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1. RESUMEN DEL PROYECTO

1.1. Titulo: PROPUESTA PARA LA FORMULACION DE UN PLAN
ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA COOMULTRUP DE PAMPLONA

NORTE DE SANTANDER

1.2. Palabras claves: Plan estratégico, direccionamiento estratégico, mapa estratégico,

diagnostico, estrategia, ejes estratégicos, control y seguimiento de gestion.

El presente trabajo tiene como finalidad formular un plan estratégico para la
cooperativa coomultrup, a través de la realizacion de un estudio interno y externo basado en
el diagnostico de la situacion actual de la cooperativa, con la ayuda de todos los
colaboradores, asociados, clientes y el area administrativa de la cooperativa, se logro la
construccion de las ideas principales del diagnostico, el cual fue de gran importancia para la

realizacion de las estrategias claves para la construccion del plan estratégico.

Partiendo de los analisis internos y externos realizados, se establecieron estrategias
generales para lograr la sostenibilidad y el éxito sostenido de la cooperativa, las cuales se
plasmaron en el mapa estratégico el cual orientara las estrategias, las perspectivas y objetivos
en el pro del cumplimiento de la mision y visidn estructuradas de la cooperativa, soportadas
en el disefio del cuadro de mando integral que ayudara a la medicion de gestién del plan
estratégico, hay que destacar que lo oportuno del proyecto es que permitird a coomultrup
tener una visién mas clara para proyectarse en nuevos nichos de mercados aprovechando las

fortalezas organizacionales con las que cuenta actualmente.
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2. INTRODUCCION

El pensamiento estratégico es aquello que es capaz de anticipar el efecto de las
acciones a largo plazo, es analizar todos los medios que tiene la organizacion para lograr su
objetivo o de una u otra forma proponer distintos métodos para alcanzarlo. La planificacion
estratégica es la herramienta principal para la creacion de nuevos modelos de negocios y
planes de empresa. Actualmente es vital que todas las empresas tengan un plan estratégico,
debido a que con esta técnica tendra la capacidad de poder competir con otras empresas. ES
por ello que deben implementar nuevos modelos los cuales les permitira realizar mejoras
continuas a largo plazo, el cual serd de mucha importancia para poder alcanzar la efectividad

de la organizacion.

Lograr que un plan estratégico sea eficiente requiere de una direccion estratégica que
tiene como objetivo formular estrategias y colocarlas en practica, también de criterios para
tomar decisiones organizacionales diarias y de esta manera proponer indicadores que nos

permitan realizar seguimientos.

Por otra parte, en el sector del comercio los niveles de competencia son muy altos
debido a que existe una gran demanda de supermercados, tiendas, entre otros comercios. La
estrategia de promociones y descuentos ya no alcanza para atraer mas clientes, Por eso las

empresas se ha enfocado en crecer en innovacion y experiencia.

Para ganar la fidelidad de los colombianos las empresas de comercio en el pais apelan
a “todas las formas de lucha”. Desde estrategias con alto componente promocional, que pego
hace dos décadas y mantiene sus seguidores, hasta las de grandes descuentos y las politicas
de precios bajos permanentes, con los que buscan sorprender a sus clientes. Estas han sido
por tradicion las herramientas mas efectivas para enganchar a los consumidores, pero ya no

parecen suficientes. (revista dinero , 2019)

La cooperativa multiactiva de empleados, trabajadores y particulares de la republica

de Colombia Ltda (COOMULTRUP). Es una empresa de Primer Grado, vigilada por la
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Superintendencia de La Economia Solidaria, creada hace 42 afios por los Trabajadores y
Profesores de la Universidad de Pamplona mas tarde fortalecida por los Docentes de la

Secretaria de Educacion Departamental y actualmente extendida a la comunidad en general.

El presente trabajo se encarga de realizar una propuesta para desarrollar estrategias
necesarias que ayuden a establecer una sostenibilidad y una efectividad a la cooperativa
coomultrup, con el cual se pretende plantear y alcanzar objetivos estratégicos para obtener
resultado eficaz. El propoésito del presente trabajo es realizar un andlisis interno y externo que
permita la identificacion de la situacion actual de la cooperativa para proponer la
construccion y formulacion de un plan estratégico que ayude a la creacion de nuevas politicas
viables, e instrumentos y herramientas que le sirvan la cooperativa para evaluar el desempefio

de la organizacion.

