
Distribuidores filiales en el exterior 1
TOTAL 11
Participacion 9.2%
Desarrollo de procesos de planeacién estratégica 5

Alianzas estratégicas 5

Gestion Administrativa 3
TOTAL 13
Participacion 10.8%
Implementacién de protocolo familiar 3
Desarrollo del plan de sucesion familiar 5

Manejo de 6rgano de buen gobierno 5

TOTAL 13
Participacion 10.8%

NIVEL DE EXITO ALCANZADO 83.3
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de SERMETEX LTDA.
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Grafico No 33 Nivel de participacion de las variables de éxito en
SERMETEX LTDA.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informaciéon obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de SERMETEX LTDA.

Segun las entrevistas realizadas a los directivos de la empresa SERMETEX LTDA.
Las variables que inciden en el éxito de la organizacién con un 12.5% son el
servicio al cliente y el talento humano para ambos casos, ya que es fundamental la
motivacion y la capacitacion a sus empleados con el fin de satisfacer plenamente
las expectativas de los clientes, asimismo para la empresa las variables que
complementan su éxito son la calidad, la innovacién, la planeacion estratégica, y el
ser una empresa de tipo familiar con una participacion del 10.8% cada una de
ellas. En ultimo lugar de participacién con el 5.8% se ubicé la variable referente a
la responsabilidad social empresarial, debido a que se implementa en los

empleados de la organizacién y no en la comunidad.
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Tabla No 20 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa
SERMETEX LTDA.

No PREGUNTA RESPUESTA CLIENTES
¢Considera usted que la Sl NO
1 | empresa en mencion puede
ser considerada una 100% 0%
compaiiia exitosa?
?n(;:al Ci?r?;fr?;ﬁteuswdparea: Precios del Cahrﬁd de Inndoev%cslon Servicio
: producto al cliente
2 | mantener relaciones productos productos
ggmg;cr:f‘;is con Rl 50 32% 16% 21%
,Como califica usted la| Excelente Buena Regular Mala
3 | calidad de los productos que
ofrece la compgﬁia? ) e L Lhe Lhe
¢Cual considera usted es | Atencion al | Entregade F?"ta de Altos
4 | una debilidad de la usuario pedidos variedad en precios
compafiia? productos
10% 80% 10% 0%
Por favor de una sugerencia
y/lo recomendacion a la | ¢ Mantener la calidad en los productos.
5 | compafila para ser una | e Planear la entrega de los pedidos.
organizacion mas | e Mejorar lainnovacion en los productos
competitiva y exitosa.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida en la encuesta aplicada a
los clientes de SERMETEX LTDA.

Analizando los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes de la

empresa SERMETEX LTDA., el 100% de los clientes consideran a la organizacion

exitosa y opinan que para mantener relaciones comerciales con la compafia, es

de vital importancia la calidad de los productos (32%), la cual califican como

excelente y los precios (31%) seguido del servicio al cliente (21%). Se evidencia

como debilidad con un 80%, la entrega de pedidos por la alta demanda del

producto.
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Tabla No 21 Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la

empresa SERMETEX LTDA.

No PREGUNTA RESPUESTA EMPLEADOS
1 ¢Considera usted a su empresa como Sl NO
una organizacion exitosa? 100% 0%
: . . MUY
5 Considera usted que el nivel salarial ALTO MEDIO BAJO BAL‘JJO
gue recibe por su trabajo es: 0% 100% 0% 0%
¢,Como califica usted el trato que | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO
3 | recibe el personal que trabaja en esta
compafia? 100% 0% 0% 0%
CALIDAD 4.8
INNOVACION 4.8
Califique de 1 a 5 (5 muy importante y SERVICIO AL
1 nada importante) el nivel de CLIENTE 5
4 | importancia que tiene para la empresa
los siguientes aspectos. E,IAEBNOER?,II'_AR 4.6
MEDIO AMBIENTE 4.4
COMUNIDAD 4.6
SHa recibido usted alguna Sl NO
5 | capacitacion por parte de la compaiiia
en el dltimo afo de labores? 40% 60%
¢ Recibe usted algun tipo de incentivo Sl NO
6 | diferente a su salario por parte de la
compaiiia? 40% 60%
¢La compafiia permite la participacion Sl NO
7 | de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones? 100% 0%
) o Sl NO
8 ¢La compafiia ofrece a sus empleados
. - p
condiciones de estabilidad laboral~ 100% 0%
. o Sl NO
9 ¢La compafiia ofrece a sus empleados
. oo -
oportunidades de crecimiento laboral 60% 40%
e Mejorar las ventas por medio de puntos de ventas
; Qué aspectos considera usted debe propio.
O e Tener un mejor manejo de inventarios de materia
10 | mejorar la empresa para aumentar su prima y producto terminado.
condicion de compaiiia exitosa? e Lograr la certificacién de calidad.
® Mejorar la escala salarial.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la encuesta aplicada a
los empleados de SERMETEX LTDA.
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Segun los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los empleados de la
empresa SERMETEX LTDA. opinan que la empresa en la que laboran es exitosa,
por el servicio al cliente (5), la innovacion (4.8) y la calidad de los productos y
materias primas utilizadas (4.8), es importante resaltar que los empleados reciben
un trato excelente por parte de sus dirigentes y comparieros de trabajo, ya que el
respeto es un valor de gran relevancia en la organizacién, los empleados
consideran que el salario que reciben esta en un nivel medio comparandolo con
otras empresa del sector, el 100% de ellos consideran que pueden intervenir en la
toma de decisiones y que la compaifiia les ofrece estabilidad laboral, reflejado en

las oportunidades de crecimiento en la organizacion (60%).
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7.5 Estudio de casos empresa MIRIELLE INTIME

Grafico No 34 Logotipo MIRIELLE INTIME.
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Fuente: MIRIELLE INTIME

e MISION

Al crearse MIRIELLE INTIME, su fundadora sefialo como misién fundamental la
satisfaccion de necesidades y expectativas de comodidad, seguridad, armonia,
calidez y bienestar de los consumidores de ropa interior femenina, como resultado
de la orientacion al mercado y la tecnologia de la organizacién; participando
activamente en el mercadeo de estas prendas, para asi mismo lograr niveles
optimos de competitividad y rentabilidad basados en desarrollos constructivos

integrados de alta calidad y apoyados en un excelente servicio.

e VISION

Desde el concepto: “ La Calidad siempre sera premiada “, para el afio 2.010,
MIRIELLE INTIME espera ser lider en calidad, obteniendo innovacion vy
retroalimentacion, permitiendo esto que obtenga una participacion importante en el
mercado Colombiano y del Exterior de la ropa intima femenina, conquistando un
espacio de posicionamiento que la catalogue como la prenda juvenil para todas las

edades.
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Tabla No 22 Descripciéon general MIRIELLE INTIME

RAZON SOCIAL

Maria Ayde Castafieda Duran

/Mirielle Intime

NIT 39525015 -6
GERENTE Carolina Molina D.
PBX (571)2.47.99.19
DIRECCION Carrera 34 No. 5 — 86
PAGINA WEB www.mirielleintime.com

EMPLEO GENERADO:

338

SECTOR ECONOMICO

Confeccién Ropa Interior

Femenina

CODIGO CllU

17501

FECHA DE FUNDACION

Mayo de 1.997

Fuente: Autores basado en informacion suministrada por Mirielle Intime
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Tabla No 23 Resultados de la encuesta aplicada a los directivos de la
empresa MIRIELLE INTIME

Sl | ALGUNAS | NO

VARIABLES DE EXITO EN LA EMPRESAS DE FAMILIA ©) | VECES (3) oY)

CALIDAD EN LOS PROCESOS

Implementacion de procesos calidad total 5)

Implementacion de la Norma ISO 9000 1
Factor relevante para el éxito de la empresa )

TOTAL L
Participacion 9.2%
Desarrollo de innovacién en los procesos de produccién 3
Implementacién de valor agregado en los productos 5

Frecuencia en procesos de innovacion de productos 5

TOTAL 13
Participacion 10.8%
Desatrrollo de politicas y programas de gerencia del servicio 1
Medicién de la satisfaccién del cliente 3
Implementacién de CRM 1
TOTAL 5

Participacion 4.2%
TALENTO HUMANO.

Implementacién de estrategias de Motivacién a los empleados 5

Procesos Seleccién de personal 5

Capacitacion de los empleados 1
TOTAL 11
Participacion 9.2%

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL.

Desarrollo de programas de responsabilidad empresarial 1
Desarrollo de procesos para la preservacion y proteccion del medio ambiente 5)

Implementacién norma ISO 14000 1
TOTAL 7

Participacion 5.8%

Estudios de viabilidad y factibilidad para la expansién de nuevos mercados 5

Exportacion de productos 3
Distribuidores filiales en el exterior 1
TOTAL 9
Participacion 7.5%

PLANEACION ESTRATEGICA.

Desarrollo de procesos de planeacion estratégica D)

Alianzas estratégicas 5

Gestion Administrativa 1
TOTAL 11
Participacion 9.2%
Implementacién de protocolo familiar 1
Desarrollo del plan de sucesion familiar 1
Manejo de 6rgano de buen gobierno 1
TOTAL 3
Participacion 2.5%

NIVEL DE EXITO ALCANZADO 58.3%
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de MIRIELLE INTIME.

118



Grafico No 35 Nivel de participacion de las variables de éxito en
MIRIELLE INTIME
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informaciéon obtenida en la entrevista aplicada a los
directivos de MIRIELLE INTIME.

Tomando como referencia la encuesta aplicada a la parte directiva de MIRIELLE
INTIME, se encontré que las variables con mayor participacion en el éxito de esta
empresa son, la innovacion con un 10.8%, la calidad, la capacidad del talento
humano y la planeacion estratégica con el 9.2% en cada una de ellas. Mientras
que las variables menos representativas son el servicio al cliente con un 4.2%,
donde se encontré que no hay un seguimiento pos venta de la empresa hacia el
consumidor final de los productos, y en dltimo lugar de participacion se ubicé la

variable referente a ser una empresa de tipo familiar.
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Tabla No 24 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa

MIRIELLE INTIME

No PREGUNTA RESPUESTA CLIENTES
¢Considera usted que la SI NO
1 | empresa en mencion
puede ser considerada 100% 0%
una compaiiia exitosa?
¢, Cudl considera usted el Precios Calidad de Innovacion -
mas importante  para del los delos Sery|C|o al
. cliente
2 | mantener relaciones | producto productos productos
comerciales oo [T gy, 35% 39% 17%
¢Como califica usted la | Excelente Buena Regular Mala
3 | calidad de los productos
gue ofrece la comppaﬁia’? 60% 40% 0% 0%
¢, Cual considera usted es | Atencion Entrega de Altos Otros
4 |una debilidad de la| alusuario pedidos precios (publicidad)
compaiiia? 31% 39% 15% 15%
e Tener mas constancia en la atencidn al cliente.
Por  favor de una | e Entregar atiempo los pedidos
sugerencia ylo | eQue la empresa realice campafas de promocion y
5 recomendacion a la publicidad.
compafiia para ser una | e Generar productos mas econdmicos teniendo en
organizacién mas cuenta los precios de la competencia.
competitiva y exitosa. e Organizar un buen grupo de vendedores para evitar
desatender a los clientes.

FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la encuesta aplicada a
los clientes de MIRIELLE INTIME

En MIRIELLE INTIME sus clientes consideran que es una compafiia exitosa,

debido a que han logrado mantener buenas relaciones comerciales respaldadas

por la innovacion (39%) y la calidad (35%) de sus productos y los materiales

utilizados en su elaboracion, los cuales consideran como de excelente calidad. Por

otro lado se encontré que las mayores debilidades son la entrega de pedidos y la

atencion al usuario con el 39% y 31% respectivamente.
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Tabla No 25 Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la
empresa MIRIELLE INTIME

No PREGUNTA RESPUESTA EMPLEADOS

1 ¢Considera usted a su empresa como Sl NO
una organizacion exitosa? 100% 0%

2 Considera usted que el nivel salarial ALTO MEDIO BAJO BMAL\J]\({)
gue recibe por su trabajo es: 0% 50% % 0%
¢,Como califica usted el trato que | EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO

3 | recibe el personal que trabaja en esta
compafiia? 0% 80% 20% 0%

CALIDAD 5.0
Califique de 1 a 5 (5 muy importante y | INNOVACION 5.0
1 nada importante) el nivel de | servicio AL CLIENTE 3.8
4 | importancia que tiene para la empresa
los siguientes aspectos. BIENESTAR LABORAL 3.8
MEDIO AMBIENTE 3.6
COMUNIDAD 3.8
JHa recibido usted alguna Sl NO

5 | capacitacion por parte de la compafia
en el dltimo afio de labores? 20% 80%
¢, Recibe usted algun tipo de incentivo Sl NO

6 | diferente a su salario por parte de la
compaiiia? 40% 60%
¢La compafia permite la participacion Sl NO

7 | de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones? 0% 100%

) o Sl NO
8 ¢La compafiia ofrece a sus empleados
. - p
condiciones de estabilidad laboral~ 100% 0%
. o Sl NO
9 ¢La compafiia ofrece a sus empleados
. oo p
oportunidades de crecimiento laboral~ 20% 80%
e Permitir la participacion de los empleados
en el proceso de toma de decisiones.
. , . e Disminucion en la concentraciéon de poder
¢, Qué aspectos considera usted debe L
. por parte de sus dirigentes.
10 | mejorar la empresa para aumentar su

condicién de compafiia exitosa?

¢ Que se deleguen mejor las funciones en

cada puesto de trabajo

e Contratacion de personal idoneo en las

areas administrativas.
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FUENTE: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la encuesta aplicada a
los empleados de MIRIELLE INTIME




Segun los resultados de la encuesta aplicada a los empleados de MIRIELLE
INTIME, el 100% de ellos consideran que su empresa es exitosa, para esto las
variables de mayor importancia son la calidad (5.0) y la innovacion (5.0). Frente al
ambiente laboral el personal califica como bueno (80%) el trato que reciben por
parte de los directivos, aunque no se les permite la participacion en la toma de
decisiones, en lo referente al salario el 80% de ellos lo califican como medio y la

mayoria de ellos no reciben incentivos.
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8 CONCLUSIONES DE LAS VARIABLES DE EXITO DE
LAS EMPRESAS DE FAMILIA DEL SECTOR TEXTIL EN
LA CIUDAD DE BOGOTA D.C.

Después de realizar un promedio de los resultados obtenidos en la investigacion,
se desarrollo la tabla No 26, la cual describe la participacion que tienen la calidad,
la innovacion, el servicio al cliente, el talento humano, la responsabilidad social
empresarial, la internacionalizacién, la planeacién estratégica y el ser una
empresa familiar, en la consecuciéon del éxito para las empresas de familiares de
Bogota D.C.

Tabla No 26 Participacion de las variables de éxito, en las cinco empresas

analizadas
. TOCAZ SERMETEX cl MIRIELLE DOMINGO
VARIABLES DE EXITO BUCCI PROMEDIO
LTDA. LTDA. i, INTIME S.A.
Calidad 12,5% | 10,8% |10,8%| 9,2% 9.2% 10,5%
Innovacion 12,5% | 10,8% |12,5%| 10,8% | 12,5% | 11,8%
Servicio al Cliente 125% | 12,5% | 9,2% | 4,2% | 12,5% | 10,2%
Talento humano 12,5% | 12,5% | 9,2% | 9,2% 9,2% 10,5%

Responsabilidad
_ _ 9,2% | 5,8% | 4,2% | 5,8% 4,2% 5,8%
Social Empresarial
Internacionalizacién 10,8% | 9,2% | 9,2% | 7,5% 2,5% 7,8%
Planeacion Estratégica | 9,2% | 10,8% | 7,5% | 9,2% 2,5% 7,8%
Empresa Familiar 12,5% | 10,8% | 2,5% | 2,5% 2,5% 6,2%

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la investigacion.
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En el gréfico 29, se resalta la participacion que tienen las diferentes variables en la

concesion del éxito en las organizaciones

Grafico No 36 Promedio de la participacion de las variables de éxito en las empresas de

familia del sector textil en Bogota D.C.

1,587 W CALIDAD
12,0%
B INNOVACION

10,0%
@ SERVICIO AL CLIENTE

8,0% B TALENTO HUMANO
B RESPONSABILIDAD

SOCIAL EMPRESARIAL |
@ INTERNACIONALIZACION

6,0%

4,0%

[ PLANEACION

ESTRATEGICA
[ EMPRESA FAMILIAR

2,0%

0,0%

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en la investigacion.

De acuerdo con lo anterior, para las empresas analizadas en la investigacion se

puede concluir que:

La innovacion es la variable que mas contribuye al éxito empresarial con un 11.8%
de participacion, lo cual es resultado de la constante generacién de disefios,
texturas y gama de colores en los acabados de los productos terminados. Sin
embargo las empresas analizadas no tienen una metodologia de investigacion de
mercados definida, por el contrario su investigacion tiene un caracter empirico, en
donde la informacion para la innovacion es resultado de la mezcla de revistas
especializadas, ferias internacionales, procesos internos y la opinion de los

clientes.
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La calidad con un 10.5% de participacion, ocupa el segundo lugar como variable
en el éxito empresarial, dado que las empresas realizan actividades de control de
calidad, las cuales se fortalecen por medio de la inversion en capacitacion de
personal, tecnologia de punta y materias primas de alta calidad. Estos controles se
realizan en cada uno de los procesos, tomando como referencia los estdndares y
parametros de la norma ISO 9000, la cual solo es implementada en una de las
empresas analizadas, puesto que los demas directivos, consideran que la
implementacion de dicha certificacion es muy costosa, dispendiosa y no poseen

los recursos necesarios para cumplir con los requerimientos de la norma.

La variable que se encuentra en el tercer lugar de importancia, para el éxito
empresarial es el talento humano con el 10.5% de participacion. Para las
empresas de familia del sector textil, el talento humano es indispensable al
momento de generar diferenciacion, por tal razén, el trato que reciben por parte de
los directivos, se basa en el respeto, la equidad y los valores que poseen cada una
de las organizaciones, con el fin de suplir las necesidades basicas del empleado,
otorgandoles herramientas para la toma de decisiones en sus diferentes
actividades laborales y garantizandoles estabilidad laboral. No obstante, en las
empresas que se analizaron, no se evidencian sistemas de compensacion y/o

motivacion, que permitan desarrollar el potencial de los empleados.

En lo que concierne a la variable de servicio al cliente, esta contribuye con el
10.2% en la consecucion del éxito empresarial, ya que es la forma mas
enriquecedora que se utiliza para realizar las mejoras, ya sea en los productos que
fabrican o en el funcionamiento como empresa ante el cliente. No se evidencian
programas enfocados al servicio post venta, sino que sencillamente, se utilizan
mecanismos como las encuestas y el contacto personalizado, que permiten
obtener la percepcion del cliente. En esta variable se encontraron como
debilidades, el incumplimiento en los tiempos de entrega de los pedidos y el

acompafamiento en el momento de la compra.
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Frente a la planeacion estratégica su participacion es del 7.8%, esto debido a que
los objetivos se establecen segun las necesidades que presente la empresa, como
consecuencia de no tener una estructura definida y especializada, que conlleva a
una toma de decisiones poco objetiva, ya que la responsabilidad recae bajo una
sola persona. Sin embargo es importante resaltar que las empresas SERMETEX
Ltda. y TOCAZ Ltda. poseen un plan de trabajo basado en objetivos de corto,

mediano y largo plazo.

En cuanto a la internacionalizacién es un proceso cultural, por medio del cual las
empresas desarrollan capacidades, para asi poder buscar un desarrollo
sostenible, buscando un camino de salida hacia economias mas solidas. Para las
anteriores empresas este no es un factor primordial de éxito empresarial, lo cual
se encuentra expresado con un 7.8%, aunque realizan exportaciones a mercados
de Centroamérica y Suramérica, tienen proyectado en largo plazo incursionar en
nuevos mercados internacionales, aunque el mercado nacional es aun muy sélido,

y suple la demanda en estas organizaciones.