3. FUNDAMENTACION TEORICA

Para la realizacion del Anteproyecto titulado, propuesta para la formulacién de un
plan estratégico para la cooperativa coomultrup de Pamplona Norte de Santander se tuvieron

en cuenta los siguientes antecedentes:

3.1. ANTECEDENTES

Modelo préactico de plan estratégico de mercadotecnia para micro y pequefias

empresas de transformacion en lagos de moreno, Jalisco. (Lozano-Gonzélez, 2017)

Lozano, Edith y Torres, Gerardo. (2017). Realizaron un articulo cientifico
denominado “Modelo practico de plan estratégico de mercadotecnia para micro y pequefias
empresas de transformacion en lagos de moreno, Jalisco.” Un plan se concibe para aumentar
la capacidad de reaccion y conduce al directivo a un conocimiento mas exhaustivo de la

propia realidad de la empresa. ElI plan de marketing estratégico tiene como propdésito
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fundamental expresar clara y sistematicamente las variables elegidas por la empresa, dichas
variantes deben traducirse en decisiones y programas de acciones. EI modelo que se disefio
es un modelo pragmatico, sencillo y adaptable para micro y pequefias empresas de
transformacion que inician en la planeacion estratégica de mercadotecnia, con la finalidad de
habituarlos en la planeacion y aumentar la capacidad de reaccion que favorezca la vida
comercial de la misma. La manera de describir la ldmina es un disefio inspirado en el modelo
de negocio CANVAS que abarca seis areas que reflejan la I6gica de un proceso de planeacién
estratégica. El aporte para este presente trabajo de grado, es la metodologia para una

planeacion estratégica.

Plan prospectivo estratégico 2030 para la cooperativa de produccion,

comercializacion y exportacion de productos agricolas biocafé de Colombia.

Se presenta la aplicacion de una importante herramienta para la elaboracion de un
plan estratégico para la cooperativa Biocafé de Colombia, dedicada a la produccién y
comercializacion de café en el Municipio de Pitalito, con miras a establecer unos escenarios
probables en los que se puede ubicar la empresa familiar en el 2030, resultantes de un estudio
detallado, propuesto por expertos y miembros de la misma, donde se identifican las variables

de cambio, su influencia en cada sector y su afectacion en el futuro.

Bambague, Miller. (2017). Realizo el trabajo de grado denominado “plan prospectivo
estratégico 2030 para la cooperativa de produccién, comercializacion y exportaciéon de
productos agricolas biocafé de Colombia” el cual tuvo como objetivo Disefiar el Plan
Prospectivo Estratégico para la Cooperativa de Produccion, Comercializacion y Exportacion
de Productos Agricolas Biocafé de Colombia, que identifique las estrategias y las ventajas;
para lograr el posicionamiento en un plazo mediano (2030). Para el cumplimiento de los
objetivos se tuvo en cuenta Los métodos utilizados para el procesamiento de la informacion
fueron, el método Micmac y el Mactor, para el manejo de las variables e identificador de

actores, y el dbaco de Regnier seleccionado para la creacion y propuesta de los escenarios.
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Disefio e implementacion de un plan estratégico para la empresa disempack Itda.

La planeacion estratégica segin Humberto Serna es un proceso mediante el cual una
organizacion define su vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarlas a partir del
andlisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que debe llevar a cabo todas
las empresas. Para que la planeacion estratégica llegue a ser importante para la empresa, los
directivos deben tener en claro cudl es su razon de ser, a donde quiere llegar y sobre qué

bases se sustenta cada una de sus acciones.

Cano, Andrés y Cifuentes, Diana. (2011). Realizaron un trabajo de grado denominado
“disefio e implementacion de un plan estratégico para la empresa Disempack LTDA”. El cual
tuvo como objeto disefiar e implementar un plan estratégico para la empresa Disempack Ltda.
Para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion se basaron en el modelo de
planeacion estratégica de Humberto Serna y Arthur A. Thompson Jr. En el cual se establece
en primer lugar el analisis de la situacion interna y externa de la empresa por medio de la
matriz DOFA, instrumento analitico que les permitid identificar las debilidades y fortalezas
a nivel interno, y las oportunidades y amenazas a nivel externo. El aporte para este presente
trabajo de grado, es la metodologia de planeacién estratégica que utilizaron para direccionar

los esfuerzos de la empresa al logro de sus objetivos.

Formulacion del plan estratégico para la cooperativa nacional de la vivienda

conalvivienda.

A través del desarrollo de un estudio interno basado en un diagnostico de la situacion
actual de CONALVIVIENDA, con la participacion de los asociados se logré la construccion
de la mision y vision que ayude a encauzar el plan estratégico, asi mismo, a traves de
reuniones concertadas se determinaron los valores corporativos que ayuden a la generacion
y consolidacién de una politica de identidad de la cooperativa, por lo que definir las politicas
administrativas y financieras fue imperioso toda vez que estas deben concluir a un

mejoramiento en el crecimiento y la productividad de la cooperativa.
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Garcia, Jorge. (2016). Realizo un proyecto de aplicacion presentado como requisito
para optar al titulo de magister denominado “formulacion del plan estratégico para la
cooperativa nacional de vivienda conalvivienda” el cual tuvo como objetivo formular un plan
estratégico para la cooperativa nacional de vivienda conalvivienda para un horizonte de 5
afios. Para el cumplimiento de los objetivos el cual se basé en un mapa estratégico para
orientar las estrategias y objetivos en pro del cumplimiento misional de la cooperativa,
soportandose en el disefio del cuadro de mando integral que ayudo a la medicion de gestion
del plan estratégico. El aporte para este presente trabajo de grado, es la metodologia de

planeacion estratégica que utilizo para la medicidn de gestion del plan estratégico.