El ser una empresa de tipo familiar en el éxito empresarial participa con 6.2%, si
se compara con las demas variables se logra observar que esta no posee gran
participacion, debido a que no se manejan adecuadamente los conceptos de
protocolo familiar, sucesion y buen gobierno, lo cual permite minimizar los efectos
gue se derivan de las relaciones empresa, familia y sociedad. Sin embargo, dado
qgue la direccion de estas empresas esta conformada por integrantes de una
misma familia, ha permitido la facilidad y rapidez en la toma de decisiones. Es
importante destacar que empresas como TOCAZ Ltda. y SERMETEX Ltda. han
implementado estos conceptos de empresa familiar, permitiéndoles establecer
planes de sucesion, para dejar en manos de la siguiente generacion el

direccionamiento del negocio.
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La variable de responsabilidad social en las empresas de familia del sector textil,
no es tan importante para las organizaciones con un 5.8%, de acuerdo a la
investigacion realizada, se evidencia que solo TOCAZ Ltda. Y Cl BUCCI S.A.
desarrollan y entienden el concepto de responsabilidad social empresarial, ya que
realizan actividades que atienden las necesidades de las comunidades menos
favorecidas. Con respecto a las demas empresa se analizé que no tienen claro el
concepto y lo enfocan al bienestar de sus empleados. Para esto es necesario que
las empresas entiendan el concepto y destinen recursos para ello, ya que se

puede convertir en un beneficio tributario para la empresa y para la sociedad.
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9 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA

INVESTIGACION

9.1 Conclusiones

Para las empresas familiares del sector textil en Bogota D.C. la variable de
innovacion es la més influyente en la consecucion del éxito empresarial,
debido a que este sector se maneja de conformidad a las tendencias y la

moda que se esté desarrollando en el mercado, en determinado momento.

Para conseguir el éxito a través de la calidad, no es necesario la
implementacion de la norma ISO 9000, sin embargo, las empresas de
familia del sector textil en Bogota D.C., adoptan parametros y estandares
de dicha norma, con el fin de elaborar productos de excelente calidad,

competitivos en mercados internacionales.

La planeacion estratégica, es aquella variable que aumenta las
posibilidades de obtener el éxito empresarial, a través del establecimiento
de objetivos, metas y planes. No obstante las empresas familiares en sus
inicios, dan cumplimiento a sus obligaciones y necesidades, de acuerdo a la
forma como estas se presenten, asumiendo de esta manera el riesgo de
afrontar situaciones que no han sido previstas, ocasionando el deterioro o

liquidacion de estas organizaciones.
En las empresas de familia del sector textil en Bogota D.C., el servicio al

cliente, es fundamental para mantener las relaciones comerciales en el

largo plazo, logrando con ello el fortalecimiento de la produccion y
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comercializacion de los productos al mismo tiempo que se genera valor

agregado para el cliente.

El talento humano en cualquier organizacion es un pilar para su desarrollo y
posterior evolucion, el estudio demuestra que las empresas del sector textil
en Bogota D.C. no tienen la plena conciencia de la importancia de fortalecer
este recurso. ademas se puede observar que las aéreas de produccion son
las Unicas, a las cuales se les otorgan incentivos, lo cual en muchas

ocasiones no producen la motivacién en los empleados.

En el estudio realizado, se encontr6 que las empresas de familia se
encuentran en etapa crecimiento y no presentan estructuras formales ni se
basan en los lineamientos establecidos para la perdurabilidad de empresas
de caréacter familiar como lo son, el protocolo familiar, el buen gobierno y el
plan de sucesion entre otros, convirtiendo esta variable en la que menos
aportan en el éxito empresarial, sin que ello sea lo menos importante para

este objetivo.

Es importante resaltar que, de las cinco empresas analizadas TOCAZ Ltda.
es la empresa mas cercana a conseguir el éxito empresarial, ya que asume
cada una de las variables de éxito de manera responsable y procura
otorgarles el mismo nivel de importancia, para la implementacion de las

mismas en toda la organizacion.

9.2 Recomendaciones.

Para el fortalecimiento de la variable de innovacion se deben crear
departamentos de mercadeo que generen sus propias tendencias, para
lograr la internacionalizacién y captacién de nuevos mercados. En este

caso es importante dar a conocer a los directivos, que en los ultimos afios

129



se han creado empresas dedicadas a la consultoria, las cuales realizan
investigaciones de mercado, de una forma préactica, efectiva sin incurrir en

demasiados costos.

Es recomendable entender que los procesos de calidad son una
herramienta para el mejoramiento continuo, en donde su implementacion se
puede definir como un plan a largo plazo, en donde periodo tras periodo la
empresa logre establecer objetivos de calidad, que permitan en el futuro

culminar el plan de implementacion y ejecucion de las normas.

Es importante que los fundadores de nuevas empresas de caracter familiar,
utilicen mecanismos como la planeacion estratégica que les permite definir
el camino que tendran que recorrer la empresa, determinando los objetivos
en el corto, mediano y largo plazo, ademas de determinar la funcion que
cada miembro de la familia debe cumplir, logrando con ello una empresa
familiar profesionalizada, capaz de sobrevivir como minimo a la segunda

generacion.

Es necesario el desarrollo y la implementacion de politicas y estrategias
gue permitan realizar un seguimiento post venta, con el fin de determinar y
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes logrando con ello la
lealtad, para con la organizacion.

Aunque en las empresas familiares del sector, los empleados se
encuentren comprometidos con los objetivos corporativos de la misma, es
necesario establecer sistemas de compensacion, los cuales permitan crear
incentivos, que motiven a los empleados. De igual manera se deben
generar planes de carrera, que le permitan al empleado su desarrollo

profesional.
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Es importante que las empresas de familia del sector textil, implementen
planes de sucesion y protocolo de familia, con el fin de determinar las
funciones que cada integrante debe cumplir en la empresa y la forma como
se establecerdn los derechos y obligaciones en caso de traspaso

generacional.

El sector textii en Colombia es uno de los de mayor contribucién al
desarrollo econdmico del pais, por lo tanto las empresas que lo conforman
deben conocer y desarrollar el concepto de responsabilidad social
empresarial, de tal forma que sus actividades se lleven a cabo conforme a
las normatividad nacional, lo que conlleva a una generacién de calidad de
vida para los empleados de este sector, mayor inversion a causa de los
tributos que el sector entrega al gobierno, mejores productos para el

consumo de los clientes entre otros factores.
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11 ANEXOS

Anexo 1 Entrevista a Fundadores y Directivos de Empresas

Familiares Exitosas Colombianas.

Entrevista a Directivos

Empresa:

Fecha: Ciudad:
Nombre del Entrevistado:
Cargo:

Sector de Negocios:
Subsector:

Se

incluye anexo resumen del perfil profesional del entrevistado.

Objetivo de la Entrevista: Conocer los aspectos mas importantes de la
historia empresarial y de la consecucion del reconocimiento corporativo de la
organizacioén, con el &nimo de formular un modelo administrativo exitoso para

las empresas de familia en Colombia.

Cuestionario de Preguntas:

Descripcion Historica de la Empresa Familiar

e (En qué lugary fecha fue fundada la empresa?

e ¢ Quiénes fueron sus fundadores?
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e ¢ Cualles fuelron la/s principal/es motivacién/es que impulsaron la idea de
crear esta empresa?

e ;/Como fueron las circunstancias en términos de recursos financieros,
tecnoldgicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa?

Variable de la Calidad de la Empresa Familiar.

e ¢La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en
sus procesos productivos?

e ¢La compafia poseen actualmente certificacion en normas ISO 9.000?
(si su respuesta es no, expliquenos ¢ por qué aun no?)

e ¢La compafia poseen actualmente certificacion en normas 1SO 14.000,
certificacion en gestion del medio ambiental? (si su respuesta es no,
expliquenos ¢, por qué no aun no?)

Variable de Innovacién de la Empresa Familiar.

e (Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigacion de
mercados?

e ;Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovacion de
sus productos y/o servicios?

e ;CoOmo desarrolla la empresa sus procesos de innovacion dentro de sus
lineas de productos y/o servicios?

e Cual considera que es el valor agregado de los productos
comercializados por la empresa que mas valora sus clientes?

e (Qué cambios considera usted se deben implementar en los productos y
servicios que se ofrecen actualmente a sus clientes?

e (En qué aspectos cree usted, la competencia directa les supera?

e ¢ Cual es la mayor ventaja competitiva que posee su empresa frente a sus
competidores?

Variable de Servicio al Cliente de la Empresa Familiar.
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e /La empresa posee actualmente politicas y programas de gerencia del
servicio para sus clientes?

e /La empresa implementa actualmente algin programa que mida los
niveles de satisfaccion de sus clientes?

e /la empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retencion
de sus clientes?

e Cual es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus
clientes?

Variable del Talento Humano de la Empresa Familiar.

e ;Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los
empleados de los cargos medios y bajos de la compafia?
e /;Bajo qué parametros la empresa desarrolla sus procesos de selecciéon
de personal?
e ¢ Laempresa desarrolla programa de capacitacién para sus empleados?
e ¢La empresa implementa dentro de su organizacion modelos de
participacion de sus empleados en algunos de los procesos de toma de
decisiones?
e ¢Laempresaimplementa circulos de calidad o comités de trabajo
mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los
empleados?

Variable de la Internacionalizacion de la Empresa Familiar.

e ¢La empresa actualmente desarrolla estudios de viabilidad y factibilidad
para una posible expansion de sus mercados hacia nuevos destinos
internacionales?

e ¢Actualmente la compafiia exporta alguno de sus productos o servicios
hacia otros mercados? (si... ¢a qué paises?, no... ¢ por qué no?)

e ¢La compaiia posee distribuidores, filiales o puntos de venta propios en

el exterior?
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e Cual es la posicion de adopta la empresa frente a la posible firma del
TLC®.?

e ¢La empresa percibe el TLC como una oportunidad o amenaza para sus
negocios?

e /Cual considera usted que es la mayor amenaza que enfrentan
actualmente la empresa en el mercado?

Variable de la Responsabilidad Social de la Empresa Familiar.

e ¢La empresa actualmente posee algun tipo de programa enfocado a
desarrollar responsabilidad social empresarial?
e ¢La empresa desarrolla algun proceso de forma directa en pro de la
preservacion y proteccion del medio ambiente?

Variable de la Planeacion Estratégica de la Empresa Familiar.

e ¢La empresa desarrolla sus procesos de planeacion a través del modelo
de planeacion estratégica para el logro de sus objetivos de corto y mediano
plazo?
e Laempresa posee actualmente algun tipo de estrategias de cooperacion
o de alianza estratégica con otras organizaciones a fin de fortalecer
mutuamente sus procesos productivos y/o comerciales?
e Cual es la mayor debilidad administrativa que posee actualmente su
empresa?
e ;Qué estrategias esta desarrollando la empresa para su posible solucién?
e (Cualles ha/n sido elllos momento/s de mayor dificultad o crisis que ha
tenido que afrontado la empresa?
e Como fue superada dicha dificultad?

Variable de Cultura Organizacional de la Empresa Familiar.

° TLC: entiéndase el Tratado de Libre Comercio con los Estados Unidos de América.

143




e Cuales son los principales inconvenientes o dificultades que se han
presentado en la compafia como consecuencia de ser una empresa de tipo
familiar?

e (Cuales han sido las principales fortalezas que se han desarrollado en la
compafiia como consecuencia de ser una empresa de tipo familiar?

e ¢ Cuales son los principales aspectos que caracterizan la cultura familiar
de su empresa?

e De los siguientes aspectos, califique con 5, 3 0 1 el factor que considera
usted es el mayor contribucion al éxito empresarial de su organizacion,
siendo 5 de gran contribucion, 3 mediana contribucion y 1 poca contribucion:

e La Calidad de los procesos de fabricacion.

La Innovacion de sus Productos/ servicios.

o Las Estrategias de Servicio al Cliente.

o Las Capacidades del Talento Humano.
o La Responsabilidad Social Empresarial.
o La Cultura Organizacional.

o La Internacionalizacion de la empresa.
. La Planeacion Estratégica.

o El ser una empresa de tipo Familiar.

o Otro aspecto (¢, cual/es?).

Variable de la Empresa Familiar.

e /;La empresa actualmente implementa algin modelo de protocolo de
familia?

e ¢(lLa empresa permite en su junta directiva y procesos de toma de
decisiones la participacion de personas que no poseen vinculos familiares?

e ¢(La empresa posee en la actualidad modelos de gobernabilidad para los

procesos de toma de decisiones?
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e ;Qué estrategias utiliza la comparfia para separar el ambiente de la
empresa, del ambiente familiar?

e ¢La empresa posee procesos de seleccion de personal objetivo y
transparente para la contratacion de empleados que tengan vinculos de tipo
familiar con directivos y/o propietarios?

e /La empresa actualmente ha definido los parametros para realizar el plan
de sucesion para los propietarios y directivos de la actual generacién?

e ¢La empresa posee actualmente algan érgano de buen gobierno para los
procesos de toma de decisiones?

Observaciones finales.

e Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera
usted debe ser la condicion fundamental para alcanzar el éxito empresarial.
e Que sugerencias y/o recomendaciones daria a los futuros empresarios al

momento de crear su propia empresa familiar.

145




Anexo 2 Encuesta a Empleados de las Empresas Colombianas

Familiares Exitosas.

Encuesta a Empleados

Fecha: . Empresa:

Nombre del Trabajador

Cargo: . Nivel Cargo: Operario__
Medio

Antigiiedad: menor a 3 aflos __. Entre 3y 5afios __ . Mas de 5 afios

Cuestionario de Prequntas.

1. ¢ Considera usted a su empresa como una organizacion exitosa? Si__
No ¢ Porque?:
2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es:
Alto Medio Bajo Muy Bajo

Porque:
3. ¢,Como califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en
esta compafia: Excelente Bueno Regular Malo

Porque:
4. ¢ Califique de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada importante) el nivel de
importancia que tiene para la empresa los siguientes aspectos:

a) La calidad de productos/servicios. il 2 3 4 5]
b) La Innovacion de productos/servicios. |1 2 3 4 5
c) El Servicio al Cliente. 1 2 3 4 5
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d) El Bienestar del sus Trabajadores. 1 2 3 4 5|

e) Preocupacion por el medio ambiente. fl 2 3 4 5]

f) Preocupacién por la comunidad. il 2 3 4 5]

g) Otro/s ¢ Cuélles? 12 3 4 5

5. ¢,Ha recibido usted alguna capacitacion por parte de la compafia en el
altimo afo de labores? Si__ No__

6. ¢, Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario por parte
de la compafia?: Si No

a) Bonificaciones por Productividad b)) Reconocimientos Publicos

c) Auxilios Educativos ___ d) Primas Extralegales ___ e) ninguno

e) Otro/s

7. ¢La compaiiia permite la participacion de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones? Si___ No___

8. ¢La compafia ofrece a sus empleados condiciones de estabilidad
laboral?

Si_ ¢Como? No

9. ¢La compafia ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento
laboral (educacion, ascensos, etc.)?

Si_ ¢Cual? No

10. ¢Qué aspectos considera usted debe mejorar la empresa para
aumentar su condicién de compafia exitosa?
Gracias por su

colaboracion.
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Anexo 3 Encuesta a clientes sobre factores de éxito empresarial

Fecha:

OBIJETIVO: Conocer la percepcion por parte de los clientes acerca de la condicién de

la empresa

PERFIL DEL ENTREVISTADO

Nombre:

Género: M F

Edad: - 30

30y 50

Empresa:

+50

éDesde hace cuanto tiempo compra usted productos o servicios a esta empresa?

1 afo 1y5ahos

+ 5 aios

1. {Considera usted que la empresa

compafiia exitosa?

Si No Por

qué

en mencién puede ser considerada una
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2. De los siguientes aspectos ¢Cudl considera usted el mdas importante para

mantener relaciones comerciales con la compaiia?

a) Los precios del producto. b) la calidad de los productos
¢) Lainnovacion de los productos ) Servicio al cliente

e) Otro

éCudl?

3. éComo califica usted la calidad de los productos que ofrece la compaiiia?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala

é¢Por

qué?

4. i Cual considera usted es una debilidad de la compafiia?

a) Atencion al usuario b) entrega en los pedidos

c) Falta de variedad en los productos d) Altos precios
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e) Otro

éCual?

5. Por favor de una sugerencia y/o recomendacion a la compaiiia para ser una

organizacién mas competitiva y exitosa.

Agradecemos la colaboracion brindada para la realizacion de esta encuesta

Encuestador:
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Anexo 4 Instalaciones Cl BUCCI S.A.
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Anexo 5 Instalaciones TOCAZ LTDA.
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Anexo 6 Instalaciones MIRIELLE INTIME
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Anexo 7 Instalaciones DOMINGO S.A.
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Anexo 8 Instalaciones SERMETEX LTDA.
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Anexo 9 TRABAJO DE CAMPO

ESTUDIO DE CASOS EMPRESA C I BUCCI S.A.
Entrevista directivos C | BUCCI S.A.

ACTAN° 1
Siendo las 9:45 am., se inicia la entrevista realizando las preguntas
previamente establecidas en el anexo 1, al Sefor Jhonatan Buitrago quien
tiene el cargo de Gerente financiero y Administrativo en la empresa C |
BUCCI S.A.

Entrevista

1. ¢En qué lugar y fecha fue fundada la empresa?
R/: Formalmente fue fundada en el 1998 pero inscrita en cama y comercio en
el 2002, en el barrio Carvajal de la ciudad de Bogota D.C.

2. ¢ Quiénes fueron sus fundadores?
R/: Los fundadores fueron Rosember Buitrago Cifuentes, su esposa Adalgisa
Castro y su hermano Jairo Buitrago Cifuentes,

3. ¢ Cudlles fuelron la/s principal/es motivacion/es que impulsaron la idea de
crear esta empresa?

R/: Entre los dos hermanos Buitrago llevaban mas de 10 afios en el gremio
textil, trabajaban para una empresa que confeccionaba y comercializaba
prendas de vestir, conocian proveedores, conocian clientes y asi tomaron la
decision de independizarse y formar una empresa con vision.

4. ;Como fueron las circunstancias en términos de recursos financieros,
tecnoldgicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa?

R/: Los inicios de la empresa fueron en una bodega de 2 metros cuadrados,
ubicada en Carvajal, luego a los 2 afios se trasladaron a un edificio ubicados
en la zona industrial de Montevideo, contando con un capital de trabajo de 20
Millones, los cuales fueron utilizados en la compra de materias primas, la
confeccion la contrataban por medio de outsourcing.

5. ¢La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en
sus procesos productivos?
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R/: Si, en el momento en que llega la tela, se revisa rollo por rollo, el corte y
la confeccion tienen 2 filtros de revision con la disefiadora y el supervisor de
calidad.

6. ¢ La compafia poseen actualmente certificacion en normas 1SO 9.000? (Si
Su respuesta es no, expliqguenos ¢por qué aun no?)

R/: Estamos en el proceso llevamos 2 afios trabajando con la Universidad de
La Sabana, aproximadamente en un afio estamos certificados.

7. ¢La compafia poseen actualmente certificacion en normas ISO 14.000,
certificacion en gestion del medio ambiental? (si su respuesta es no,
expliquenos ¢ por qué no aun no?)

R/: No tenemos esta certificacion, aunque se manejan estandares en cuanto
a los desperdicios que genera la empresa, los cuales no son téxicos y con
respecto a los retazos que quedan se venden a una empresa que los
reutiliza.

8. ¢Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigacién de
mercados?
R/: Se tiene un presupuesto para la investigacion de mercados
constantemente, evaluamos los competidores y evaluando que esta pidiendo
el mercado.

9. ¢Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovaciéon de
sus productos y/o servicios?

R/: A Diario, los disefiadores tienen un programa especial, entran a paginas
de internet para establecer las tendencias, tratamos de adelantarnos al
mercado y tratamos de imponer una moda, siendo los mejores en disefio y
calidad

10. ¢ Como desarrolla la empresa sus procesos de innovacion dentro de sus
lineas de productos y/o servicios?

R/: El area de mercadeo se encarga de hacer una investigacion externa
sobre las tendencias del mercado. De esta investigacion se deben generar
por lo menos quince nuevos disefios semanales, los cuales son analizados y
evaluados por los directivos y llevados a produccion.

11. ¢Cudl considera que es el valor agregado de los productos
comercializados por la empresa que mas valora sus clientes?

R/: Definitivamente los disefios todos son innovadores y la calidad de las
prendas, el departamento de mercadeo es el mas costoso, por
consiguiente nos tiene que darle el mayor valor agregado a nuestros
productos.
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12. ¢ Qué cambios considera usted se deben implementar en los productos y
servicios que se ofrecen actualmente a sus clientes?

R/: Debemos mejorar las entrega, no estamos cumplimento los tiempos de
entrega en un 100%.

13 ¢ En qué aspectos cree usted, la competencia directa les supera?
R/: En costos, ya que ellos tienen el musculo financiero para importar las
telas.

14 ¢ Cudl es la mayor ventaja competitiva que posee su empresa frente a sus
competidores?
R/: En disefio y calidad somos los mejores del mercado.

15 ¢La empresa posee actualmente politicas y programas de gerencia del
servicio para sus clientes?

R/: No, en el presupuesto del area de mercadeo esta la propuesta pero
todavia no se ha implementado.

16 ¢La empresa implementa actualmente algin programa que mida los
niveles de satisfaccion de sus clientes?

R/: Si, tenemos encuestas que estan a cargo de Natalia Gonzalez gerente
departamento mercadeo, se hacen focus group emitidas por internet sobre el
servicio y el producto y en que podemos mejorar.

17 ¢la empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retencion
de sus clientes?
R/: Si, se realizan bases de datos con informacién de clientes.

18 ¢ Cual es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus
clientes?
R/: Nuestros tiempos de entrega es la mayor debilidad

19 ¢Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los
empleados de los cargos medios y bajos de la compafia?

R/: El departamento de recursos humanos por medio de unas formular
establecidas se evalla al empleado, su actitud, su productividad, se realiza
cada mes un reconocimiento al empleado del mes. Y se les da un incentivo o
retribucién, beneficios monetarios y de reconocimiento.

20 ¢Bajo qué parametros la empresa desarrolla sus procesos de seleccién
de personal?
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R/: No, tenemos una rotacion de personal muy amplio, desde la fundacion de
la empresa el 90% del personal es el mismo con el que empezamos, Los
operario tienen que tener mas de 5 afios de experiencia en manejo de
magquina.

21 ¢La empresa desarrolla programa de capacitacion para sus empleados?
R/: Estamos adscritos a FENALCO y ellos mensualmente nos envian
informacion sobre las conferencias que hacen, el dpto. De bodega estan
actualmente en capacitacion. Mensualmente se escoge un departamento
para que asistan a las conferencias.

22 ¢La empresa implementa dentro de su organizacion modelos de
participacion de sus empleados en algunos de los procesos de toma de
decisiones?

R/: Si, en la toma de decision de que disefios vamos a sacar al mercado, nos
gusta primero saber la opinién de cada departamento las personas con las
qgue trabajamos son parte también de nuestro mercado, sus diferencias en
sexo, estrato, gustos etc.

23 ¢La empresa implementa circulos de calidad o comités de trabajo
mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los
empleados?

R/: No, es una falencia se esta mejorando al respecto.

24 ¢La empresa actualmente desarrolla estudios de viabilidad y factibilidad
para una posible expansion de sus mercados hacia nuevos destinos
internacionales?

R/: Si, el dpto. de mercadeo esta efectuando un trabajo para una exportaciéon
a México.

25. ¢Actualmente la compafia exporta alguno de sus productos o servicios
hacia otros mercados? (si... a qué paises?, no... por qué no?)

R/: Si, se exporta a Venezuela y Bolivia se consiguié una persona en chile
para Fallabela Sur América.

26 ¢La compania posee distribuidores, filiales o puntos de venta propios en

el exterior?
R/: No. Y no lo tenemos en nuestros planes.
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27 ¢ Cual es la posicion de adopta la empresa frente a la posible firma del
TLCY.?

R/: Nos gusta porque consideramos que tenemos know how para enfrentar el
mercado que se va abrir y la competencia que va llegar.

28 ¢La empresa percibe el TLC como una oportunidad o amenaza para sus
negocios?

R/: Oportunidad ya que los ojos de los inversionistas estan dispuestos a
invertir en las empresas en Colombia, y posiblemente que inviertan en
nuestra empresa.

29 ¢Cual considera usted que es la mayor amenaza que enfrentan
actualmente la empresa en el mercado?

R/: El recurso financiero es escaso, y la competencia puede conseguir
insumos mas econémicos por la cantidad.

30 ¢La empresa actualmente posee algun tipo de programa enfocado a
desarrollar responsabilidad social empresarial?

R/: No, como tal, pero en diciembre se hace una produccion para donar a
diferentes organizaciones.

31 ¢La empresa desarrolla algin proceso de forma directa en pro de la
preservacion y proteccion del medio ambiente?
R/: No, y es una falencia

32 ¢La empresa desarrolla sus procesos de planeacion a través del modelo
de planeacion estratégica para el logro de sus objetivos de corto y mediano
plazo?

R/: No, tenemos un modelo propio inventado por los fundadores y
mensualmente nos ponemos objetivos segun el mercado, a corto plazo.

33 ¢La empresa posee actualmente algun tipo de estrategias de cooperacion
o de alianza estratégica con otras organizaciones a fin de fortalecer
mutuamente sus procesos productivos y/o comerciales?
R/: Claro, las tintorerias son un aliado y se trabaja de la mano de ellos, y
también con los satélites que confeccionan las prendas.

34 ¢Cual es la mayor debilidad administrativa que posee actualmente su
empresa?

1 TLC: entiéndase el Tratado de Libre Comercio con los Estados Unidos de América.
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R/: Se da demasiada confianza a nuestros empleados y en ocasiones nos
generan inconvenientes, llegando a generar conflictos con las entidades de
control.

35 ¢ Qué estrategias esta desarrollando la empresa para su posible solucion?
R/: Se contrataron 2 contadores nuevos con ayuda de la DIAN y tenemos
un auditor de la DIAN las 24 horas velando para que el problema se pueda
solucionar lo mas pronto posible.

36 ¢ Cuél/es ha/n sido el/llos momento/s de mayor dificultad o crisis que ha
tenido que afrontado la empresa?

R/: Este afio ha sido el mas dificil para nosotros, en cuanto a produccién, los
iNSumMOs estan muy costosos.

37 ¢ Como fue superada dicha dificultad?
R/: La estamos superando, hablando con los proveedores la tela representa
el 40% del costo del producto, se estan haciendo alianzas contra pedidos.

38 ¢ Cudles son los principales inconvenientes o dificultades que se han
presentado en la compafia como consecuencia de ser una empresa de tipo
familiar?

R/: De pronto por ser una empresa familiar se han presentado encuentros
verbales, puesto que aunque hay un lider en la empresa, todos quieren
hacer valer su posicién, pero la familia es muy unida y se respeta al lider.

39 ¢ Cudles han sido las principales fortalezas que se han desarrollado en la
compafia como consecuencia de ser una empresa de tipo familiar?

R/: Que se pueden trabajar jornadas de trabajo que van desde las 6am hasta
las 10 pm, y no vemos problema en ello, es decir que existe un compromiso
por parte de todo el equipo de trabajo conformado por la familia.

40¢ Cuales son los principales aspectos que caracterizan la cultura familiar
de su empresa?

R/: El trabajo, somos los primeros que llegamos y los ultimos en salir, el
emprendimiento pues lo que se sofid que fuera la empresa se esta logrando.

41 De los siguientes aspectos, califique con 5, 3 0 1 el factor que considera
usted es el de mayor contribucion al éxito empresarial de su organizacion,
siendo 5 de gran contribucién, 3 mediana contribucion y 1 poca contribucion:

La Calidad de los procesos de fabricacion.

5
La Innovacion de sus Productos/ servicios. 5
Las Estrategias de Servicio al Cliente. 3
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Las Capacidades del Talento Humano.
La Responsabilidad Social Empresarial.
La Cultura Organizacional.

La Internacionalizacion de la empresa.
La Planeacién Estratégica.

El ser una empresa de tipo Familiar.
Otro aspecto (¢ cual/es?).

Conocimiento del mercado 5

GwWwwwEk o

42 ¢La empresa actualmente implementa algin modelo de protocolo de
familia?
R/: No.

43 ¢La empresa permite en su junta directiva y procesos de toma de
decisiones la participacion de personas que no poseen vinculos familiares?
R/: Si, en nuestros accionistas principales hay dos personas que no son de
la familia. Nos gustan las asesorias externas de profesionales.

44 ;La empresa posee en la actualidad modelos de gobernabilidad para los
procesos de toma de decisiones?
R/: No.

45 ¢Qué estrategias utiliza la compafiia para separar el ambiente de la
empresa, del ambiente familiar?

R/: Todos tenemos claro las jerarquias que tiene cada uno y que dentro de la
empresa somos empleados de la organizacion.

46 ¢La empresa posee procesos de seleccion de personal objetivo y
transparente para la contratacion de empleados que tengan vinculos de tipo
familiar con directivos y/o propietarios?

R/: No tenemos procesos de seleccion para la parte administrativa, todos los
miembros de nuestra familia, la nueva generacion estudiamos unas carreras
para integrar unos departamentos estratégicos.

47 ¢La empresa actualmente ha definido los pardmetros para realizar el plan
de sucesion para los propietarios y directivos de la actual generacion?
R/: No.

48 ¢ La empresa posee actualmente algun 6rgano de buen gobierno para los

procesos de toma de decisiones?
R/: No.

162



49 Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera
usted debe ser la condicion fundamental para alcanzar el éxito empresarial.
R/: “Definitivamente el compromiso de cada una de las personas que
integran la empresa, y que sepan diferenciar de que de puertas para adentro
todos estamos luchando por un mismo objetivo que es sacar la empresa
adelante, y los problemas que tengamos en la familia hay que saberlos
diferenciar cuando estamos en el trabajo”

5 0 Que sugerencias y/o recomendaciones daria a los futuros empresarios al
momento de crear su propia empresa familiar.

R/: “Que sepan cada uno de los integrantes de la familia que departamento
van a atender, se sepan formar para poder dar lo mejor de cada uno en ese
departamento, porque si en grupo todos damos nuestro mejor esfuerzo
definitivamente la empresa va salir a adelante, y saber a qué nos vamos a
enfrentar, sacar una empresa adelante no es tener plata y tener un buen
producto, hay muchas cosas intrinsecas al manejo que le pueda dar uno
profesional a la empresa y més a las empresas familiares a veces hay lios
con primos, con tios con hermanos y asi uno trate de diferenciar es
complicado y hay que saber manejarlo”.
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ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE CI BUCCI S.A.

Ficha técnica

FICHA TECNICA

Realizado Por: José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.

Fecha de realizacion: 15 de Abril de 2009

Elemento ultimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afios
Unidad de Muestreo: C | BUCCI S.A.

Alcance: Bogota D.C.

Tamafo de la muestra: 5

Procedimiento de muestreo: Método: Encuesta Presencial

Género

GENERO GENERO

35

3

2,5

40% 2
@ MASCULINO
® FEMENINO 15
60%
1

05

B MASCULINO
B FEMENINO

0

1

De la muestra encuestada en la empresa C | BUCCI S.A. el 60% (3) es de
género masculino y el 40% (2) restante es Femenino.

Nivel del cargo

NIVEL DEL CARGO NIVEL DEL CARGO

35

25

@ OPERARO 2 o OPERARG
O MEDIO O MEDIO

1,5

0,5
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De los encuestados en la empresa familiar C | BUCCI S.A. el 60% (3) tienen
un nivel de cargo Medio y el 40% (2) restante tienen un nivel de cargo
operativo.

Antiguedad

ANTIGUEDAD

ANTIGUEDAD 45

20% 0%

25 O MENOR A 3 AROS
B ENTRE 3 Y 5 ANOS
2 O MAS DE 5 AROS

OMENOR A 3 AROS
BENTRE3 Y 5 AROS
O MAS DE5 AROS 15

80% 1
05
0

De la muestra seleccionada el 80% (4) de los empleados encuestados llevan
menos de tres afios en la compafiia, y el 20% (1) lleva entre 3 a 5 afios en la
organizacion.

Cuestionario

1 ¢Considera usted a su empresa como una organizaciéon exitosa?

De los empleados encuestados el 100% considera que su organizacion es
exitosa, el equipo de trabajo es sdlido y se suplen las necesidades de los
clientes con calidad y esfuerzo.

2 Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es:

2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es:

El 80% de los empleados encuestados opina que el nivel salarial que recibe
por su trabajo es medio, ya que hay muchas funciones en cada cargo las
cuales no corresponden segun las responsabilidades y carta descriptiva del
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cargo. El 20% restante opina que el salario que recibe es bajo ya que tienen
muchas responsabilidades segun su cargo.

3 ¢Como califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta

compafia?

3. ¢Como califica usted el trato que recibe el personal que
trabaja en esta compaiiia?

0%

0%

BEXCELENTE @BUENO

OREGULAR OMALO

A nuestra pregunta el 60% de los empleados de la empresa C | BUCCI S.A.
Consideran que el trato que recibe el personal es Excelente, debido a que
hay respeto en el trato y el lenguaje utilizado es cordial

4 Califigue de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada importante) el nivel de
importancia que tiene para la empresa los siguientes aspectos.

(6]
B
»

Califiquede 1 a5 (5 muy importante y 1 nada importante) el nivel de
importancia que tiene para la empresa los siguientes aspectos.

4,4

BCALIDAD DE PRODUCTO/SERVICIO

34

3,4 BINNOVACION EN PRODUCTO/SERVICIO

OSERVICIO AL CLIENTE

OBIENESTAR DE SUS TRABAJADORES

@PREOCUPACION POR EL MEDIO
AMBIENTE

U BPREOCUPACION POR LA COMUNIIDAD

1

Nivel de importancia

@OTROS

Para los empleados entrevistados la calidad de los productos y la innovacion
del los productos, es de aspectos mas importantes para la compafia, con
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una calificacion promedio de 4.6, otras Variables que para la empresa son
importantes son el servicio al cliente (4.4), el bienestar de los trabajadores y
la preocupacion por la comunidad alcanza en la tabla un orden de
importancia de 3.4, y por ultimo con un orden de importancia de 3 puntos
esta preocupacion por el medio ambiente.

5 ¢Ha recibido usted alguna capacitacion por parte de la compafia en el
ualtimo afio de labores?

5. ¢Harecibido usted alguna capacitacion por
parte de lacompaifiiaen el Gltimo afio de

labores?
20%

osl BENO

80%

El 80% de los trabajadores de C | BUCCI S.A. dicen no haber recibido
capacitacion por parte de la compafia, y con un 20% los empleados dicen si
haber recibido capacitacion esto mas que todo en el area de produccion.

6¢ Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la
compafia?

En C | BUCCI S.A. ElI 100% de los empleados expresan no haber recibido
ningun incentivo a parte del salario por sus funciones y responsabilidades

7 ¢La compafiia permite la participacion de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones?

De los empleados encuestados en la empresa ClI BUCCI S.A. el 100%
considera que participa indirectamente con sus opiniones e ideas en la toma
de decisiones de la compaifiia, adicional a esto en cada puesto de trabajo hay
independencia en decisiones que mejoren la calidad de los productos.

8 ¢La compafia ofrece a sus empleados condiciones de estabilidad laboral?

8. ¢La compafia ofrece a sus empleados
condiciones de estabilidad laboral?




El 60% de los empleados encuestados considera que la compafiia no ofrece
estabilidad laboral, en el area de produccién, ya que rota constantemente el
personal. El 40% restante opina que la empresa si ofrece condiciones de
estabilidad laboral, ya que si el empleado es bueno le renuevan el contrato.

9 ¢La compaiia ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento
laboral?

9. ¢La compaifiia ofrece a sus empleados
oportunidades de crecimiento laboral?

asi @No

El 60% de los empleados considera que no hay oportunidades de
crecimiento laboral presentes actualmente en la compafiia aunque existan
algunas capacitaciones con el Sena el tiempo en muchas ocasiones no
permite aprovecharlas, y el 40% restante dice si tener oportunidades ya que
es posible prepararse mejor para cada cargo y puesto de trabajo y participar
en concursos internos para ascender.

10 ¢Qué aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar
su condicién de compafiia exitosa?

Hacer una estructura organizacional mas organizada por departamentos y
mejorar el rendimiento de la empresa a través de estrategias que compartan
con toda el equipo de trabajo de la compaiiia.

Manejar incentivos que Motiven la productividad de todos los empleados.
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El departamento Comercial debe ser mas productivo, son la ventana de la
organizacion crear estrategias de crecimiento comercial.
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ENCUESTAS APLICADAS A LOS CLIENTES DE C I BUCCI S.A.

Ficha técnica

Realizado Por: José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.

FICHA TECNICA

Fecha de realizacion: Entre el 24 y 29 de Abril de 2009
Elemento ultimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afios
Unidad de Muestreo: C | BUCCI S.A.

Alcance: Bogota D.C.

Tamafio de la muestra: 10
Procedimiento de miiestren: Método: Fncilesta Presencial v telefanica

Género

GENERO

20%

GENERO

8

B MASCULINO
0 FEMENINO

O R N W A O O N ® ©

2

—

@ MASCULINO
O FEMENINO

1

De acuerdo a la muestra seleccionada de 10 clientes de la empresa C |
BUCCI S.A. S.A. el 80% (8) de la muestra es de género Femenino y el 20%

(2) es de género Masculino.

Edad

EDAD

10% 10%

m< 30 ANOS
DENTRE 30 Y 50 ANOS
0> 50 ANOS

80%

EDAD

o< 30 ANOS
O ENTRE 30 Y 50 ANOS
0> 50 ANOS

ok N W A O @® N ® ©

El rango de edades de personas que laboran en empresas que son clientes
de la organizacion C | BUCCI S.A. son el 80% (8) personas de edad entre 30
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y 50 afios, el 10 % (1) son clientes menores de 30 afios y con otro 10% son
mayores de 50 afios.
Tiempo de compra

TIEMPO DE COMPRA
TIEMPO DE COMPRA

10% 41

o1 ARO
40% R )
b DlANO- 3 B1Y5ANOS
- .
1YsAfos. O MAS DE5 ANOS
O MAS DE5 AROS 21
50%

El 50% (5) de los clientes encuestados de la empresa C | BUCCI S.A. llevan
adquiriendo los productos a la empresa entre 1 afios y 5 afios, y mas de 5
afos el 40% (4) de los clientes lo que indica que la empresa brinda confianza
y respaldo en el mercado, soélo con un 10% (1) los clientes llevan menos de
1 afio vinculados con la compafia.

Cuestionario

1 ¢ Considera usted que la empresa en mencién puede ser considerada una
compafiia exitosa?

De los clientes encuestados en la empresa C | BUCCI S.A. , el 100%
considera a la empresa exitosa, esto ya que el producto satisface todas las
necesidades de los consumidores finales, siendo un producto innovador, de
alta calidad y buen precio, los clientes consideran que la empresa ha tenido
una trayectoria impecable de constancia a través de los afios vy
reconocimiento en el mercado.