Planeacion estratégica para lograr la sostenibilidad de la fundacion la divina

misericordia.

El presente trabajo esta orientado a la formulacién del plan estratégico para la
Fundacion la Divina Misericordia; mediante el cual se identifican las debilidades existentes
y como se pueden convertir en fortalezas, crear oportunidades de mejoras significativas en la
productividad y eficiencia y establecer las estrategias que le permitan a la Fundacion crear
retos posibles que generen compromisos para cumplir una trascendental funcién social

incidiendo de manera contundente en la vida de sus asociados logrando sus objetivos y metas.

Clavijo, lady. (2010). Realizo el trabajo de grado denominado “planeacion estratégica
para lograr la sostenibilidad de la fundacion la divina misericordia” el cual tuvo como
objetivo Establecer un plan estratégico a mediano plazo para la fundacién la Divina
Misericordia orientada al logro de sus objetivos. Para el cumplimiento de los objetivos el
cual se baso en, un analisis interno y externo del entorno con la matriz DOFA, la definicion
de la Vision Estratégica, la revision y la formulacion de la Mision Institucional, la definicién
de los Valores Institucionales, definicion de los Objetivos Estratégicos, la formulacion de las
Estrategias y el Plan de Accion. El aporte para este presente trabajo de grado, es la

metodologia de planeacion estratégica.
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3.2. MARCO REFERENCIAL

3.2.1. MARCO CONCEPTUAL

3.2.1.1. Plan estratégico: EIl plan estratégico es un documento integrado en
el plan de negocio que recoge la planificacion a nivel econémico-
financiera, estratégica y organizativa con la que una empresa u
organizacion cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su mision de
futuro. A lo largo de su desarrollo, el plan estratégico sefiala las bases para
el funcionamiento de la empresa en la linea de una consecucion de
objetivos futuros, aun desconociendo cual sera el futuro. En otras palabras,
definird qué acciones tendran que ser llevadas a cabo a nivel empresarial
para poder afrontar los retos que vayan apareciendo y final78mente
conseguir los objetivos marcados previamente. Por otra parte, las personas
encargadas de su redaccién deben ser responsables de la sociedad que
tengan gran capacidad de control de la misma y conocimientos amplios

sobre todos sus aspectos

Conceptualmente es parecido al plan de marketing, aunque este ultimo normalmente
se suele referir a un proyecto individual de los que acomete la empresa y el estratégico es
mas genérico englobando todas las lineas de trabajo de la empresa. Por otra parte, ambos

forman parte de la elaboracion de un buen plan de negocio. (Galan, 2016)


https://economipedia.com/definiciones/plan-de-negocios.html
https://economipedia.com/definiciones/plan-de-marketing.html
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3.2.1.2. Mercadeo estratégico: ElI marketing estratégico es una metodologia de
analisis y conocimiento del mercado, con el objetivo de detectar
oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades de los
consumidores de una forma mas oOptima y eficiente, que el resto de
competidores. No podemos crear bienes y servicios para posteriormente
intentar venderlos. Esta vision hace tiempo que dejo de funcionar. Ahora
debemos analizar que necesitan los clientes para después crear productos

o servicios enfocados a satisfacer las necesidades detectadas.

El objetivo del marketing estratégico es satisfacer necesidades no cubiertas que
supongan oportunidades econdémicas rentables para la empresa. El profesional del marketing
cuando trabaje la parte estratégica del marketing, deberd descubrir nuevos mercados a los
que dirigirse, analizar el atractivo de dichos mercados, evaluar el ciclo de vida de los
productos con los que va a trabajar, estudiar a sus competidores y ademas tendra que
encontrar una ventaja competitiva duradera en el tiempo y por supuesto dificil de imitar por

la competencia. (roberto espinosa, 2016).

3.2.1.3. Objetivos estratégicos: Los objetivos estratégicos son los fines 0 metas
desarrollados a nivel estratégico y que la organizacion pretende lograr en
un periodo determinado de tiempo. Podria decirse que los objetivos son los
que determinan qué es lo realmente importante en su estrategia
organizacional. Asi, se basan en la vision, la mision y los valores de su
organizacion y son ellos los que determinan las acciones y medios que se
ejecutaran para cumplirlos. Los objetivos estratégicos deben ser,
principalmente, claros, coherentes, medibles y alcanzables. (roncancio,

2018)


https://robertoespinosa.es/2018/11/04/ciclo-de-vida-de-un-producto/
https://robertoespinosa.es/2018/11/04/ciclo-de-vida-de-un-producto/
http://robertoespinosa.es/2017/10/22/ventaja-competitiva-que-es-tipos-ejemplos/
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3.2.1.4. Posicionamiento: El posicionamiento es  un  concepto
de marketing basado en la colocacién por parte de las empresas de sus
marcas en el imaginario colectivo de los consumidores. Por medio de
mecanismos de mercadotecnia las compafiias hacen que los clientes tengan

una percepcion particular de ellas. De esto trata el posicionamiento.