2 De los siguientes aspectos ¢ Cual considera usted el mas importante para
mantener relaciones comerciales con la compafia?

2. De los siguientes aspectos ¢ Cual
considerausted el mas importante para
mantener relaciones comerciales con la

compafia?

O LOS PRECIOS DEL
10% PRODUCTO

B LACALIDADDELOS
PRODUCTOS

O LAINNOVACIONDELOS
PRODUCTOS

30% O SERVICIOAL CLIENTE
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Los clientes consideran que los precios, la calidad y la innovacion del
producto son los aspectos de mayor importancia para una excelente relacion
comercial con un 30% cada unoy con un 10% dejando como ultimo aspecto
el servicio al cliente.

3 ¢ Como califica usted la calidad de los productos que ofrece la compafiia?

3. ¢Coémo califica usted la calidad de los
productos que ofrece la compafiia?

0%

F BEXCELENTE

@BUENA

OREGULAR

OMALA

En cuanto a la calidad El 90% de los clientes encuestados considera que la
calidad de los productos es buena, sus terminados y disefios cumplen con
las especificaciones dadas por el consumidor, se han devuelto pocos
productos por defectos en su terminacion. El 10% considera excelente la
calidad de los productos por la utilizacion de muy buenas materias primas en
la elaboracién del producto.

4 ¢ Cuél considera usted es una debilidad de la compafiia?

4. ¢ Cual considera usted es una debilidad de la compafiia?

DATENCION AL
USUARIO

%
BENTREGA DE
30% W PEDIDOS
OFALTA DE VARIEDAD
EN PRODUCTOS
OALTOS PRECIOS

20%

BOTROS
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De los clientes encuestados de la empresa C | BUCCI S.A. el 40%
consideran con un 40% como debilidad de la compafiia la entrega de
pedidos, siendo estos siempre contra el tiempo o en fechas posteriores a la
acordada, le sigue con un 30% los altos precios del producto claro esta que
las materias primas son de muy buena calidad, otra debilidad destacada por
los clientes con un 20% es la falta de variedad de los productos y por ultimo
con un 10% la atencion del usuario.

5 Por favor de una sugerencia y/o recomendacion a la compaiiia para ser
una organizacién mas competitiva y exitosa.

Mejorar la organizacion interna en la organizacion, que todos estén dirigidos
a un mismo fin.

Cumplimiento en las entregas de pedidos.

Aumentar la calidad en los productos de bajo precio.

Precios mas competitivos.
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ESTUDIO DE CASOS EMPRESA MIRIELLE INTIME

Entrevista directivos MIRIELLE INTIME

ACTA N° 2

Siendo las 12:45 pm., se inicia la entrevista realizando las preguntas
previamente establecidas en el anexo 1 a la Sefiora Carolina Molina D
quien tiene el cargo de Gerente en la empresa MIRIELLE INTIME.

Entrevista.

1 ¢En qué lugar y fecha fue fundada la empresa?

R/: Se fund6 en el mes de Mayo de 1997 en Bogota D.C., comenzé en el
cuarto de servicio de la casa del hermano de Aidé Castafieda, con 5
empleados y seis maquinas, en el barrio la clarita

2 ¢ Quiénes fueron sus fundadores?
R/: Aidé Castafieda

3 ¢ Cudl/es fuelron la/s principal/es motivacion/es que impulsaron la idea de
crear esta empresa?

R/: Aidé Castafieda y su esposo trabajaban en una empresa llamada Paff de
Colombia distribuidores de maquinas industriales, esta se quebré y en la
liquidacion les dieron maquinas en parte de pago. Aidé habia tenido la idea
de crear su propia empresa y decidié hacerla de ropa interior.

4 ;Como fueron las circunstancias en términos de recursos financieros,
tecnoldgicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa?

R/: Comenzaron con las maquinas que les dio Paff de Colombia, como pago
cuando la empresa entro en liquidacion, las cuales eran idéneas para la
fabricacion de ropa interior

5 ¢La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en
sus procesos productivos?

R/: En algunos procesos, se tiene una certificacion en México y EEUU sobre
calidad, teniendo parametros de calidad sustentados en los formatos
correspondientes.

6 ¢La compafiia poseen actualmente certificacion en normas ISO 9.000? (Si
Su respuesta es no, expliqguenos ¢ por qué aun no?)

R/: No, porque la implementacion es muy dispendiosa y el proceso es muy
largo, la empresa es demasiado horizontal, no existen gerencias,
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burocracias, el 92% es productivo e implementar la ISO recaeria en mi, y la
verdad no queda mucho tiempo, la empresa y mi hermana (fundadora) no
estan preparadas para cambios en este momento.

7 ¢La comparfia poseen actualmente certificacion en normas ISO 14.000,
certificacion en gestion del medio ambiental? (si su respuesta es no,
expliqguenos ¢ por qué no aun no?)

R/: No, no se esta preparado

8 ¢Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigacion de
mercados?

R/: No se realiza investigacion de mercados formal y Estructural (formatos
especializados), pero si continuamente la empresa esta pendiente de los
cambios en el mercado por el medio en que nos desempefiamos, se viajan a
ferias a nivel nacional e internacionales para establecer cada coleccion
segun las estaciones del afio y se innovadores.

9 ¢ Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovacion de sus
productos y/o servicios?

R/: Diariamente, el departamento de disefo tiene que sacar por lo menos un
disefio nuevo diario, y el area de estampado dos disefios diarios.

10 ¢(Cbémo desarrolla la empresa sus procesos de innovacién dentro de sus
lineas de productos y/o servicios?

R/: De acuerdo a las necesidades del cliente, los clientes se han vuelto
amigos y nos aconsejan siendo una ventaja, siendo un valor agregado y por
esta razon somos lideres en el mercado en el que nos desenvolvemos.

11 ¢Cual considera que es el valor agregado de los productos
comercializados por la empresa que mas valora sus clientes?

R/: Primero que todo la Innovacion en disefios y segundo la exclusividad en
nuestras materias primas, nuestro mercado es popular (san Andresito,
Barrios hacia al sur a nivel nacional)

12 ¢ Qué cambios considera usted se deben implementar en los productos y
servicios que se ofrecen actualmente a sus clientes?

R/: La diversificacidon de lineas de productos, ya que sélo estamos enfocados
en ropa interior femenina en linea casual y ejecutivo, tenemos desatendido el
mercado de la linea de edad avanzada, y adicional por la demanda que
tenemos no alcanzamos a producir todo lo que nos piden.

13 ¢ En qué aspectos cree usted, la competencia directa les supera?
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R/: La parte organizacional de las empresas, la planeacion estratégica la cual
no tenemos nosotros ya que la concentracién de poder esta sélo en una sola
persona y no hay distribuidas funciones determinadas.

14 ¢ Cudl es la mayor ventaja competitiva que posee su empresa frente a sus
competidores?
R/: La relacion con los clientes y los proveedores siendo el producto implicito
por esa razon.

15 ¢La empresa posee actualmente politicas y programas de gerencia del
servicio para sus clientes?

R/: No. Sin embargo el cliente es atendido de manera cordial, respetuosa y
siempre con la intencion de solucionar sus necesidades.

16 ¢La empresa implementa actualmente algun programa que mida los
niveles de satisfaccion de sus clientes?

R/: Programa como tal no, ni con formatos, tampoco se tiene documentacion
alguna, pero si existe una comunicacion muy frecuente con los clientes.

17 ¢la empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retencion
de sus clientes?
R/: No,

18 ¢ Cual es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus
clientes?

R/: La principal queja es la demora en los despachos por la alta demanda
gue se tiene, a veces se queda mal en la entrega de la mercancia.

19 ¢/Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los
empleados de los cargos medios y bajos de la compafia?

R/: Ellos trabajan bajo estandares para medir la eficiencia del trabajo minimo,
su acumulado mensual debe ser el 85%, si estan sobre el ese porcentaje
cada 5% mas se ganan $20.000 mensualmente, se mide ademas
mensualmente el desempefio de cada trabajador como; el cumplimiento de
horario, los permisos, su actitud etc. Sumando el acumulado al final de afio y
se les da una bonificacién que van desde $100.000 a $500.000.

20 ¢Bajo qué parametros la empresa desarrolla sus procesos de seleccion
de personal?

R/: La rotacién de personal no es alta, pero cuando se necesitan mas que
todo operarios se realiza una oferta de empleo en el periddico, radio y
referidos, la supervisora de planta y yo le hacemos pruebas en la maquina
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respectiva, pasan a donde la jefe de recursos humanos la cual les realiza una
entrevista.

21 ¢La empresa desarrolla programa de capacitacion para sus empleados?
R/: No como tal, al personal se le apoya si quiere hacer algun curso en el
SENA pero es decision de cada uno.

22 ¢La empresa implementa dentro de su organizacion modelos de
participacion de sus empleados en algunos de los procesos de toma de
decisiones?

R/: Si, en el area operativa se tienen en cuenta a los operarios con sus
aportes para mejorar los procesos de produccion.

23 ¢La empresa implementa circulos de calidad o comités de trabajo
mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los
empleados?

R/: Mensualmente se proyecta una pelicula con mensaje social o laboral, se
les ofrece un desayuno y se crea un espacio de esparcimiento y
comunicacién con el personal.

24 ¢La empresa actualmente desarrolla estudios de viabilidad y factibilidad
para una posible expansion de sus mercados hacia nuevos destinos
internacionales?

R/: Actualmente estoy haciendo una especializacién de gerencia estratégica
de mercadeo y ventas para precisamente actualizarme e internacionalizar a
la empresa y abrir las posibilidades en otros mercados.

25 ¢Actualmente la compafia exporta alguno de sus productos o servicios
hacia otros mercados? (si... a qué paises?, no... por qué no?)
R/: Actualmente se exporta México, Perd, Guatemala, Panama

26 ¢La compafiia posee distribuidores, filiales o puntos de venta propios en
el exterior?
R/: No

27 ¢ Cual es la posicion de adopta la empresa frente a la posible firma del
TLC'.?

R/: EI TLC no nos preocupa por ahora, ya que estamos muy bien
posicionados en el mercado nacional, pero es un riesgo la firma, ya que los

1 TLC: entiéndase el Tratado de Libre Comercio con los Estados Unidos de América.
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inversionistas extranjeros pueden crear la super empresa como competencia
a la nuestra

28 ¢La empresa percibe el TLC como una oportunidad o amenaza para sus
negocios?

R/: Una oportunidad si los inversionistas extranjeros invierten en nuestra
empresa para su crecimiento.

29 ¢Cual considera usted que es la mayor amenaza que enfrentan
actualmente la empresa en el mercado?
R/: La competencia desleal en nuestro mercado en la guerra de precios.

30 ¢La empresa actualmente posee algun tipo de programa enfocado a
desarrollar responsabilidad social empresarial?
R/: No

31 ¢La empresa desarrolla algun proceso de forma directa en pro de la
preservacion y proteccion del medio ambiente?

R/: El reciclaje de basuras y desperdicios de telas, el agua utilizada en los
lavamanos se va a una plantay vuelve y se utiliza en los sanitarios.

32 ¢La empresa desarrolla sus procesos de planeacién a través del modelo
de planeacion estratégica para el logro de sus objetivos de corto y mediano
plazo?

R/: Si, se trata de seguir los lineamientos y establecer objetivos a corto y a
largo plazo, y especificar actividades para cumplirlos.

33 ¢La empresa posee actualmente algun tipo de estrategias de cooperacion
o de alianza estratégica con otras organizaciones a fin de fortalecer
mutuamente sus procesos productivos y/o comerciales?

R/: Si, con los proveedores en cuanto a negociaciones de precios y mejores
materias primas. Con nuestros clientes apoyamos la creacién de un negocio
y le ayudamos compramos locales los organizamos a gusto de nuestros
clientes y luego se los arrendamos ganando por partida doble.

34 ¢Cual es la mayor debilidad administrativa que posee actualmente su
empresa?

R/: Crear jefaturas especificas para cada area de la empresa, para distribuir
mejor las funciones.

35 ¢ Qué estrategias esta desarrollando la empresa para su posible solucién?

R/: Todavia no se han establecido estrategias, pero es a corto plazo ya que
Si es urgente para mejorar los procesos.
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36 ¢ Cuél/es ha/n sido el/llos momento/s de mayor dificultad o crisis que ha
tenido que afrontado la empresa?

R/: En este momento, ya que la crisis se esta comenzando a sentir, y lo mas
importante es sostenernos.

37 ¢ Como fue superada dicha dificultad?
R/: Se esta Innovando pero realmente no depende de nosotros si no de los
clientes ya que estan comprando menos por sus recursos financieros.

38 ¢ Cudles son los principales inconvenientes o dificultades que se han
presentado en la compafia como consecuencia de ser una empresa de tipo
familiar?

R/: Las discusiones entre mi hermana y yo, ya que ella es muy empirica y yo
mas estructural por mis conocimientos.

39 ¢ Cuales han sido las principales fortalezas que se han desarrollado en la
compafiia como consecuencia de ser una empresa de tipo familiar?

R/: La metodologia y Pro-actividad, mi hermana tiene las ideas por el
conocimiento que tienen de la organizacion y yo las estructuro y organizo.

40 ¢ Cudles son los principales aspectos que caracterizan la cultura familiar
de su empresa?

R/: El respeto a los empleados y el manejo de la comunicacién, ya que para
esto no existen niveles jerarquicos.

41 De los siguientes aspectos, califique con 5, 3 0 1 el factor que considera
usted es el de mayor contribucion al éxito empresarial de su organizacion,
siendo 5 de gran contribucion, 3 mediana contribucion y 1 poca contribucion:

La Calidad de los procesos de fabricacion.
La Innovacion de sus Productos/ servicios.
Las Estrategias de Servicio al Cliente.

Las Capacidades del Talento Humano.

La Responsabilidad Social Empresarial.
La Cultura Organizacional.

La Internacionalizacion de la empresa.

La Planeacion Estratégica.

El ser una empresa de tipo Familiar.

Otro aspecto (¢ cual/es?).

GQWEkF WWWWwOo o

42 ¢La empresa actualmente implementa algin modelo de protocolo de
familia?
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R/: No

43 ¢La empresa permite en su junta directiva y procesos de toma de
decisiones la participacion de personas que no poseen vinculos familiares?
R/: No

44 ;La empresa posee en la actualidad modelos de gobernabilidad para los
procesos de toma de decisiones?
R/: No

45 ¢Qué estrategias utiliza la compafiia para separar el ambiente de la
empresa, del ambiente familiar?
R/: Ninguno

46 ¢La empresa posee procesos de seleccidon de personal objetivo y
transparente para la contratacion de empleados que tengan vinculos de tipo
familiar con directivos y/o propietarios?

R/: No

47 ¢La empresa actualmente ha definido los parametros para realizar el plan
de sucesion para los propietarios y directivos de la actual generacion?

R/: Si, estoy preparando a mi hija o si no en mi generacién de acaba la
empresa.

48 ¢ La empresa posee actualmente algun 6rgano de buen gobierno para los
procesos de toma de decisiones?
R/: No

49 Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera
usted debe ser la condicion fundamental para alcanzar el éxito empresarial.
R/: “Primero separa el trabajo de la familia, sequndo tener claro las politicas
para sucesion y toma de decisiones, y tener el criterio transparente para
escoger las personas idéneas para laborar en la empresa”

50 Que sugerencias y/o recomendaciones daria a los futuros empresarios al
momento de crear su propia empresa familiar.

R/: “Perseverancia y constancia, empezar una empresa no es facil y menos
ahorita, todo el mundo piensa que al comenzar te va a dar ya utilidades, y la
verdad para llegar a punto de equilibrio te puedes tardar dos afios. Y querer
lo que uno hace, no trabajar por tener mas dinero o vivir mejor, si no porque
realmente a uno le gusta, apasionarse por lo que uno haga.”
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ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE MIRIELLE INTIME

Ficha técnica

FICHA TECNICA
Realizado Por; José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.
Fecha de realizacion: 17 de Abril de 2009
Elemento dltimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afos
Unidad de Muestreo: Mirielle Intime

Alcance: Bogota D.C.

Genero

GENERO

0%

B8 MASCULINO
| FEMENINO

B MASCULINO
B FEMENINO

100%
1

0

0

De la muestra encuestada a los empleados en la empresa Mirielle Intime el
100% (5) es de género Femenino, la mayoria de los empleados de la
compafiia son cabezas de familia.

Nivel de cargo

NIVEL DEL CARGO NIVEL DEL CARGO

O OPERARIO|
u MEDIO

OOPERARIO
B MEDIO

05

0

De los encuestados en la empresa familiar Mirielle Intime el 60% (3) tienen
un nivel de cargo Medio y el 40% (2) restante tienen un nivel de cargo
operativo.
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Antiguedad

ANTIGUEDAD

ANTIGUEDAD

35

2,57
0%

2
0% 21 BMENOR A 3 ANOS
TBMENOR A 3 ANOS BENTRE 3Y 5 ANOS
BENTRE 3Y 5 ANOS 1,5 1 O MAS DE 5 ANOS
O MAS DE 5 ANOS
60%
14

0,5 7

]
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De la muestra seleccionada el 60% (3) de los empleados encuestados de la
empresa Mirielle Intime llevan entre 3 y 5 afios en la compafiia, y el 40% (2)
restante lleva mas de 5 afios laborando en la organizacién la rotacion no es
muy frecuente, esto da estabilidad laboral a los empleados.

Cuestionario

1 ¢ Considera usted a su empresa como una organizacion exitosa?

En Mirielle Intime los empleados consideran que su organizacion es exitosa
en un 100%, ya que ha tenido una trayectoria de larga duracion en el
mercado y por esta razén a llevado al crecimiento constante de la empresa
en el sector en el que se desempefia, los empleados creen que todo esto ha
sido posible por la perseverancia de sus propietarias.

2 Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es:

2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su
trabajo es:

0% 0%

» BALTO

@MEDIO

OBAJO
aMuY BAJO
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Los empleados encuestados de la empresa Mirielle Intime del 100%, sélo el
20% considera que el salario es alto, porque comparandolo con otras
empresas es adecuado y alto segun las funciones del cargo. Y se encuentra
que el 80% de ellos consideran que el salario recibido es medio, ya que les
parece justo con sus algunas de sus funciones aunque estas ameriten alta
responsabilidad, los empleados creen que un aumento motivaria un poco
mas su labor, ya que tienen muchas necesidades.

3 ¢Como califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta
compafia?

3. ¢Como calificausted el trato que recibe el personal que
trabaja en esta compaiiia?

0%

20%

O EXCELENTE
B BUENO

0O REGULAR
0O MALO

A nuestra pregunta el 80% de los empleados de la empresa Mirielle Intime
cree que el trato que reciben es Bueno, debido a que sus dirigentes son
respetuosas y amables en el trato creando un ambiente laboral agradable,
mientras que el 20% considera que es regular por que a su cargo tiene la
responsabilidad de emitir sanciones a los empleados y esto genera en
algunos momentos disgustos e indispone su relacion con los demas
empleados.

4 Califique de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada importante) el nivel de
importancia que tiene para la empresa los siguientes aspectos.

4. Califigue de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada importante) el
nivel de importancia que tiene para la empresa los siguientes

asp ectos

BCALIDAD DE PRODUCTO/SERVICIO
6 £

BINNOVACION EN PRODUCTO/SERVICIO
5

OSERVICIO AL CLIENTE
4
3 OBIENESTAR DE SUS TRABAJADORES
P ®PREOCUPACION POR EL MEDIO

AMBIENTE
1 BPREOCUPACION POR LA COMUNIIDAD
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Para los empleados de la empresa Mirielle Intime la calidad y la innovacion
del los productos es el aspecto de mayor importancia para la organizacion
siendo claves para el éxito del producto en el mercado, otros Variables que
para la empresa son importantes es el servicio al cliente, el bienestar de los
trabajadores y la preocupacion por la comunidad alcanzando en la tabla un
orden de importancia de 3.8 siendo 5 muy importante.

5 ¢Ha recibido usted alguna capacitacion por parte de la compafia en el
altimo afo de labores?

5. ¢Harecibido usted alguna capacitacion por
parte de la compaiiia en el dltimo afio de
labores?

B

asi

El 80% de los trabajadores de Mirielle Intime dicen no haber recibido
capacitacion por parte de la compafiia en el ultimo afio, siendo estos del area
administrativa, mientras que el 20% restante si ha recibido capacitacién en
cuanto a sus funciones.

6 ¢ Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la
compafiia?

6. ¢ Recibe usted algun tipo de incentivo
diferente a su salario por parte de la
compafiia?

e

oS|I @No
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En Mirielle Intime el 60% de los empleados dicen no haber recibido
incentivos en el Udltimo afio de labores y el 40% restante ha recibido
incentivos en las reuniones cada quince dias los sabados, como bonos y
comida (desayunos especiales).

7 ¢La compafia permite la participacion de los empleados en algunos
procesos de Tomas de decisiones?

Para la empresa Mirielle Intime en lo referente a la toma de decisiones la
empresa no permite la participacion de sus empleados equivalente 100% de
los encuestados, las propietarias s6lo son las que toman las decisiones en la
compainia.

8 ¢La compafia ofrece a sus empleados condiciones de estabilidad laboral?
Para los empleados de Mirielle Intime la empresa ofrece estabilidad laboral
en un 100%, la rotacién de los empleados es baja ya que renueva los
contratos de los empleados y su contratacion es directa y no por temporal
generando beneficios prestacionales a los trabajadores.

9 ¢La comparfia ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento
laboral?

9. ¢La compafiia ofrece a sus empleados oportunidades de
crecimiento laboral?

I

oSl @aNo

El 80% de los empleados considera que no hay oportunidades de
crecimiento laboral presentes, y el 20% restante dice si tener oportunidades
ya que el area administrativa se necesitan profesionales sobretodo en
recursos humanos.
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10 ¢Qué aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar
su condicion de compafiia exitosa?

Que sus dirigentes permitan participacion de los empleados en el proceso de
toma de decisiones.

Disminucion en la concentracion de poder por parte de sus dirigentes.

Que se deleguen mejor las funciones en cada puesto de trabajo

Contratacion de personal idéneo en las areas administrativas.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE MIRIELLI INTIME

Ficha técnica

FICHA TECNICA

Realizado Por: José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.

Fecha de realizacion: Entre el 17 y 20 de Abril de 2009

Elemento ultimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afios
Unidad de Muestreo: Mirielle Intime

Alcance: Bogota D.C.

Tamario de la muestra: 10

Procedimiento de muestreo: Método: Encuesta Presencial y telefonica

Genero

GENERO
GENERO

40% 4

BMASCULINO
mFEMENINO 3

@ MASCULINO
B FEMENINO

1

De acuerdo a la muestra seleccionada de 10 clientes de la empresa Mirielle
Intime. ElI 60% (6) de la muestra es de género Femenino y el 40% (4)
restante es del género masculino.

Edad

EDAD
EDAD

0% 10%

0< 30 ANOS
BENTRE 30 Y 50 ANOS
0> 50 ANOS

0< 30 AROS
B ENTRE 30 Y 50 ANOS
0> 50 ANOS

90%

o B N ®w & O ©® N ® ©
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El rango de edades de personas clientes encuestados de la empresa Mirielle
Intime son el 90% (9) entre 30 y 50 afos, y el 10% (1) de personas son de
edades menores a 30 Afos. Ya que el producto es ropa interior para este
perfil de clientes, a la empresa le hace falta variedad en sus productos que
cobijen a las edades mayores a 50 afos.

Tiempo de compra

TIEMPO DE COMPRA
TIEMPO DE COMPRA

10

o1 ARNO aiafo
m1y5ANOS 6 m1Y5AR0S
O MAS DE 5 ANOS O MAS DE 5 ANOS

100%

2

0 0

0

El 100% (10) de los clientes encuestados de la empresa Mirielle Intime llevan
adquiriendo los productos a la empresa mas de 5 afios, los clientes afirman
que la compafia ofrece productos que satisfacen las necesidades y
expectativas requeridas.

Cuestionario

1 ¢Considera usted que la empresa en mencién puede ser considerada una
compainiia exitosa?

De los clientes encuestados de la empresa Mirielle Intime el 100% cree que
la empresa es exitosa, por su crecimiento constante en el mercado que esta
maneja, por la calidad, innovacién y precio de sus productos, los clientes
resaltan la atencién personalizada que reciben de la duefia y piensan que el
servicio al cliente es excelente y constante.

2 De los siguientes aspectos ¢ Cual considera usted el mas importante para
mantener relaciones comerciales con la compafia?

De los clientes encuestados el 39% cree que la innovacion de los productos
es el aspecto mas importante para mantener relaciones comerciales con la
empresa sin dejar atras con un 35% la calidad de los productos, con un 17%
el servicio al cliente es otro aspecto fundamental y por dltimo esta con el 9%
los precios de los productos.

2. De los siguientes aspectos ¢Cual considerausted
el més importante para mantener relaciones
comerciales con lacompafia?

0O LOS PRECIOS DEL PRODUCTO

17% 9%

B LACALIDAD DELOS PRODUCTOS

O LAINNOVACIONDELOS
PRODUCTOS

0O SERVICIOAL CLIENTE




3 ¢ Como califica usted la calidad de los productos que ofrece la compariia?

3. ¢Cémo califica usted la calidad de los productos que ofrece la
compafia?

BEXCELENTE
@BUENA
OREGULAR

I OMALA

En cuanto a la calidad de los productos el 60% de los clientes opina que es
excelente gracias a que sus productos son confeccionados con materia de
buena calidad y no se hacen devoluciones del producto siendo fundamental
en la relacién con la empresa, siguiendo con un 40% de los encuestados
creen que la calidad es buena ya que el producto estd dentro de los
pardmetros normales exigidos por el cliente.

4 ¢ Cual considera usted es una debilidad de la compafia?

4. ;Cual considera usted es una debilidad de la compafiia?

OATENCION AL USUARIO
BENTREGA DE PEDIDOS
OFALTA DE VARIEDAD EN

PRODUCTOS
OALTOS PRECIOS

BOTROS

De los clientes encuestados de la empresa Mirielle Intime el 39% cree que la
mayor debilidad de la compafiia es la entrega de los pedidos, ya que segun
la cantidad demandada del producto, la empresa no tienen en muchas

189



ocasiones la capacidad para la entrega del producto en la fecha requerida,
siguiendo con el 31% otra debilidad destacada por los clientes es la atencion
al usuario ya que no hay servicio post-venta esto a causa de que sélo la
duefia es la que lo realiza y no le queda en muchas ocasiones tiempo
suficiente para realizarlo, y con un 15% estan como debilidad los altos
precios y otros como la falta de material publicitario y promocion de los
productos.

5 Por favor de una sugerencia y/o recomendacién a la compafiia para ser
una organizacidon mas competitiva y exitosa.

Tener mas constancia en la atencion al cliente.

Entregar a tiempo los pedidos

Que la empresa realice campafas de promocion y publicidad.

Generar productos mas econdmicos teniendo en cuenta los precios de la
competencia.

Organizar un buen grupo de vendedores para evitar desatender a los
clientes.
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ESTUDIO DE CASOS EMPRESA SERMETEX LTDA.

Entrevista directivos SERMETEX LTDA.

ACTAN° 3

Siendo las 8:00 am., se inicia la entrevista realizando las preguntas
previamente establecidas en el anexo 1 al Sefior Jorge Antonio Ospina
Medina quien tiene el cargo de Gerente en la empresa SERMETEX Ltda.

Entrevista.

1 ¢En qué lugar y fecha fue fundada la empresa?
R/: Bogota D.C. 15 de Mayo de 1985.

2 ¢ Quiénes fueron sus fundadores?
R/: Jorge Antonio Ospina Medina — Ligia Algarra

3 ¢ Cudl/es fuelron la/s principal/es motivacion/es que impulsaron la idea de
crear esta empresa?

R/: Por el deseo de independencia, y el conocimiento del mercado del sector
textil

4 ;Como fueron las circunstancias en términos de recursos financieros,
tecnoldgicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa?

R/: Nivel de distribucion textil se tenia representacion de marcas de textiles y
telas, se inicio con contactos despachos 6 meses primera sede san Victorino.

5 ¢La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en
sus procesos productivos?

R/: Totalmente, se ha invertido en mejoramiento constante de
aseguramiento calidad, adecuacién de planta, recurso humano.

6 ¢La compafiia poseen actualmente certificacion en normas ISO 9.000? (Si
Su respuesta es no, expliqguenos ¢ por qué aun no?)

R/: No, se esta trabajando actualmente con el esquema ISO 9,000, para
certificarnos pero falta todavia implementarlo es un proceso largo.

7¢La compafia poseen actualmente certificacion en normas I1ISO 14.000,
certificacion en gestion del medio ambiental? (si su respuesta es no,
expliguenos ¢,por qué no aun no?)

R/: No, no se requiere pos la exigencia, aunque todo el disefio de la
construccion se hizo basado en la reglamentacion ambiental
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8 ¢Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigacion de
mercados?

R/: Permanentemente se realiza investigacion de mercado, ya que el
desarrollo de la moda textil, y las tendencias del color obligan a una
constante revision de los mercados internacionales.

9 ¢ Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovacion de sus
productos y/o servicios?

R/: El departamentos de disefio, realiza semanalmente en promedio 80
muestras. Con diferentes telas, disefios estampados, buscando variedad y
alternativas

10¢,Como desarrolla la empresa sus procesos de innovacion dentro de sus
lineas de productos y/o servicios?

R/: Primero hay una investigacion del mercado interna y externa, Desarrollo
interno por parte de la tejeduria que tenemos para desarrollar nuevas telas,
texturas, Luego viene un desarrollo de prenda acabados, que después se le
daran a conocer al cliente, para su aceptacion, rechazo o para ser ajustado
de acuerdo a las necesidades de cada uno de los mercados.

11 ¢Cual considera que es el valor agregado de los productos
comercializados por la empresa que mas valora sus clientes?

R/: Calidad — justo a tiempo los dos Variables que mas pesan en la decision
de los clientes.

12 ¢ Qué cambios considera usted se deben implementar en los productos y
servicios que se ofrecen actualmente a sus clientes?

R/: Aumento de capacidad directa, aunque se tienen con satélites, para
controlar los productos mas especializados, tener Mano de obra tecnificada y
mejor controlada.

13 ¢ En qué aspectos cree usted, la competencia directa les supera?
R/: Marca — Posicionamiento de marca, somos una empresa mediana que
tiene un producto de calidad, estable y reconocida dentro de los clientes.

14 ;Cudl es la mayor ventaja competitiva que posee su empresa frente a sus
competidores?

R/. Ser integral un gran paquete de Variables externos, haciendo un
outsourcing perfecto, con nuestra gente que nos auxilia y apoya, para poder
prestar servicios variados y diferentes todos los dias.
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15 ¢La empresa posee actualmente politicas y programas de gerencia del
servicio para sus clientes?

R/: Si, para nosotros la retroalimentacion es permanente estamos
consultando a nuestro clientes en el nivel de satisfaccion, el servicio post —
venta es importante respondemos inmediatamente a los problemas que se
puedan tener de calidad, de atencion, o cualquier sugerencia o solicitud del
cliente, el contacto es directo con los clientes, pero no con el gerente si no
con la base que es la que conoce mas los problemas, para nosotros es mas
importante conocer que opina el sefior de la bodega, el que despacha, la
parte de compras y la respuesta en el mostrador, siendo mas importante que
la misma negociacién gerencial.

16 ¢La empresa implementa actualmente algun programa que mida los
niveles de satisfaccion de sus clientes?

R/: Tenemos una escala donde podemos estar midiendo y llevamos unos
registros del grado de nuestra respuesta en cuanto a cumplimiento calidad,
contra los comentarios a algunas respuestas que en las conversaciones
habituales con, encuestas no formales, y en la planilla de registro se anota la
calificacion.

17 ¢la empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retencion
de sus clientes?
R/: Si, tiene bases de datos con informacion basica de los clientes

18 ¢Cudl es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus
clientes?
R/: Quizas al fin de afio nos piden que entreguemos mas productos.

19 ¢/Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los
empleados de los cargos medios y bajos de la compafia?

R/: Existen controles en ingenieria, toma de tiempos y resultados, y posterior
un andlisis de los trabajos realizados, y se mantiene una escala de incentivos
por cumplimientos de metas y objetivos trazados para periodos
determinados, generalmente un mes, hay un esquema de incentivos
equivalente a la productividad para la parte operativa, y en la parte
administrativa que controla ese grupo hay un incentivo a titulo semestral se
otorgan bonificaciones adicionales extralegales.

20 ¢Bajo qué parametros la empresa desarrolla sus procesos de seleccién
de personal?

R/: Existe un esquema de contratacion, pero segun la temporada a veces se
omite algunos procesos por esto se debe tener mas cuidados, con la
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universidad Konrad Lorenz, hay convenio con estudiantes de sicologia para
implementar y estructurar el control de vinculacion.

21 ¢ La empresa desarrolla programa de capacitacion para sus empleados?
R/: Si, permanentemente

22 ¢La empresa implementa dentro de su organizacibn modelos de
participacion de sus empleados en algunos de los procesos de toma de
decisiones?

R/: Todos somos un Nucleo Empresarial, se realiza mucho trabajo en equipo,
tras cumplir un objetivo que es satisfacer al cliente final.

23 ¢La empresa implementa circulos de calidad o comités de trabajo
mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los
empleados?

R/: Reuniones a nivel directivo son permanentes, y una formal semanal
obligatoria, en donde se discuten temas de interaccion entre los grupos.

24 ¢La empresa actualmente desarrolla estudios de viabilidad y factibilidad
para una posible expansion de sus mercados hacia nuevos destinos
internacionales?

R/: Si, venimos exportando hace varios aflos siempre con la inquietud de
ampliar esos mercados, recientemente se participo en el salon de la moda
que se realiza en la ciudad para fortalecer la exportacion y logramos
conseguir unos clientes a nivel centroamericano.

25 ¢Actualmente la compafia exporta alguno de sus productos o servicios
hacia otros mercados? (si... a qué paises?, no... por qué no?)
R/: Si, costa rica, Republica Dominicana

26 ¢La compafia posee distribuidores, filiales o puntos de venta propios en
el exterior?
R/: No

27 ¢ Cudl es la posicidon que adopta la empresa frente a la posible firma del
TLC?
R/: Es una oportunidad siempre y cuando la empresa tenga capacidad.

28 ¢La empresa percibe el TLC como una oportunidad o amenaza para sus

negocios?
R/: Son ambas cosas, asi como salen productos entran.
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29 ¢Cual considera usted que es la mayor amenaza que enfrentan
actualmente la empresa en el mercado?

R/: Desorden de los precios del mercado asiatico, porque aunque tengamos
un producto de calidad reconocida se trabaja bajo el sofisma de la distraccion
de un precio.

30 ¢La empresa actualmente posee algun tipo de programa enfocado a
desarrollar responsabilidad social empresarial?

R/: Todos los dias se busca mejor ambiente social, la compafia siempre ha
buscado el mejor ambiente laboral, porque entendemos que ninguna
organizaciéon puede desarrollarse sin un recurso humanos satisfecho, se
apoya en la consecucion de vivienda etc.

31 ¢La empresa desarrolla algun proceso de forma directa en Pro de la
preservacion y proteccion del medio ambiente?

R/: Clasificacion de basuras, no generamos alto grado de contaminacion,
mas los desperdicios se tratan de reclasificar y se les da un buen manejo y
entregandoselos a las personas que si saben darle uso.

32 ¢La empresa desarrolla sus procesos de planeacién a través del modelo
de planeacion estratégica para el logro de sus objetivos de corto y mediano
plazo?

R/: Si, trazada hasta el 2015

33 ¢ La empresa posee actualmente algun tipo de estrategias de cooperacion
o de alianza estratégica con otras organizaciones a fin de fortalecer
mutuamente sus procesos productivos y/o comerciales?

R/: Si, con compafias textileras, para lograr las alianzas estratégicas
necesarias para poder atender los mercados que estamos incursionando
hoy, tanto en calidad como en tiempo, en oportuna entrega, precio.

34 ¢Cudl es la mayor debilidad administrativa que posee actualmente su
empresa?

R/: En el Area administrativa en ventas, se podria crecer mas, no se ha
enrutado un departamento de ventas con el personal adecuado.

35 ¢ Qué estrategias esta desarrollando la empresa para su posible soluciéon?
R/: Capacitando al personal interno, para la busqueda de un asesor de
ventas

36 ¢ Cualles ha/n sido el/los momento/s de mayor dificultad o crisis que ha
tenido que afrontado la empresa?
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R/: La Transicion de la formacion de la compafia, o que fue conseguir el
recurso humano, las fuentes de financiacion, el producto y cliente apropiado
y En la crisis 98 a nivel pais afecto y nuestros proveedores atacaron a
nuestros clientes sin respetar la exclusividad que teniamos lo que no permitia
tener una operatividad satisfactoria.

37 ¢ Como fue superada dicha dificultad?

R/: Como ya estdbamos tejiendo telas, las teniamos para ya para nuestro
propio consumo, detras de una crisis aparecen oportunidades.

38 ¢Cudles son los principales inconvenientes o dificultades que se han
presentado en la compafiia como consecuencia de ser una empresa de tipo
familiar?

R/: Aunque somos una empresa familiar siempre hemos tratado de darle un
esquema de organizacion, las Tomas de decisiones no son arbitrarias, ni son
por un parecer, hay comités para Tomas de decisiones.

39 ¢ Cuales han sido las principales fortalezas que se han desarrollado en la
compafiia como consecuencia de ser una empresa de tipo familiar?

R/: La agilidad en toma de decisiones, donde si tienes algo organizado y
formas un equipo de trabajo como el que hoy tenemos, esto facilita la toma
de decisiones.

40 ¢ Cuales son los principales aspectos que caracterizan la cultura familiar
de su empresa?

R/: Los herederos estan siendo preparados para el manejo de la compafia
no sélo académicamente si no en el trascurrir del diario vivir de la empresa.

41 De los siguientes aspectos, califigue con 5, 3 0 1 el factor que considera
usted es la mayor contribucion al éxito empresarial de su organizacion,
siendo 5 de gran contribucién, 3 mediana contribucion y 1 poca contribucion:

La Calidad de los procesos de fabricacion.
La Innovacion de sus Productos/ servicios.
Las Estrategias de Servicio al Cliente.

Las Capacidades del Talento Humano.

La Responsabilidad Social Empresarial.
La Cultura Organizacional.

La Internacionalizacion de la empresa.

La Planeacién Estratégica.

El ser una empresa de tipo Familiar.

Otro aspecto (¢ cual/es?).

WWkE WWwOowo o

196



42 ¢La empresa actualmente implementa algin modelo de protocolo de
familia?
R/: Esta en desarrollo

43 ¢La empresa permite en su junta directiva y procesos de toma de
decisiones la participacion de personas que no poseen vinculos familiares?
R/: Es total, esta nuestro revisor fiscal, nuestro asesor contable, participan
profesionales en diferentes areas que nos dan sus conceptos, se buscan
asesorias externas y no hay ningun problema.

44 ;La empresa posee en la actualidad modelos de gobernabilidad para los
procesos de toma de decisiones?

R/: Nuestro gobierno es muy Democratico, es muy abierto a escuchar a la
gente y se hace participe y se lleva a estudio o en grupo los problemas e
inquietudes que puedan aportar.