A través del posicionamiento, una compafiia persigue contar con una posicion
distinguida y positiva en cuanto a las opiniones que sus potenciales clientes puedan tener de
ella. Este conocimiento ayuda a la creacion de diferentes acciones en la vida de una firma u

organizacion y a la toma de decisiones, especialmente en el ambito de la mercadotecnia.

El posicionamiento es un importante mecanismo en términos de medicion
de competencia, ya que las empresas buscan conocer lo que provocan en las personas frente
a la reaccion por parte de estas frente a sus habituales competidores, valorando esta
percepcion y sacando conclusiones de dicho andlisis de cara a futuras estrategias de

marketing.

Alternativamente, el posicionamiento permite a las empresas conocer si la imagen
que desean proyectar al mundo es la que es recibida por parte de los consumidores de sus
bienes y servicios, afectando esta comparacion a la imagen de marca, la reputacion y

la imagen corporativa. (econopedia, 2017)


https://economipedia.com/definiciones/mercadotecnia-marketing.html
https://economipedia.com/definiciones/competencia.html
https://economipedia.com/definiciones/estrategias-de-marketing.html
https://economipedia.com/definiciones/estrategias-de-marketing.html
https://economipedia.com/definiciones/imagen-de-marca.html
https://economipedia.com/definiciones/imagen-corporativa.html
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3.2.1.5. Competitividad: La competitividad es la capacidad de una persona u
organizacion para desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus
competidores y obtener asi, una posicion destacada en su entorno. La
competitividad generalmente se basa en una ventaja competitiva, esto es,
una cierta habilidad, recursos, tecnologia o atributos que hacen superior al
que la posee. Se trata de un concepto relativo en donde se compara el

rendimiento de una persona u organizacidn con respecto a otras.

No obstante lo anterior, cabe mencionar también que no existe una definicion Unica
de competitividad existiendo varias interpretaciones y formas de medicién que dependen del
contexto en que se analice (empresarial, deporte, relaciones internacionales, etc.). (roldan,

2016)

3.2.1.6. Andlisis estratégico: El andlisis estratégico se refiere al estudio del
ambiente interno y externo de una empresa, con el objetivo de evaluar sus
componentes presentes y futuros. A partir de él, es posible estructurar una
estrategia con base cientifica, a fin de facilitar el alcance de una meta
determinada, ya sea de crecimiento en el mercado, aumento de ventas

con Incide Sales, la disminucion de costos con publicidad.

Se trata de una forma de investigar, analizar y mapear las particularidades presentes
en el alcance de una organizacion. De esa forma, oportunidades y areas que necesiten mejorar
son facilmente visualizadas, asi como las areas con un desempefio satisfactorio. (Borges,

2019)


https://economipedia.com/definiciones/ventaja-competitiva.html
https://economipedia.com/definiciones/relaciones-internacionales.html
https://rockcontent.com/es/blog/inside-sales/
https://rockcontent.com/es/blog/publicidad/
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3.2.1.7. Planificacion estratégica: Por planeacion estratégica o planificacion
estratégica nos referimos usualmente a un proceso sistematico, es decir,
metodico, de implementacion de planes para obtener objetivos y resultados
deseados. Es un tipo de planificacion tactica que contempla cuéles son las
mejores vias para alcanzar las metas que nos hemos propuesto, tanto dentro

de una organizacion (empresa, institucion, etc.) como en la vida personal.

La planeacion estratégica es una herramienta organizacional de uso comun, sobre
todo en el ambito militar (estrategia militar) o en el de los negocios (estrategia empresarial o
estrategia financiera). Igualmente, también aplica para un variado conjunto de ambitos de
la vida, en los que se hace necesario sentar las bases para la consecucion de una meta,
previendo posibles inconvenientes y procediendo de acuerdo a la ruta mas idonea dados los

recursos que se tienen. (Estela, 2020).


https://concepto.de/proceso/
https://concepto.de/meta/
https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/empresa/
https://concepto.de/negocio/
https://concepto.de/vida/
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3.2.1.8. Direccion estratégica: La direccion estratégica es el proceso de
formulacion de estrategias para el desarrollo de la organizacion, buscando
obtener una mayor participacion en el mercado (competitividad
estratégica) y rendimientos superiores al promedio. Es una de las
principales actividades desarrolladas por los administradores superiores de
una organizacion. Su importancia radica en que a través de ella se define
el rumbo que la empresa seguird y se establecen los criterios generales para
la definicion de los objetivos y el desarrollo del trabajo en la organizacion.