45 ¢Qué estrategias utiliza la compafiia para separar el ambiente de la
empresa, del ambiente familiar?

R/: Desligarse 100% es muy complejo, todo estd en la mente, una vez
salimos de acé se buscan modelos de esparcimiento, para que el dia a dia
no se vuelva rutinario.

46 ¢La empresa posee procesos de seleccidon de personal objetivo y
transparente para la contratacion de empleados que tengan vinculos de tipo
familiar con directivos y/o propietarios?

R/: Si, la persona que entre a laborar en la empresa debe estar bien
preparado y con los conocimientos adecuados.

47 ¢La empresa actualmente ha definido los pardmetros para realizar el plan
de sucesion para los propietarios y directivos de la actual generacién?

R/: Si, con mis hijos

48 ¢La empresa posee actualmente algin 6rgano de buen gobierno para los
procesos de toma de decisiones?

R/: Si

49 Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera
usted debe ser la condicién fundamental para alcanzar el éxito empresarial.

R/: “Mentes Abiertas para la toma de decisiones en conjunto, las empresas
familiares se han perdido en el tiempo siendo exitosas ha sido por culpa de
los duefios o fundadores, que nos creemos que por ser Mas viejos somos
mas verracos, los que mas sabemos “(yo lo hice asi por 40 afios como me
viene a decir usted que no) entonces yo creo que en la medida en que los
fundadores tengamos mentes abiertas para dejar y percibir y dejar actuar a la
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juventud con sus nuevas ideas y hacer la mezcla con la experiencia, con la
nueva tecnologia y la nueva teoria, creo que puede servir. Esto no
funcionaria si yo fuera terco, si fuera cerrado a los cambios a la innovacion”.

50 Que sugerencias y/o recomendaciones daria a los futuros empresarios al
momento de crear su propia empresa familiar.

R/: “Tener muy claro su mercado, aunque en el camino uno pueda tener
muchas variables se debe tener una idea clara y mantener la perseverancia
en eso, la constancia, para ser gerente uno se gasta mucho tiempo en la
academia o en la vida y todo se hace con perseverancia, entonces mientras
alguien enfrente una idea y este convencido de esta y persevere en ella va
rendir frutos. Es estar ahi no desfallecer, abra momentos dificiles, como
vendran otros mas gratos pero es estar. Y no al primer tropiezo cambiar de
parecer’.
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ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE SERMETEX LTDA.

Ficha técnica

FICHA TECNICA

Realizado Por; José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.

Fecha de realizacion: 26 de Febrero de 2009

Elemento dltimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afos
Unidad de Muestreo: Sermetex Ltda.

Alcance: Bogota D.C.

Tamafio de la muestra: 5

Procedimiento de muestreo: Método: Encuesta

Género

GENERO
GENERO

35

25

40% 24
B MASCULINO
o o 15
60%
14

0,5 4

B MASCULINO
0O FEMENINO

o

De la muestra encuestada en la empresa Sermetex Ltda. el 60% (3) es de
género masculino y el 40% (2) restante es Femenino

NIVEL DE CARGO

NIVEL DEL CARGO

NIVEL DEL CARGO

@ OPERARIO
@ MEDIO

B OPERARIO
B MEDIO L5

1

De los encuestados en la empresa familiar Sermetex Ltda. el 60% (3) tienen
un nivel de cargo Operativo y el 40% (2) restante tienen un nivel de cargo
Medio.
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Antiguedad

ANTIGUEDAD
ANTIGUEDAD

20% 3

BMENOR A 3 ANOS
BENTRE 3Y 5 ANOS
2 O MAS DE 5 AROS

BMENOR A 3 ANOS 25
BENTRE 3 5 ANOS
O MAS DE 5 ANOS

80% 1

0

De la muestra seleccionada el 80% (4) de los empleados encuestados llevan
mas de 5 afios en la compaifiia, el 20 % (1) lleva menos de tres afios en la
companiia, siendo una ventaja interna en la organizacion ya que la rotacion
no es muy frecuente, esto da estabilidad laboral a los empleados.

Cuestionario

1 ¢Considera usted a su empresa como una organizacion exitosa?

El 100% de los encuestados opinan que la organizacion es exitosa debido al
crecimiento y posicionamiento en el mercado y esto se debe gracias a la
calidad de sus productos.

2 Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es:

En cuanto al nivel salarial el 100%, de los encuestados opina que es medio
ya que la empresa es mediana lo cual no permite mayores salarios, hay
algunos empleados que consideran que sus salarios deberian ser mas altos
debido a la responsabilidad que manejan.

3 ¢Como califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta
compafia?

En cuanto al trato que recibe el personal el 100%, de los empleados
considera que es excelente ya que en el ambiente laboral predomina el
respeto, la equidad y los valores, adicionalmente se les ofrece buenos
lugares de trabajo y espacios de esparcimiento.

4 Califique de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada importante) el nivel de
importancia que tiene para la empresa los siguientes aspectos.

El aspecto de mayor importancia para la empresa segun los empleados es el
servicio al cliente 18% (5), seguido de la calidad de los productos 17% y la
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innovacion 17 %,

y por ultimo bienestar de los trabajadores 16%
preocupacion por la comunidad 16%y por el medio ambiente 16%.

16%

16%

16%

0%

aspectos

1%

18%

17%

4. Califique de 1 a5 (5 muy importante y 1 nada importante) el
nivel de importancia que tiene para la empresa los siguientes

4, Califique de 1a5 (5 muy importante y 1 nada importante) el
nivel de importancia que tiene para la empresa los siguientes

O CALIDAD DE
PRODUCTO/SERVICIO

BINNOVACION EN
PRODUCTO/SERVICIO

OSERVICIO AL CLIENTE

OBIENESTAR DE SUS
TRABAJADORES

BPREOCUPACION POR EL.
MEDIO AMBIENTE

@PREOCUPACION POR LA
COMUNIIDAD

BOTROS

aspectos
@ CALIDAD DE
aa_ag PRODUCTOISERVICIO
Wy 00 B INNOVACION EN
PRODUCTO/SERVICIO
41— OSERVICIO AL CLIENTE

OBIENESTAR DE SUS
TRABAJADORES

B PREOCUPACION POR EL
MEDIO AMBIENTE

BPREOCUPACION POR LA
COMUNIIDAD

B0TROS

5 ¢Ha recibido usted alguna capacitacion por parte de la compafia en el
altimo afo de labores?

5. ¢Harecibido usted alguna capacitacion por parte de la
compaiifa en el Gltimo afio de labores?

ms|
B NO

60%

El 60% de los empleados no ha recibido capacitacion en el ultimo afio frente
al 40% que si ha recibido capacitacion.

6 ¢ Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la
compafia?
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6. ¢Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario
por parte de la compafiia?

aNo
|s|

En cuantos a los incentivos el 60% de los empleados considera que la
empresa no maneja ningun tipo de incentivos lo cual se ve reflejado en el
area de produccién, el 40% restante ve reflejado los incentivos en primas
extralegales lo cual se presenta en el area administrativa.

7 ¢la compafia permite la participacion de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones?

Los empleados consideran en un 100% que la empresa es participativa en
cuanto a la toma de decisiones, puesto que les permiten realizar mejoras en
los puestos de trabajo.

8 ¢La compaiia ofrece a sus empleados condiciones de estabilidad laboral?
En cuanto a la estabilidad laboral el 100% de los empleados considera que
es alta ya que el trabajo es continuo y de gran demanda, aunque los
contratos no son indefinidos si garantizan la renovacion de estos, conforme a
la productividad.

9 ¢La compafiia ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento
laboral?

9. ¢la compafiia ofrece a sus empleados oportunidades de
crecimiento laboral?

osi
o NO

El 60% de los empleados considera que si existe oportunidad de crecimiento
laboral debido a la rotacion de las actividades en donde se logra aprender las

202



funciones de cada uno, el 40% restante dice que no han tenido

oportunidades ya que el area administrativa es muy pequefia y requieren de
un conocimiento especifico.

10 ¢Qué aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar
su condicion de compafiia exitosa?

Mejorar las ventas por medio de puntos de ventas propio.

Tener un mejor manejo de materia prima y producto terminado en cuanto a
los inventarios.

Lograr la certificacion de calidad.
Mejorar la escala salarial.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE SERMETEX LTDA.

Ficha técnica

FICHA TECNICA
Realizado Por: José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.
Fecha de realizacion: Entre el 13 y 15 de Abril de 2009
Elemento dltimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afios
Unidad de Muestreo: Sermetex Ltda.

Alcance: Bogota D.C.

Género

GENERO GENERO

30%

B MASCULINO! 4 B MASCULINO
B FEMENINO B FEMENINO

70%

De acuerdo a la muestra seleccionada de 10 clientes de la empresa
Sermetex Ltda. el 70% (7) de la muestra es de género Femenino y el 30% (3)
es de género Masculino.

Edad

EDAD
EDAD

0%

4
40% 4 =
<30 ANOS 4 m< 30 ANOS ]
DENTRE 30 Y 50 ANOS o ENTRE~3O Y 50 ANOS
0> 50 ANOS 31 0> 50 ANOS
60%
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El rango de edades de personas que laboran en empresas que son clientes
de la Organizacion Sermetex Ltda. son el 60% (6) personas de edad entre
30y 50 afios, y el 40 % (4) son clientes menores de 30 afios.

Tiempo de compra

TIEMPO DE COMPRA TIEMPO DE COMPRA

0% 61
30%

o1ANO 01 ARNO
m1Y5AROS 4 m1Y5ANOS
OMAS DE 5 AROS 3 OMAS DE 5 ANOS

El 70% (7) de los clientes encuestados de la empresa Sermetex Ltda. llevan
adquiriendo los productos a la empresa entre 1 afios y 5 afios y mas de 5
afios el 30% (3) de los clientes, lo que indica que la empresa brinda
confianza y respaldo en el mercado.

Cuestionario

1 ¢Considera usted que la empresa en mencién puede ser considerada una
compafiia exitosa?

El 100% de los clientes considera que la empresa es exitosa debido a que
sus productos son de buena calidad y el cumplimiento en los pedidos.

2 De los siguientes aspectos ¢ Cual considera usted el mas importante para
mantener relaciones comerciales con la compafia?

2. De los siguientes aspectos ¢ Cuél considera usted el mas
importante para mantener relaciones comerciales con la

compaifiia?
21% O LOS PRECIOS DEL
31% PRODUCTO
B LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS

O LA INNOVACION DE LOS
16% PRODUCTOS

O SERVICIO AL CLIENTE

32%
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El aspecto mas importante en las relaciones comerciales con un 32% es la
calidad de los productos, acompafiado de los precios que contribuyen con el
31% y por ultimo esta servicio al cliente con un 21% y la innovacion con un
15%.

3 ¢ Como califica usted la calidad de los productos que ofrece la compafiia?
En cuanto a la calidad el 100% de los clientes opina que es excelente gracias
a que las materias primas utilizadas en los productos son de buena calidad,
lo que se refleja en la durabilidad y los terminados.

4 ¢ Cual considera usted es una debilidad de la compafia?

4. ;Cual considera usted es una debilidad de la compafiia?

BATENCION AL USUARIO

BENTREGA DE PEDIDOS

OFALTA DE VARIEDAD EN PRODUCTOS
OALTOS PRECIOS

@OTROS

En cuanto a las debilidades de la organizacion la de mayor importancia es la
entrega de pedidos con un 80% esto no se refiere al incumplimiento sino a
las entregas sobre tiempo, las otras debilidades destacadas en menor
importancia son la atencién al usuario y la falta de variedad con un 10% cada
uno.

5 Por favor de una sugerencia y/o recomendacién a la compaiiia para ser
una organizacién mas competitiva y exitosa.

Mantener la calidad en los productos.

Planear la entrega de los pedidos.

Mejorar la innovacion en los productos.
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ESTUDIO DE CASOS EMPRESA DOMINGO S.A.

Entrevista directivos DOMINGO S.A.

ACTAN° 4

Siendo las 9:05 am., se inicia la entrevista realizando las preguntas
previamente establecidas en el anexo 1 al Sefior Luis Fernando Camacho
quien tiene el cargo de Gerente General en la empresa DOMINGO S.A/HOT
LINE

Entrevista.

1 ¢En qué lugar y fecha fue fundada la empresa?
R/: Fundada en Bogota D.C., el 23 de diciembre de 1987

2 ¢ Quiénes fueron sus fundadores?
R/: Luis Fernando Camacho y su esposa Luz Maria Delgado.

3 ¢ Cudl/es fuelron la/s principal/es motivacion/es que impulsaron la idea de
crear esta empresa?

R/: Tenia la idea de independizarse y se decidi6 por el negocio de venta de
ropa de mujer, inicialmente trayendo ropa de Medellin en un local arrendado
en el centro comercial Unicentro.

4 ;Coémo fueron las circunstancias en términos de recursos financieros,
tecnoldgicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa?

R/: Con los recursos propios de un estudiante de Economia, Los cuales se
utilizaron para el arrendamiento del local y la inversion inicial para la compra
de las primeras prendas a comercializar.

5 ¢La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en
sus procesos productivos?

R/: Si, se revisan los productos durante cada fase del proceso de
produccion para que el producto terminado no salga con imperfectos.

6 ¢ La compafiia poseen actualmente certificacion en normas ISO 9.000? (Si
Su respuesta es no, expliquenos ¢ por qué aun no?)

R/: No. No me interesa ya que son procesos muy largos y a aun no vemos la
necesidad.
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7 ¢La compaifiia poseen actualmente certificacion en normas ISO 14.000,
certificacion en gestion del medio ambiental? (si su respuesta es no,
expliqguenos ¢ por qué no aun no?)

R/: No, la actividad de la empresa no requiere esta certificacion porque no se
generan desperdicios que tengan gran impacto en el medio ambiente.

8 ¢ Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigacion de
mercados?

R/: Permanentemente se hace basados en las tendencias del mercado,
actualizandonos con las diferentes ferias de moda.

9 ¢ Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovacion de sus
productos y/o servicios?
R/: Semanalmente se saca un conjunto nuevo para cada almacén.

10 ¢Como desarrolla la empresa sus procesos de innovacion dentro de sus
lineas de productos y/o servicios?

R/: Estamos afiliados a un selecto grupo de revistas especializadas en moda
y tendencia textil, las cuales aplican a las necesidades de los clientes.

11 ¢Cual considera que es el valor agregado de los productos
comercializados por la empresa que mas valora sus clientes?

R/: El disefio y durabilidad de las prendas, ya que nuestra materia prima y la
maquinaria que tenemos es de excelente calidad.

12 ¢Qué cambios considera usted se deben implementar en los productos y
servicios que se ofrecen actualmente a sus clientes?

R/: No hemos visto la necesidad de implementar cambios, ya que estamos a
la vanguardia y actualizados en cuanto a moda.

13 ¢ En qué aspectos cree usted, la competencia directa les supera?
R/: Se percibe Competencia en precios mas que todo.

14 ¢ Cudl es la mayor ventaja competitiva que posee su empresa frente a sus
competidores?

R/: Nuestra empresa a nivel nacional es una de las que tienen mejor
tecnologia para la elaboracién de las prendas, por eso el disefio y la calidad
es el fuerte de la empresa.

15 ¢La empresa posee actualmente politicas y programas de gerencia del
servicio para sus clientes?

R/: Si, se cuenta con un departamento de servicio al cliente y se registra en
cada punto de venta el impacto de las nuevas colecciones.
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16 ¢La empresa implementa actualmente algin programa que mida los
niveles de satisfaccion de sus clientes?

R/: Si, se realizan encuestas mensualmente en cada punto de venta, para asi
mejorar permanentemente los productos y el servicio.

17 ¢la empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retencién
de sus clientes?
R/: Si, se incentivan con obsequios a los clientes mas fieles.

18 ¢Cudl es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus
clientes?

R/: Se han tenido quejas del servicio al cliente en los establecimientos
comerciales, del personal como tal, sin embargo frente al producto no se
reciben quejas.

19 ¢/Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los
empleados de los cargos medios y bajos de la compafia?

R/: Se les dan Bonificaciones por productividad, el buen trato, cumplimiento
en el pago de la nomina y la libertad en la toma de decisiones frente a sus
responsabilidades.

20 ¢Bajo qué parametros la empresa desarrolla sus procesos de selecciéon
de personal?

R/: Se tiene encuentra la experiencia de las personas al ingresar a la
empresa realizdndoles pruebas en maquina cuando son operarios, Yy
adicional se realiza entrevista y confirmacion de referencias con el jefe de
Area para la cual va el aspirante.

21 ¢La empresa desarrolla programa de capacitacion para sus empleados?
R/: Si, en el area de produccion principalmente.

22 ¢La empresa implementa dentro de su organizacibn modelos de
participacion de sus empleados en algunos de los procesos de toma de
decisiones?

R/: Si, enfocandose en las areas de la empresa que tiene contacto ya sea
con el producto o con los clientes de la empresa.

23 ¢La empresa implementa circulos de calidad o comités de trabajo

mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los
empleados?
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R/: Si, es necesario que cada departamento ademas de realizar sus
actividades, busque la forma de complementarse para entregar un mejor
pronto a los clientes.

24 ¢La empresa actualmente desarrolla estudios de viabilidad y factibilidad
para una posible expansion de sus mercados hacia nuevos destinos
internacionales?

R/: No, la capacidad de produccion con la que cuenta la empresa es
suficiente para cubrir la demanda que tiene la empresa a nivel nacional.

25 ¢Actualmente la compafia exporta alguno de sus productos o servicios
hacia otros mercados? (si... ¢a qué paises?, no... ipor qué no?)

R/: No, lo que se produce es para distribuir en los diferentes almacenes, 0
para los clientes institucionales que tiene la empresa porque no tenemos la
capacidad todavia para exportar y todavia no estd en mis planes como
empresa.

26 ¢La compafiia posee distribuidores, filiales o puntos de venta propios en
el exterior?
R/: No.

27 (;g:uél es la posicibn de adopta la empresa frente a la posible firma del
TLC™.?

R/: No creemos que la firma del TLC afecte el funcionamiento de la empresa
por lo tanto nos es indiferente.

28 ¢La empresa percibe el TLC como una oportunidad o amenaza para sus
negocios?
R/: Podria ser una oportunidad de captar mercados que no se exploten.

29 ¢Cual considera usted que es la mayor amenaza que enfrentan
actualmente la empresa en el mercado?

R/: La competencia tienen capital de trabajo mas grande y mayor capacidad
de produccion generando pérdida de clientes valiosos para la empresa.
Adicional la volatilidad del dolar genera incertidumbre para la compra de
materias primas.

30 ¢La empresa actualmente posee algun tipo de programa enfocado a
desarrollar responsabilidad social empresarial?

2 TLC: entiéndase el Tratado de Libre Comercio con los Estados Unidos de América.
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R/: Se plantea este concepto dentro de la misma organizacion, hacia los
empleados con el trato y la ayuda personal cuando se requiere.

31 ¢La empresa desarrolla algun proceso de forma directa en pro de la
preservacion y proteccion del medio ambiente?

R/: Se trata de utilizar lo mejor posible las materias primas, y con la
tecnologia que tienen la empresa no hay mayor nivel de desperdicios, los
desperdicios de tela se venden a empresas especializadas en reciclaje.

32 ¢La empresa desarrolla sus procesos de planeacién a través del modelo
de planeacion estratégica para el logro de sus objetivos de corto y mediano
plazo?
R/: No.

33 ¢ La empresa posee actualmente algun tipo de estrategias de cooperacion
o de alianza estratégica con otras organizaciones a fin de fortalecer
mutuamente sus procesos productivos y/o comerciales?

R/: No.

34 ¢Cudl es la mayor debilidad administrativa que posee actualmente su
empresa?

R/: Una debilidad puede ser que la toma de decisiones esta a mi cargo y que
la empresa no implemente planeacion estratégica con objetivos a largo
plazo.

35 ¢ Qué estrategias esta desarrollando la empresa para su posible solucion?
R/: Se estan generando espacios con cada jefe de departamento, para la
recoleccion de opiniones para generar una toma de decisiones mas objetiva.

36 ¢ Cuél/es ha/n sido el/llos momento/s de mayor dificultad o crisis que ha
tenido que afrontado la empresa?

R/: Cada uno de los momentos criticos del entorno externo, ha impactado a
la organizacion dificultando su actividad normal.

37 ¢ Como fue superada dicha dificultad?
R/: En su debido momento se toman decisiones e implementan estrategias
para sopesar cada evento con perseverancia y tranquilidad.

38 ¢ Cudles son los principales inconvenientes o dificultades que se han
presentado en la compaifiia como consecuencia de ser una empresa de tipo
familiar?

R/: No he tenido ningun inconveniente por ser empresa familiar.
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39 ¢ Cuales han sido las principales fortalezas que se han desarrollado en la
compafiia como consecuencia de ser una empresa de tipo familiar?

R/: 1. La toma de decisiones rapida,

Cada empleado de la empresa se compromete con la realizacion de sus
funciones a un mismo objetivo.

40 ¢ Cuales son los principales aspectos que caracterizan la cultura familiar
de su empresa?

R/: El trato que se tienen entre la familia ha logrado extenderse en toda la
organizaciéon y por esto hay un sentido de pertenencia de cada funcionario
con la misma.

41De los siguientes aspectos, califique con 5, 3 0 1 el factor que considera
usted es el de mayor contribucion al éxito empresarial de su organizacion,
siendo 5 de gran contribucion, 3 mediana contribucion y 1 poca contribucion:

La Calidad de los procesos de fabricacion.
La Innovacion de sus Productos/ servicios.
Las Estrategias de Servicio al Cliente.

Las Capacidades del Talento Humano.

La Responsabilidad Social Empresarial.
La Cultura Organizacional.

La Internacionalizacion de la empresa.

La Planeacién Estratégica.

El ser una empresa de tipo Familiar.

Otro aspecto (¢,cuél/es?).

Wk PEFPOITWOwo o

42¢:;La empresa actualmente implementa algin modelo de protocolo de
familia?
R/: No, pero esta el tema a la orden del dia.

43 ¢La empresa permite en su junta directiva y procesos de toma de
decisiones la participacion de personas que no poseen vinculos familiares?
R/: No, ya que la toma de decisiones esta en cabeza mio o de mi esposa.

44 ¢;La empresa posee en la actualidad modelos de gobernabilidad para los
procesos de toma de decisiones?
R/: No.

45 ¢Qué estrategias utiliza la compafia para separar el ambiente de la
empresa, del ambiente familiar?

R/: Esta totalmente separada, de puertas para adentro somos trabajadores y
de puertas para afuera somos familia.
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46 ¢La empresa posee procesos de seleccion de personal objetivo y
transparente para la contratacion de empleados que tengan vinculos de tipo
familiar con directivos y/o propietarios?

R/: Si, todos los candidatos realizan el mismo proceso de seleccién, se trata
gue los operarios no sean familiares.

47 ¢La empresa actualmente ha definido los parametros para realizar el plan
de sucesion para los propietarios y directivos de la actual generacion?
R/: No.

48 ¢La empresa posee actualmente algin 6rgano de buen gobierno para los
procesos de toma de decisiones?
R/: No.

49 Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera
usted debe ser la condicion fundamental para alcanzar el éxito empresarial.
R/: “Separar financieramente la empresa de las necesidades que se tengan
como familia, es decir que cada persona esté consciente de su participacion
accionaria en la empresa”

50 Que sugerencias y/o recomendaciones daria a los futuros empresarios al
momento de crear su propia empresa familiar.

R/: “ con trabajo y disciplina, un alto nivel de Tolerancia frente a la frustraciéon
gue genera los momentos de dificultad de la empresa y por ultimo tener claro
gue hacer una empresa no representa volverse rico de la noche a la mafana,
que requiere tiempo y dedicacion”.
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ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE DOMINGO S.A.

Ficha técnica

FICHA TECNICA
Realizado Por; José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.
Fecha de realizacion: 2 de Marzo de 2009
Elemento Ultimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18
afos
Unidad de Muestreo: Domingo S.A
Alcance: Bogota D.C.
Tamarfio de la muestra: 5
Procedimiento de muestreo: Método: Encuesta presencial

Género

GENERO GENERO

B MASCULINO 3 BMASCULINO
B FEMENINO B FEMENINO

1

o

0

De la muestra encuestada en la empresa Domingo S.A el 100% (5) es de
género Femenino.

Nivel del cargo

NIVEL DEL CARGO NIVEL DEL CARGO

20%
3 —
B OPERARIO 25 B OPERARIO
O MEDIO 2 o0 MEDIO
15 P
80%

De los encuestados en la empresa familiar Domingo S.A. el 80% (4) tienen

un nivel de cargo Medio y el 20% (1) restante tienen un nivel de cargo
operativo.
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Antiguedad

ANTIGUEDAD ANTIGUEDAD

BMENOR A 3 ANOS ’ BOMENOR A 3 ANOS
OENTRE 3 Y 5 ANOS OENTRE 3Y 5 ANOS
O MAS DE 5 AROS 1 OMAS DE 5 AROS

De la muestra seleccionada el 40% (2) de los empleados encuestados de
Domingo S.A llevan entre 3 y 5 afios, mas de 5 afios en la compafiia el otro
40 % (2), y con un 20% (1) llevan menos de tres afios en la compafiia,
siendo una ventaja interna en la organizacion ya que la rotacién no es muy
frecuente, esto da estabilidad laboral a los empleados.

Cuestionario

1 ¢Considera usted a su empresa como una organizaciéon exitosa?

En domingo S.A. los empleados consideran que su organizacion es exitosa
en un 100%, porgue a través del tiempo se ha visto el crecimiento, reflejado
en la adquisicion de una planta propia, solventando situaciones adversas,
generando productos de alta calidad, que han logrado posicionar en el
mercado logrando asi el cumplimiento de los objetivos.

2 Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es:

1. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su
trabajo es:

OALTO
BMEDIO
0OBAJO
OMUY BAJO
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Frente a los salarios que reciben los empleados por su labor se encuentra
que el 80% de ellos consideran que un salario medio ya que al compararse
con la competencia estan dentro del salario promedio, mas sin embargo no
estan conformes porque consideran que pueden ganar mas y que Sus
necesidades no son cubiertas en su totalidad, ademas no hay una escala
salarial que permita una distribucion equitativa de los salarios. Con respecto
al 20% restante consideran que el salario es alto ya que esta acorde con las
funciones que desempefian.

3 ¢Como califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta
compafia?

3. ¢,Como califica usted el trato que recibe el personal que
trabaja en esta compafia?

20% 0%

O EXCELENTE
O BUENO

DO REGULAR
O MALO

80%

El 80% de los trabajadores cree que el trato que reciben es excelente, debido
que se encuentra un ambiente laboral muy bueno, donde prima el respeto, la
participacion y existe un apoyo que permite el crecimiento personal, mientras
que el 20% considera que es bueno, pero piensan que debe haber una
mayor motivacion por parte de los directivos.

4 Califigue de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada importante) el nivel de
importancia que tiene para la empresa los siguientes aspectos.
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4. Califique de 1a’5 (5 muy importante y 1 nada importante) el 4. Califique de 1 a5 (5 muy importante y 1 nada importante) el
nivel de importancia que tiene para la empresa los siguientes nivel de importancia que tiene para la empresa los siguientes
aspectos aspectos
6,00
@ CALIDAD DE @ CALIDAD DE
PRODUCTO/SERVICIO 500 5,00 PRODUCTO/SERVICIO
B INNOVACION EN 500 440 BINNOVACION EN
15% 0% 18% PRODUCTO/SERVICIO . 400 PRODUCTO/SERVICIO
OSERVICIO AL CLIENTE 4,00 +— OSERVICIO AL CLIENTE
14%
DBIENESTAR DE SUS 300 DOBIENESTAR DE SUS
TRABAJADORES ' TRABAJADORES
B PREOCUPACION POR EL B PREOCUPACION POR EL
MEDIO AMBIENTE 2,00 — MEDIO AMBIENTE
BPREOCUPACION POR LA B PREOCUPACION POR LA
COMUNIIDAD 1,00 — COMUNIIDAD
BOTROS BOTROS
0,00
0,00

Para los empleados de Domingo S.A. la calidad del producto y el servicio al
cliente son variables que la empresa considera muy importantes, para el
éxito de la organizacion, otros factores que para la empresa son importantes
es la innovacion en los productos y el bienestar de sus trabajadores.

5 ¢Ha recibido usted alguna capacitacion por parte de la compafia en el
ualtimo afio de labores?

5. ¢Harecibido usted alguna capacitacion por parte de la
compafiia en el ultimo afio de labores?

=]}
ENO

60%

El 60% de los trabajadores dicen no haber recibido capacitacion, siendo
estos del area administrativa, mientras que el 40% restante dicen haber
recibido capacitacion por pertenecer al area de produccion.

7¢Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la
compafia?
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6. ¢Recibe usted algln tipo de incentivo diferente a su salario 6. ¢ Recibe usted algln tipo de incentivo diferente a su salario
por parte de lacompafiia? por parte de la compaifiia?

B BONIFICACIONES
PRODUCTIVIDAD

B RECONOCIMIENTOS
PUBLICOS

O AUXLIOS EDUCATIVOS

OPRIMAS EXTRA LEGALES

60% BNINGUNO

B OTROS

En Domingo S.A. el 60% de los empleados dicen no haber recibido
incentivos en el Udltimo afio de labores y el 40% restante ha recibido
incentivos por su productividad.

8 ¢La compafiia permite la participacion de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones?

En lo referente a la toma de decisiones la empresa permite la participacion
de sus empleados en un 100%.

9 ¢La compafia ofrece a sus empleados condiciones de estabilidad laboral?
Para los empleados consideran que Domingo S.A. es una organizacion que
genera estabilidad laboral en 100%, ya que la rotacion de los empleados es
baja y la mayoria de los empleados estan desde los comienzos de la
empresa.

10 ¢La compafia ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento
laboral?

9. ¢La comparifa ofrece a sus empleados oportunidades de
crecimiento laboral?

20%

asi|
[=]\[e]

El 80% de los empleados considera que si hay oportunidades de crecimiento
laboral presentes en el area de produccion. El 20% restante dice no tener
oportunidades ya que el area administrativa debido a su tamafio no lo
permite el crecimiento laboral deseado.
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¢, Qué aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar su
condicion de compaiiia exitosa?

Mejorar la liquidez para su crecimiento como empresa.

Extender las lineas de mercado, para tener una mayor variedad en sus
productos.

Tener una mayor disposicion al cambio e innovacion organizacional.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE DOMINGO S.A.

Ficha técnica

Fecha de realizacion: el 7 de Marzo de 2009

FICHA TECNICA

Realizado Por: José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.

Elemento ultimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afios

Unidad de Muestreo: Domingo S.A

Alcance: Bogota D.C.
Tamafio de la muestra: 10
Procedimiento de muestreo: Método: Encuesta Presencial

Género

GENERO

0%

S

100%

@ MASCULINO
@ FEMENINO

12

GENERO

10

10

0

MASCULINO

FEMENINO

De acuerdo a la muestra seleccionada de 10 clientes de la empresa Domingo
S.A Ltda. el 100% (10) de la muestra es de género Femenino. Por el perfil del
producto que es dirigido a mujeres.

Edad

EDAD

10%

@< 30 ANOS

BENTRE 30 Y 50 ANOS

0> 50 ANOS

1

0

EDAD

o< 30ANOS
BENTRE 30 Y 50 ANOS
0> 50 ANOS

El rango de edades de personas que laboran en empresas que son clientes
de la empresa Domingo S.A son el 60% (6) personas de edades menores a
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30 Afos, el 30 % (3) son clientes entre 30 y 50 afos, y el 10% (1) son
mayores a 50 afos.
Tiempo de compra

TIEMPO DE COMPRA

TIEMPO DE COMPRA

31 ANO
m1Y5AROS
B MAS DE 5 ANOS

31 ARNO
m1Y5ANOS
= MAS DE 5 ANOS

ok N w A O © N ® ©

El 80% (8) de los clientes encuestados de la empresa Domingo S.A. llevan
adquiriendo los productos a la empresa mas de 5 afios, el 10% (1) de los
clientes lleva comprando los productos entre 1 y 5 afios y el otro 10% (1)
menos de 1 afio, lo que indica que la empresa brinda confianza y respaldo
en el mercado.

Cuestionario

1 ¢Considera usted que la empresa en mencién puede ser considerada una
compafiia exitosa?

Los clientes dicen que Domingo S.A. si es exitosa en un 100%, por su
crecimiento en al tiempo, la calidad de los productos, el reconocimiento de
marca y permanencia en el mercado.

2 De los siguientes aspectos ¢ Cual considera usted el mas importante para
mantener relaciones comerciales con la compafiia?

2. De los siguientes aspectos ¢ Cudl considera usted el mas
importante para mantener relaciones comerciales con la
compafiia?

19% 19% @ LOS PRECIOS DEL
PRODUCTO

B LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS

O LA INNOVACION DE LOS
PRODUCTOS

O SERVICIO AL CLIENTE
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Para los clientes los aspectos a tener en cuenta para mantener una buena
relacion comercial esta la innovacion con 38% de importancia, seguido de la
calidad en los productos ocupando un 24%, y por ultimo el servicio al cliente
y los precios de los productos con un 19 % respectivamente

4 ¢ Cbémo califica usted la calidad de los productos que ofrece la compaiiia?

3. ¢,Como califica usted la calidad de los productos que ofrece
la compafiia?

0% 10%

B EXCELENTE
B BUENA
OREGULAR
OMALA

90%

Frente a la calidad de los productos el 90% de los clientes dicen que es
buena puesto que las prendas tienen caracteristicas que resaltan como el
disefio e innovacion. Mientras que el 10% de los clientes la califican como
excelente por su durabilidad combinada con las caracteristicas mencionadas
anteriormente.

5 ¢ Cudl considera usted es una debilidad de la compafiia?

4. ¢Cuél considera usted es una debilidad de la compafia?

ATENCION AL USUARIO

0% 13%
° B ENTREGA DE PEDIDOS
38%
O FALTA DE VARIEDAD EN
PRODUCTOS

OALTOS PRECIOS

49% 0%
B OTROS

En lo referente a las debilidades de Domingo S.A frente a sus clientes se
encontré que la falta de variedad en los productos es la de mayor peso con
un 50% puesto que el tallaje y la linea que maneja la empresa es limitado,
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con un 37% se encuentras la atencidon al usuario en los puntos de venta,
finalmente encontramos que los altos precio con un 13% son los aspectos de
mayor debilidad de Domingo S.A.

6 Por favor de una sugerencia y/o recomendacion a la compaiiia para ser
una organizacion mas competitiva y exitosa.

Mejorar el servicio al cliente en los puntos de venta, siendo mas amables.
Tener los productos en diferentes tallas.

Incursionar en otras lineas de productos que atienda a las diferentes edades
de los clientes.

223



ESTUDIO DE CASOS EMPRESA TOCAZ LTDA.
Entrevista directivos TOCAZ LTDA.

ACTA N° 5

Siendo las 10:15 am., se inicia la entrevista realizando las preguntas
previamente establecidas en el anexo 1 al sefior Salomon Helo quien tiene el
cargo de Gerente en la empresa TOCAZ Ltda.

Entrevista.

1 ¢En qué lugar y fecha fue fundada la empresa?

R/: Inicia como HELO una comercializadora de textiles desde hace 104 afios
sin embargo en 1962 se convierte en TOCAZ como una empresa industrial
que fabrica sus telas y las confeccionas para la elaboracion de toallas.

2 ¢ Quiénes fueron sus fundadores?
R/: Sus fundadores fueron José Helo y su hermano.

3 ¢ Cualles fuel/ron la/s principal/es motivacion/es que impulsaron la idea de
crear esta empresa?

R/: La ausencia en el mercado de un producto (toallas) con calidad, ya que si
se queria una toalla de calidad era necesario importar el producto.

4 ;Coémo fueron las circunstancias en términos de recursos financieros,
tecnoldgicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa?

R/: TOCAZ inicia actividades con capital propio de la anterior empresa HELO
y financiamiento a traveés de la Corporacion Financiera Colombiana, el cual
se utilizo para la adquisicion de maquinaria para fabricacion y confeccion de
telas procedente de Alemania oriental.

5 ¢La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en
sus procesos productivos?

R/: Si es requerimiento de la norma ISO 9000 y se aplica por niveles de
calidad dependiendo del proceso.

6 ¢ La compafiia poseen actualmente certificacion en normas ISO 9.000? (Si

Su respuesta es no, expliquenos ¢ por qué aun no?)
R/: Si, si se implementa.
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7 ¢La compaifiia poseen actualmente certificacion en normas ISO 14.000,
certificacion en gestion del medio ambiental? (si su respuesta es no,
expliqguenos ¢ por qué no aun no?)

R/: No, debido a que lo procesos y los materiales no generan gran
contaminacion, sin embargo se tiene control sobre los residuos y retazos
generados en produccion.

8 ¢Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigacion de
mercados?
R/: Semestralmente

9 ¢ Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovacion de sus
productos y/o servicios?

R/: Se realiza permanentemente con el fin de descubrir nichos de mercado
para explorar.

10 ¢(Cbomo desarrolla la empresa sus procesos de innovacion dentro de sus
lineas de productos y/o servicios?

R/: Béasicamente con las necesidades del cliente, de acuerdo con los
requerimientos o necesidades encontradas se procede innovar en disefios o
texturas del producto

11 ¢Cual considera que es el valor agregado de los productos
comercializados por la empresa que mas valora sus clientes?

R/: Los Disefios y la combinacion de colores en el producto y la variedad de
lineas que maneja la empresa. Y que se reflejen las caracteristicas mas
importantes del producto; absorcion, calidad, durabilidad, disefio

12 ¢ Qué cambios considera usted se deben implementar en los productos y
servicios que se ofrecen actualmente a sus clientes?

R/: La Versatilidad, enfocados a los disefios de estampado, dando mas
alternativas al cliente.

13 ¢ En qué aspectos cree usted, la competencia directa les supera?
R/: El capital y los recursos financieros con que cuentan,

14 ;Cudl es la mayor ventaja competitiva que posee su empresa frente a sus
competidores?

R/: El Tamafio de la empresa, la capacidad ilustrada. La calidad del producto
terminado y el cumplimiento a los clientes, son las ventajas competitivas.

15 ¢La empresa posee actualmente politicas y programas de gerencia del
servicio para sus clientes?
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R/: Si, se implementan encuestas a raiz de la exigencia de la norma ISO

16 ¢La empresa implementa actualmente algin programa que mida los
niveles de satisfaccion de sus clientes?

R/: Se realizan mediciones sobre las encuestas de servicio que se les
realizan a los clientes.

17¢la empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retencion de
sus clientes?

R/: Se realizan bases de datos con la informacion de los principales clientes,
para hacer seguimiento post-venta.

18 ¢Cudl es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus
clientes?
R/: Por la capacidad instalada, se tienen mucha demanda del producto y el
tiempo de cumplimiento es de 45 dias siendo a veces muy largo para los
clientes.

19 ¢Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los
empleados de los cargos medios y bajos de la compafiia?

R/: Se realizan promociones a nuevos cargos por concurso interno, esto
genera estabilidad laboral y participacion.

20 ¢Bajo qué parametros la empresa desarrolla sus procesos de seleccion
de personal?

R/: Para los niveles operarios se busca experiencia en el manejo de
maquinas, adicional a esto de tienen alianzas con el SENA para el envio de
aprendices a la empresa.