(Solorzano, 2015)

3.2.1.9. Plan de accion: Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las
iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De
esta manera, un plan de accion se constituye como una especie de guia que
brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un Dentro de
una empresa, un plan de accion puede involucrar a distintos departamentos
y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se encargaran
de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye
algin mecanismo o0 método de seguimiento y control, para que estos

responsables puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto.

En cualquier empresa que se quieran lograr alcanzar unos resultados concretos se hace
necesario no solo organizar unos planes de accion generales sino también otros muchos méas
especificos que se establezcan por departamentos como, por ejemplo, en los de gerencia,

comercializacion o administracién financiera.

El plan de accién propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya
fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucion efectiva de una

idea o propuesta. (Merino, 2009).


https://definicion.de/plan/
https://definicion.de/empresa
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3.2.1.10. Pensamiento estrategico: Es importante resaltar la puesta en préactica
del pensamiento estratégico cuando los gerentes directivos identifican,
analizan y evallan los elementos claves para el éxito de la organizacion,
provenientes del entorno y de las condiciones intrinsecas, asi como cuando
disefian y revisan el sistema de valores, la mision y la vision de la
organizacion. el pensamiento estratégico exige el desarrollo de una actitud
gerencial estratégica para actuar en forma proactiva, adelantandose a los
acontecimientos, en vez de reactiva, tratando de dar respuestas a hechos
pasados, donde en situaciones normales predomina lo urgente sobre lo

importante. (Labarca, 2008).

3.3. MARCO TEORICO

3.3.1. La estrategia: al realizar un acercamiento preliminar del tema de la estrategia
encontramos que se encuentra ligado desde tiempos ancestrales en el tema
militar, siendo los chinos quienes, desde hace 2.500 afios, usaron militarmente

el concepto de estrategia. (Gomez, 2008).

La estrategia es el conjunto de acciones que los gerentes realizan para lograr los
objetivos de una firma. La estrategia operacionaliza la orientacion estratégica de una empresa
en el largo plazo y define los procesos, acciones y los recursos necesarios para hacer realidad
ante el mercado y el cliente los objetivos empresariales. Por lo tanto, la estrategia define:

(Gomez, 2008).

e El posicionamiento competitivo de la compafiia.
e Alinea las actividades con la estrategia.
e Construye una diferencia con su competencia.

e Asegura la gestion por procesos.
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e Lasostenibilidad organizacional es el resultado de la actividad global de la compafiia
y no de las partes.

e Eficiencia organizacional.

3.3.2. Paradigmas estratégicos: existen enfoques tedricos sobre como
una empresa puede escoger y formular estrategias para enfrentar
los diferentes mercados. Existe una amplia discusion académica y
empresarial sobre cada uno de los paradigmas siguientes: (Gomez,

2008).

3.3.3. Porter y los paradigmas estratégicos: pionero en la
construccidn de teorias para la formulacion en su libro. Estrategias
competitivas, presenta un extenso andlisis conceptual vy
metodoldgico ampliamente probado y reconocido en el campo de

la gestion empresarial. (Gomez, 2008).

3.3.4. Estrategias genéricas: las estrategias genéricas se refieren a
modalidades estables que se fijan los negocios para competir. No

son aplicables a la corporacion en su conjunto. (Gomez, 2008).

En una forma muy general los paradigmas estratégicos que apuntan a la formulacién

de estrategias genéricas, lo cual son los siguientes:

a) Estrategias genéricas de Michel Porter.
b) El modelo de negocio de treacy y wieserman.
c) Analisis vectorial de crecimiento (matriz producto mercado de Ansoff).

d) Analisis de portafolio (BCG matriz).

a) Michel Porter y las estrategias genéricas.
Las estrategias genéricas segun Porter son fundamentalmente dos liderazgos en costo

y diferencias.
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Figura 1 Ventajas Estratégicas
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Fuente: Serna Humberto. (Bogota, 2008) libro gerencia estratégica.

b) Modelo de negocios y la promesa de valor
Treacy y Wieserman en su libro la disciplina de los lideres del mercado, con un
enfoque cercano al de Porter, clasifica las estrategias genéricas de acuerdo con la promesa de

valor que la empresa hace al cliente.

e Liderazgo en producto.
e A lamedida del cliente.

e Excelencia operacional.

c) Anadlisis vectorial de crecimiento
El anélisis vectorial de crecimiento examina diferentes alternativas de productos en
relacion con las opciones de mercado de la compafiia. Tiene su fundamento en el analisis
producto-mercado que introdujo Ansoff. Un andlisis sistemético de la estructura de mercado
revela las condiciones competitivas y las oportunidades de crecimiento no exploradas. Por lo
tanto, el analisis vectorial de crecimiento es una excelente herramienta para definir las

estrategias de una empresa.