21 ¢La empresa desarrolla programa de capacitacion para sus empleados?
R/: Si, con el convenio con el SENA se han aprovechado algunos cursos
para los empleados de la organizacion.

22 ¢La empresa implementa dentro de su organizacion modelos de
participacion de sus empleados en algunos de los procesos de toma de
decisiones?
R/: Dentro de lo posible se toman en cuenta las opiniones del area operativa
para mejorar algunos procesos de produccion, en donde su experiencia es
fundamental.

23 ¢La empresa implementa circulos de calidad o comités de trabajo

mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los
empleados?
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R/: Si se implementa, y es requisito de la norma ISO 9000.

24 ¢La empresa actualmente desarrolla estudios de viabilidad y factibilidad
para una posible expansion de sus mercados hacia nuevos destinos
internacionales?

R/: Si, se analiza e investiga la oportunidad de expansion en mercados
internacionales teniendo en cuenta la estabilidad de la economia del pais.

25 ¢Actualmente la compafia exporta alguno de sus productos o servicios
hacia otros mercados? (si... ¢a qué paises?, no... ¢por qué no?)
R/: Si, a Ecuador, Venezuela, Costa Rica y Panama

26 ¢La compafia posee distribuidores, filiales o puntos de venta propios en
el exterior?
R/: En Costa Rica hay familiares que ayudan a contactar a nuevos clientes.

27 ¢ Cual es la posicion de adopta la empresa frente a la posible firma del
13 )

TLC™.7

R/: Es un factor determinate para las empresas de produccion vy

comercializacion, ya que se puede importar mas facilmente materia prima de

mejor calidad y a un precio mas bajo, y se puede exportar el producto y darse

a conocer en el mercado Americano.

28 ¢La empresa percibe el TLC como una oportunidad o amenaza para sus
negocios?

R/: Oportunidad siempre y cuando se aproveche, es posible que la inversién
extranjera ayude al crecimiento de la empresa y mejorar su capacidad
instalada y afianzar todos los procesos actuales.

29 ¢Cual considera usted que es la mayor amenaza que enfrentan
actualmente la empresa en el mercado?

R/: La incertidumbre del mercado dependiendo de las temporadas y los
acontecimientos Econémicos del pais.

30 ¢La empresa actualmente posee algun tipo de programa enfocado a
desarrollar responsabilidad social empresarial?

R/: Si, a través de asociaciones industriales del sector, se colabora con las
personas que viven cerca de las fabricas con donaciones del producto de
cada empresa.

13 TLC: entiéndase el Tratado de Libre Comercio con los Estados Unidos de América.
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31 ¢La empresa desarrolla algun proceso de forma directa en Pro de la
preservacion y proteccion del medio ambiente?
R/: No.

32 ¢La empresa desarrolla sus procesos de planeacion a través del modelo
de planeacion estratégica para el logro de sus objetivos de corto y mediano
plazo?

R/: Si, se establecen objetivos cumplibles a corto plazo y se trazan objetivos
a largo plazo que cumplan la vision de la empresa.

33 ¢ La empresa posee actualmente algun tipo de estrategias de cooperacion
o de alianza estratégica con otras organizaciones a fin de fortalecer
mutuamente sus procesos productivos y/o comerciales?

R/: No. Pero es muy importante la cooperacibn mutua con empresas que
complementan el producto final es nuestro caso las empresas de tinturas.

34 ¢Cual es la mayor debilidad administrativa que posee actualmente su
empresa?

R/: A veces la toma de decisiones estan solo a mi mando, teniendo toda la
responsabilidad y el riesgo de tomarlas mal, por falta de organizar un comité
mas completo para tener mas alternativas en la toma de las mismas.

35 ¢ Qué estrategias esta desarrollando la empresa para su posible soluciéon?
R/: Precisamente convocando a las personas de las distintas areas de la
empresa en comités de trabajo para recoger las opiniones de todos los
empleados, sugerencias, e ideas para mejorar los procesos de cada area de
la organizacion.

36 ¢ Cualles ha/n sido el/los momento/s de mayor dificultad o crisis que ha
tenido que afrontado la empresa?

R/: La apertura econémica fue un momento dificil creo yo, para casi todas las
empresas de produccién del pais, ya que no estdbamos preparados para
afrontarla. Nosotros importabamos las telas por lo tanto la inestabilidad del
dolar dificulto la toma de decisiones en el area de produccion.

37 ¢ Como fue superada dicha dificultad?

R/: Con perseverancia y paciencia, tomando buenas decisiones de inversion,
y aprovechando la importacion de nuevas materias primas a un bajo costo
permitiendo realizar un producto de mejor calidad.

38 ¢ Cudles son los principales inconvenientes o dificultades que se han

presentado en la compaifiia como consecuencia de ser una empresa de tipo
familiar?

228



R/: Que muchas veces es dificil diferenciar y separar las relaciones
familiares con las laborales con los conflictos personales.

39 ¢ Cudles han sido las principales fortalezas que se han desarrollado en la
compafia como consecuencia de ser una empresa de tipo familiar?

R/: La facilidad en la toma de decisiones, ya que no se tienen que
realizar protocolos, y esto hace mas facil la ejecucion de las mismas.

40 ¢ Cuales son los principales aspectos que caracterizan la cultura familiar

de su empresa?

R/: La responsabilidad y el compromiso que se tienen por ser una empresa

propia y sus administrativos sean familiares se exigen y esmeran mas en
sus funciones dentro de la organizacion.

41 De los siguientes aspectos, califique con 5, 3 0 1 el factor que considera
usted es el de mayor contribucion al éxito empresarial de su organizacion,
siendo 5 de gran contribucion, 3 mediana contribucion y 1 poca contribucion:

La Calidad de los procesos de fabricacion.
La Innovacion de sus Productos/ servicios.
Las Estrategias de Servicio al Cliente.

Las Capacidades del Talento Humano.

La Responsabilidad Social Empresarial.
La Cultura Organizacional.

La Internacionalizacion de la empresa.

La Planeacién Estratégica.

El ser una empresa de tipo Familiar.

Otro aspecto (¢,cuél/es?).

WWkFRWEF O1lwo ol

42 ¢La empresa actualmente implementa algiin modelo de protocolo de
familia?

R/: Si, Se tienen documentos los cuales especifican la forma como esta
dividida la empresa entre sus propietarios.

43 ¢La empresa permite en su junta directiva y procesos de toma de
decisiones la participacion de personas que no poseen vinculos familiares?
R/: Si, no es un limitante el aspecto familiar en la toma de decisiones.

44 ;La empresa posee en la actualidad modelos de gobernabilidad para los
procesos de toma de decisiones?

R/: Si, somos una empresa que permite la integracién de todos los
empleados conllevados a cumplir la vision de la empresa.
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45 ¢Qué estrategias utiliza la compafiia para separar el ambiente de la
empresa, del ambiente familiar?

R/: Es complicado, pero se tratan de crear espacios de esparcimiento con la
familia fuera de la empresa y discutir las cosas familiares como tal en esos
espacios.

46 ¢La empresa posee procesos de seleccion de personal objetivo y
transparente para la contratacion de empleados que tengan vinculos de tipo
familiar con directivos y/o propietarios?
R/: Si, la Jefe de Recursos Humanos realiza el procesos de seleccion desde
la revision exhaustiva de la hoja de vida, confirmacion de referencias (esta
parte se puede obviar cuando tienen vinculo familiar), entrevista y
visita domiciliaria. A los cargos operativos se les realiza ademas pruebas de
maquina y se evalla la experiencia que tengan.

47 ¢La empresa actualmente ha definido los parametros para realizar el plan
de sucesion para los propietarios y directivos de la actual generacion?

R/: Si, con mis hijos los cuales se estan preparando con carreras a fines a la
empresa, conocen, han trabajado en la empresa y creen en el futuro de la
organizacion

48 ¢La empresa posee actualmente algin 6rgano de buen gobierno para los
procesos de toma de decisiones?
R/: No.

49 Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera
usted debe ser la condicion fundamental para alcanzar el éxito empresarial.
R/: “La perseverancia para afrontar los altibajos a los que se ve expuesta la
empresa Yy la constancia para seguir y dar lo mejor para que la organizacion
crezca y permanezca en el mercado.”

50 Que sugerencias y/o recomendaciones daria a los futuros empresarios al
momento de crear su propia empresa familiar.

R/: “Los conocimientos del mercado en el que se quiere incursionar, es la
base para empezar a hacer las cosas bien, segundo tener las ganas y la
conciencia para afrontar altibajos en el inicio de la estructura financiera de la
empresa sabiendo que no es facil el éxito de primeras, y tercero estar
dispuestos a realizar cambios estructurales y de procesos en pro de mejorar
la calidad, eficiencia, y crecimiento de la organizacion”.
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ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE TOCAZ LTDA.

Ficha técnica

FICHA TECNICA

Realizado Por:; José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.

Fecha de realizacion: 2 de Febrero de 2009

Elemento ultimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afios
Unidad de Muestreo: Tocaz Ltda.

Alcance: Bogota D.C.

Tamarfio de la muestra: 5

Procedimiento de muestreo: Método: Encuesta presencial

Género

GENERO
GENERO

0%

B MASCULINO
B MASCULINO 3 O FEMENINO
O FEMENINO

100%

De la muestra encuestada a los empleados en la empresa Tocaz Ltda. el
100% (5) es de género Femenino.

Nivel del cargo

NIVEL DEL CARGO

NIVEL DEL CARGO

B OPERARIf
e s
m MEDIO B MEDIO

De los encuestados en la empresa Tocaz Ltda. el 100% (5) tienen un nivel
de cargo Medio.
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Antiguedad

ANTIGUEDAD

ANTIGUEDAD

4

20%

25 O MENOR A 3 ANOS
o BMENOR A 3 ANOS 2 OENTRE 3Y 5~ANOS
OENTRE 3Y 5 AROS O MAS DE 5 ANOS
OMAS DE 5 ANOS 15
1
1

80%

De la muestra seleccionada el 80% (4) de los empleados encuestados de la
empresa Tocaz Ltda. llevan entre 3 y 5 afios en la compafiia, y el 20% (1)
restante lleva menos de 3 afios laborando en la organizacion la rotacion no
es muy frecuente, esto da estabilidad laboral a los empleados.

Cuestionario

1 ¢Considera usted a su empresa como una organizacion exitosa?

Los empleados de TOCAZ la consideran como una organizacion exitosa en
un 100%, debido al tecnologia de punta que utiliza en la elaboracién de sus
productos, logrando una excelente calidad y por ende un gran volumen de
clientes

2 Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es:

2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su
trabajo es:

BALTO
®MEDIO
OBAJO
OMUY BAJO

80%

En TOCAZ el 80% de sus colaboradores consideran que el salario que
reciben por sus servicios es medio, debido a que el salario se rige de
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acuerdo a las funciones y no hay incentivos. Y el 20% restante opina que es
excelente ya que esta acorde con su cargo.

3 ¢Como califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta
compafia?

El 80% de los empleado considera que el trato que recibe en la empresa, es
bueno, aunque falta dialogo y mas participacion por parte de los empleados,
mientras que el 20% estima que el trato es excelente porque existe un
ambiente laboral basado en el respeto.

3. ¢,Como califica usted el trato que recibe el personal que
trabaja en esta compaiiia?

B EXCELENTE
®BUENO
OREGULAR
OMALO

4 Califigue de 1 a 5 (5 muy importante y 1 nada importante) el nivel de
importancia que tiene para la empresa los siguientes aspectos.

4. Califique de 1a5 (5 muy importante y 1 nadaimportante) el 4. Califique de 1a5 (5 muy importante y 1 nada importante) el
nivel de importancia que tiene para la empresa los siguientes nivel de importancia que tiene parala empresa los siguientes
aspectos. aspectos.
O CALIDAD DE 600 O CALIDAD DE
PRODUCTOISERVICIO 500 400 a0 PRODUCTO/SERVICIO
5,00 .
B INNOVACION EN " BINNOVACION EN
0% PRODUCTOISERVICIO PRODUCTO/SERVICIO
13% 19% 4,00 +—
DOSERVICIO AL CLIENTE " OSERVICIO AL CLIENTE
DOBIENESTAR DE SUS 3,00 OBIENESTAR DE SUS
TRABAJADORES TRABAJADORES
18% B PREOCUPACION POREL || | 2,00 +— BPREOCUPACION POR EL
MEDIO AMBIENTE MEDIO AMBIENTE
18% BPREOCUPACION POR LA|[ | 1 09 J—| @PREOCUPACION POR LA
COMUNIIDAD 000 COMUNIIDAD
BOTROS 000 ! BOTROS
1

Para los empleados de TOCAZ el aspecto de mayor importancia para la
empresa es la calidad del producto, seguidos de la innovaciéon de los
productos y el servicio al cliente, sin dejar a un lado la importancia del
bienestar de los trabajadores.
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5 ¢Ha recibido usted alguna capacitacion por parte de la compafia en el
ualtimo afio de labores?

5. ¢Harecibido usted alguna capacitacion por parte de la
compaiifa en el Gltimo afio de labores?

20%

@S|
ONO

El 80% de los empleados de TOCAZ han tenido capacitacion en el dltimo afio
de labores aprovechando el convenio que la empresa tiene con el SENA por
tener aprendices de esta institucion, y el 20% restante dice que no ha
recibido capacitacion por el cargo que desempefia no lo requiere.

6 ¢Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la
compafia?

6. ¢Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario
por parte de la compaifiia?

6. ¢(Recibe usted algun tipo de incentivo diferente a su salario
por parte de la compafia?

B BONIFICACIONES
0.9 PRODUCTIVIDAD

0.8 B RECONOCIMIENTOS
PUBLICOS

OAUXLIOS EDUCATIVOS

0,6

sl 0,5 OPRIMAS EXTRA LEGALES
mNO

0,4
B NINGUNO
03

0,2 B OTROS
0,1

En TOCAZ el 67% de los empleados dicen que no tiene incentivos diferentes
a su salario base y el 33% dicen que si tienen incentivos representados en
auxilios educativos y otros en auxilio de rodamiento.

7 ¢la compafia permite la participacion de los empleados en algunos
procesos de toma de decisiones?
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7. ¢la comparifa permite la participacion de los empleados en
algunos procesos de tomas de decisiones?

20%

@s|
oNO

80%

El 80% de los encuestados consideran que tienen participacion en algunos
procesos de toma de decisiones frente a un 20% que no tiene participacion
en esos procesos.

8 ¢La compafia ofrece a sus empleados condiciones de estabilidad laboral?
El 100% del personal de la empresa considera que tienen estabilidad laboral
porque los salarios son adecuados, el ambiente laboral es de respeto y los
contratos garantizan la permanencia en la empresa lo que se ve reflejado en
el tiempo que tienen los empleados laborando en la empresa (mas de cinco
anos).

9 ¢la compafia ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento
laboral?

9. ¢la compaiiia ofrece a sus empleados oportunidades de
crecimiento laboral?

20%

asi
ENO

El 80% de los encuestados perciben que la empresa si permite
oportunidades de crecimiento laboral ya que se generan los espacios para la
educacion ademas se puede hacer carrera en la empresa sobre todo en el
area de produccion, el 20% restante no ha visto esa oportunidad.

10 ¢Qué aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar
su condicion de compafiia exitosa?
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Es necesario que los directivos tengan una mejor y mayor comunicacion con
sus empleados.

Hacer reconocimiento del esfuerzo y los logros de los empleados.

La empresa en ocasiones falla en el pago de los salarios al personal de la
empresa, lo que les afecta seriamente.

La empresa carece de una organizacion en algunos procesos administrativos
es necesario hacer una restructuracion de la organizacion.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE TOCAZ LTDA.

Ficha técnica

FICHA TECNICA
Realizado Por; José Montafio, Melissa Frasser y Andrea Gil.
Fecha de realizacion: Entre el 23 de Mayo de 2009
Elemento ultimo de la muestra: Hombres y Mujeres mayores de 18 afios
Unidad de Muestreo: Tocaz Ltda.
Alcance: Bogota D.C.
Tamafio de la muestra: 10

Procedimiento de muestreo: Método: Encuesta Presencial

Género

GENERO GENERO

12

10

@ MASCULINO 6 @ MASCULINO
m FEMENINO m FEMENINO

100%

De acuerdo a la muestra seleccionada de 10 clientes de la empresa Tocaz
Ltda. ElI 100% (10) de la muestra es de género Femenino, por el tipo de
producto que ofrece la compafiia.

Edad

EDAD EDAD

44
o<30 ANOS o <30 ANOS
BENTRE 30 Y 50 ANO! 3 B ENTRE 30 Y 50 ANOS
50% o> 50 ANOS 0> 50 ANOS
40%
2

1

0

El rango de edades de personas que laboran en empresas que son clientes
de la empresa Tocaz Ltda. son el 50% (5) son clientes menores a 30 Afios el
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40% (1) de clientes son de edades entre 30 y 50 afios, y el 10% (1) restante
son mayores a 50 afios.

Tiempo de compra

TIEMPO DE COMPRA

m1ANO
m1Y5ANOS
O MAS DE 5 ANOS

70%

El 70% (7) de los clientes encuestados de la empresa Tocaz Ltda. Llevan
adquiriendo los productos a la empresa entre 1 afios y 5 afios y mas de 5
afos el 30% (3) de los clientes, lo que indica que la empresa es reconocida
en el mercado y su producto brinda la satisfaccion que el cliente espera.

Cuestionario

1 ¢ Considera usted que la empresa en mencién puede ser considerada una
compafiia exitosa?

De un 100% de los clientes encuestados consideran que la organizacion es
exitosa debido a que tienen productos variados y de buena calidad.

2 De los siguientes aspectos ¢ Cual considera usted el mas importante para
mantener relaciones comerciales con la compafia?

Segun los encuestados los aspectos mas importantes para mantener una
relacion comercial son los precios de los productos y la calidad en su materia
prima los cuales tienen un porcentaje del 28% respectivamente, sigue con un
25% de importancia el servicio al cliente y con un 19% la innovacién de los
productos haciendo referencia a los bordados.
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2. De los siguientes aspectos ¢Cuéal considera usted el mas
importante para mantener relaciones comerciales con la
compaiiia?

265% OLOS PRECIOS DE LOS

28% PRODUCTOS
LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS
O LA INNOVACION DE LOS
PRODUCTOS
19% O SERVICIO AL CLIENTE

28%

3 ¢ Como califica usted la calidad de los productos que ofrece la compafia?

3. ¢Coémo califica usted la calidad de los productos que ofrece
la compaiiia?

B EXCELENTE
B BUENA
OREGULAR
OMALA

El 60% de los encuestados considera que los productos que ofrece la
compafia son de buena calidad debido a su durabilidad y precio, el 40%
restante opinan que tienen una excelente calidad resaltando el producto
cumple las expectativas y necesidades del cliente.

4 ¢ Cual considera usted es una debilidad de la compafia?

4. ¢Cuél considera usted es una debilidad de la compafiia?

= ATENCION AL USUARIO

9
BENTREGA DE PEDIDOS
OFALTA DE VARIEDAD EN
PRODUCTOS
1% OALTOS PRECIOS
0% 67%

BOTROS

En cuanto a las debilidades el 67% de los encuestados opinan que la
atencion al usuario predomina ya que no existe una asesoria a la hora de
elegir un producto de acuerdo a la necesidad lo cual hace que el cliente no
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conozca la variedad de las lineas que maneja la empresa, con un 22% en
otros aspectos predomino la falta de méas puntos de venta, como otra
debilidad percibida por los clientes encontramos con un 11% los altos precios
de algunos productos.

5 Por favor de una sugerencia y/o recomendacion a la compafia para ser
una organizacion mas competitiva y exitosa.

Mejorar la atencion al momento de la asesoria con el cliente.

Tener mas puntos de ventas.

Seguir conservando productos de buena calidad.
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