: Codigo
Propuesta trabajo de grado para 1.1.00

optar por el titulo de Ingeniero Industrial o1
Pagina de 95

Figura 2 Matriz De Ansoff
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Figura 3 Opciones De Mercado
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Fuente: Serna Humberto. (Bogota, 2008) libro gerencia estratégica.

d) Anadlisis del portafolio competitivo: El andlisis del portafolio desarrollado por el
Grupo Consultor de Boston (BCG) Se basa en el contexto de la curva de experiencia
y enfatiza la impotencia de la participacion relativa de una compafiia en el mercado

y latasa de crecimiento de la industria. Se examina en esta metodologia cada producto
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para determinar que mezcla-portafolio facilita un logro mas eficiente y eficaz de los

objetivos.

Figura 4 Tasa De Crecimiento De La Industria
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Fuente: Serna Humberto. (Bogota, 2008) libro gerencia estratégica.

3.3.5. Plan estratégico: fallar en planear es planear para fallar
(benjamin franklin). Esta frase célebre recomienda que antes de
emprender un proyecto hay que planificar, tener un plan armado
en el inicio del proyecto serd muy favorable a la hora de conseguir
los objetivos, porque si no se planifica antes de empezar el

proyecto de seguro estaremos planificando para fallar.

Un plan estratégico es el nicleo mas importante que tiene una empresa debido a que
de esta manera se lograra obtener todos los objetivos planteados, alcanzando de esta manera
la vision empresarial propuesta por la organizacion, es de vital importancia tener ruta y
parametros para alcanzar el éxito, debido a que en este punto es donde es esencial la

optimizacion de recursos.

Para el autor del libro el plan estratégico en la practica José maria Sainz Relaciona
que el plan estratégico es un termino magico en el cual los directivos y la prensa econémica
echan mano casi constantemente, hablar de planificacion es decidir hoy lo que se haré en el
futuro. Pues bien el autor relaciona con distintos significado las cuales son al hablar de un

plan estrategico se refiere al plan maestro en el que la alta direccion recoge las decisiones
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estratégicas corporativas que ha adoptado hoy, cuando se habla de planificacion estratégica
se debe entender como una suma continua de planes estratégicos, sino como un proceso que
arranca con la aplicacion de un método para obtener el plan estratégico y a partir de aqui
mantener a la empresa en una posicion competitiva dentro de un entorno permanente. (Sainz

de Vicufia Ancin, 2017)

3.3.5.1. Posibles lineas de actuacion para un plan estratégico (Sainz de Vicufia

Ancin, 2017)

Figura 5 posibles Lineas De Actuacion
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Fuente: Sainz De Vicufia Jose Maria.(madrid, 2017). Libro El Plan Estartegico En La

Practica.

e Tener vision internacional / global.

¢ Reinventarse, redefinir el negocio.

e Buscar nuevos medios de apoyo.

e Desarrollar la innovacion en valor y la transformacién digital.

e Potencial el equipo.
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El autor José maria Sainz considera que estas seis lineas de actuacion son efectivas
siempre y cuando la aplicacion sea simultdneamente de varias lineas, lo que conllevara un

mayor impacto en los resultados empresariales. (Sainz de Vicufia Ancin, 2017)

3.3.5.2. Tres dimensiones del negocio (Sainz de Vicufia Ancin, 2017)

Figura 6 Tres Dimensiones Del Negocio

FUNCION

p CLIENTES

TECNOLOGIA

Fuente: Sainz De Vicufia Jose Maria.(madrid, 2017). Libro El Plan Estartegico En La

Practica.

En el libro el plan estratégico en la practica, José maria Sainz plantea la actividad de

la empresa desde las tres dimensiones de un negocio.

EL (QUE) hace la empresa: el servicio o funcién de base que aporta el producto al

cliente.

EL (COMO) presta el servicio o funciona la empresa: que tecnologias emplea la

empresa para la produccion/ejecucion de dicha funcion

A (QUIEN) se dirige la empresa: cual es el mercado objetivo o conjunto de grupos

de compradores a los que presta la empresa dicha funcion.
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3.3.6. Estrategias generales de crecimiento: Segun la tesis modelo
practico de plan estratégico de mercadotecnia para micro y
pequefias empresas de transformacion en lagos de moreno, Jalisco.
Comenta que para La seleccion de este modelo se hizo en microy
pequefias empresas que buscan un crecimiento de negocio.

(Lozano-Gonzélez, 2017).

e Estrategia de penetracién de mercados: esta primera opcion consiste en ver la
posibilidad de obtener una mayor cuota de mercado trabajando con los productos actuales en
los mercados que operan actualmente. Para ello, se realizan acciones para aumentar el
consumo de los clientes Esta opcion estratégica es la que ofrece mayor seguridad y un menor
margen de error, ya que operamos con productos que conocemos, en mercados que ya

conocemaos.

e Estrategia de desarrollo de nuevos mercados: esta opcion estratégica plantea si
la empresa puede desarrollar nuevos mercados con sus productos actuales. Para lograr llevar
a cabo esta estrategia es necesario identificar nuevos mercados geograficos, nuevos
segmentos de mercado y/o nuevos canales de distribucion. Ejemplos de esta estrategia son:
la expansion regional, nacional, internacional, la venta por canal online o nuevos acuerdos

con distribuidores.

e Estrategia de desarrollo de nuevos productos: en esta opcién estratégica, la
empresa desarrolla nuevos productos para los mercados en los que opera actualmente. Los
mercados estan en continuo movimiento y por tanto en constante cambio, es totalmente
l6gico que en determinadas ocasiones sea necesario el lanzamiento de nuevos productos, la
modificacion o actualizacidn de productos, para satisfacer las nuevas necesidades generadas

por dichos cambios.

e Estrategia de diversificacidn: por ultimo, en la estrategia de diversificacion, es
necesario estudiar si existen oportunidades para desarrollar nuevos productos para nuevos

mercados. Esta estrategia ofrece menor seguridad, puesto que cualquier empresa, cuanto mas
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se aleje de su conocimiento sobre los productos que comercializa y los mercados donde

opera, tendrd un mayor riesgo.

3.3.7. Economia solidaria: La economia solidaria es una forma
diferente de hacer economia, cuya caracteristica primordial es
satisfacer las necesidades del ser humano. Esta se conforma por un
conjunto de fuerzas sociales organizadas en formas asociativas,
identificadas por practicas democréticas, autogestionarias,

humanistas y sin &nimo de lucro.
3.3.7.1. Principios de la economia solidaria:

e El ser humano, su trabajo y los mecanismos de cooperacion tienen primacia sobre los
medios de produccion.

e Espiritu de solidaridad, cooperacién, participacion y ayuda mutua.

e Administracién democrética, participativa, autogestionaria y emprendedora.

e Adhesidn voluntaria, responsable y abierta.

e Propiedad asociativa y solidaria sobre los medios de produccién

e Participacidon econdmica de los asociados en justicia y equidad.

e Formacion e informacion para sus miembros, de manera permanente, oportuna y
progresiva.

e Autonomia, autodeterminacion y autogobierno.

e Servicio a la comunidad.

e Integracion con otras organizaciones del mismo sector.

e Promocion de la cultura ecologica

3.3.8. Direccion estratégica: se conoce como Direccion Estratégica,
cuyo objetivo principal es formular la estrategia y los planes de
actuacién empresarial, intentando anticiparse a previsibles
acontecimientos futuros. Es necesario mencionar que el proceso

que implica la direccion estratégica requiere de la utilizacion de



Propuesta trabajo de grado para
optar por el titulo de Ingeniero Industrial

Cdédigo

1.1. 00

Pagina

27
de 95

herramientas que desencadenen en estrategias eficientes y

efectivas.

Goodstein, Nolan y Pfeiffer (1998) expresan que “la direccion estratégica se define

como el manejo de una organizacion con base en un plan estratégico explicito”

Para Dess y Lumpkin (2003) la direccion estratégica es “el conjunto de analisis,

decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas

competitivas”

3.3.9. Cooperativismo: El Cooperativismo emerge como una iniciativa

de socializar la propiedad de la produccién mediante la valoracion

del trabajo como factor primordial de la produccion por encima del

capital. Una cooperativa es una asociacion autbnoma de personas

que se han unido voluntariamente para hacer frente a sus

necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales

comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y

democraticamente controlada.

3.3.9.1. Principios cooperativos:

Adhesidn voluntaria y abierta

Control democréatico de los miembros
Participacion econémica de los miembros
Autonomia e independencia

Educacién, entrenamiento e informacion
Cooperacion entre cooperativas

Compromiso con la comunidad

3.3.9.2. Valores cooperativos:

Ayuda mutua
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Responsabilidad
Democracia
Igualdad
Equidad
Solidaridad
Honestidad
Transparencia

Responsabilidad social y preocupacion por los demas

3.3.10. Cuadro de Mando Integral (CMI): (Davila, 1999)el en el
articulo publicado por Antonio Davila en la revista de antiguos
alumnos nos comenta que el cuadro de mando integral es un
conjunto de indicadores que proporcion a la alta direccion una
vision comprensiva del negocio para ser una herramienta de
gestion que traduce la estrategia de la empresa en un conjunto

coherente de indicadores.
3.3.10.1. Perspectiva de un cuadro de mando integral (Davila, 1999)

Figura 7 Perspectivas Del Cuadro De Mando Integral

PERSPECTIVA FINANCIERA

Dbjetives Indicadores Estandares

PERSPECTIVA DEL CLIENTE PERSPECTIVA INTERMNA

Objetivos Indicadores Estandares  Objetives Indicadores Estéandares

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Objetivos Indicadores Estandares

Fuente: Documento Nuevas Herramientas De Control (CMI) Antonio Davila
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3.3.10.1.1. Perspectiva financiera: La perspectiva financiera incorpora la
vision de los accionistas y mide la creacién de valor de la empresa.
Responde a la pregunta: ¢Qué indicadores tienen que ir bien para que
los esfuerzos de la empresa realmente se transformen en valor? Esta
perspectiva valora uno de los objetivos mas relevantes de
organizaciones con animo de lucro, que es, precisamente, crear valor

para la sociedad.

3.3.10.1.2. Perspectiva del cliente: La perspectiva del cliente refleja el
posicionamiento de la empresa en el mercado 0, mas concretamente,
en los segmentos de mercado donde quiere competir. Por ejemplo, si
una empresa sigue una estrategia de costes es muy posible que la
clave de su éxito dependa de una cuota de mercado alta y unos precios
mas bajos que la competencia. Dos indicadores que reflejan este
posicionamiento son la cuota de mercado y un indice que compare los

precios de la empresa con los de la competencia.

3.3.10.1.3. Perspectiva interna: La perspectiva interna recoge indicadores
de procesos internos que son criticos para el posicionamiento en el
mercado y para llevar la estrategia a buen puerto En el caso de la
empresa que compite en coste, posiblemente los indicadores de
productividad, calidad e innovacién de procesos sean importantes. El
éxito en estas dimensiones no solo afecta a la perspectiva del cliente,
sino también a la financiera, por el impacto que tienen sobre las

rubricas de gasto.
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3.3.10.1.4. Perspectiva aprendizaje y crecimiento: La Ultima perspectiva en
este modelo de CMI es la de aprendizaje y crecimiento. Para cualquier
estrategia, los recursos materiales y las personas son la clave del
éxito. Pero sin un modelo de negocio apropiado, muchas veces es
dificil apreciar la importancia de invertir, y en épocas de crisis lo
primero que se recorta es precisamente la fuente primaria de creacion
de valor: se recortan inversiones en la mejora y el desarrollo de los

recursos.

3.3.11. Mapas estratégicos: los mapas estratégicos pueden ayudar
grandemente en describir y comunicar la estrategia entre ejecutivo
y emplead, Se les Ilama mapa estratégico al conjunto de objetivos
estratégicos que se enlazan a través de relaciones causales, estos
permiten visualizar de manera sencilla las estrategias que debe
seguir una organizacion para lograr el objetivo planeado. Para
obtener un excelente mapa estratégico este requiere de un detenido

andlisis de los objetivos estratégicos que se pretenden alcanzar.

3.3.12. Analisis estructural de la industria (modelo de las Cinco
Fuerzas de Porter): la formulacion de una estrategia competitiva
consiste en relacionar una empresa con su ambiente, aunque en el
ambiente es muy amplio y abarca fuerza social y econémica
aspectos fundamentales en la industria. La estructura de la
industria contribuye decisivamente a determinar las reglas
competitivas del juego y también las estrategias a que pueden tener
acceso la empresa, las fuerzas externas de la industria son
importantes sobre todo en el sentido relativo, dado a que suelen
afectar todas las compaiiias del sector industrial. Por ello la

intensidad de la competencia de la industria depende de las cinco
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fuerzas competitivas, su fuerza combinada determina el potencial

de utilidades en el sector. (Porter, 1982)

Figura 8 Modelo De Las Cinco Fuerzas De Porter

PARTICIPANTES
POTENCIALES

Riesgo de
nuevas empresas

Poder de
negociacion de los
proveedores

Amenazas de

Competidores de
la industria

U

Rivalidad entre
empresas
actuales

productos o servicios ]

Poder de
negociacion de los
competidores

H COMPRADORES

sustitutos

SUSTITUTOS

Fuente: Serna Humberto. (Bogota, 2008). libro gerencia estratégica.

3.3.12.1. Riesgo de que entren mas participantes: los nuevos participantes en

una industria aportan mas capacidad, el deseo de conquistar participacion

en el mercado y, a menudo, grandes recursos. Eso puede hacer que se

reduzcan los precios y que se inflen los costos de las compaiiias

establecidas. Existe una barrera contra la entrada de

participantes, las principales fuentes de las barreras son seis:

Economia de escala.
Diferencia de productos.
Necesidades de capital.

Costos cambiantes.

Acceso a los canales de distribucion.

Desventaja de costos independientes de las economias.

los nuevos
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3.3.12.2. Intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales: la

rivalidad entre los competidores adopta la conocida forma de manipular

para alcanzar una posicion, recurriendo a técnicas como la competencia de

precios, las guerras de publicidad, la introduccion de productos y un mejor

servicio o garantias a los clientes. La rivalidad intensa proviene de varios

factores estructurales que interactian entre si los cuales son:

Competidores numerosos o de igual fuerza.

Lento crecimiento de la industria.

Altos costos fijos o de almacenamiento.

Ausencia de diferenciacion o costos cambiantes.
Aumento de la capacidad en grandes incrementos.
Competidores diversos.

Importantes intereses estratégicos.

Barreras solidas contra la salida.
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3.3.12.3. Presion proveniente de los productos sustitutos: en un sentido
general, todas las compafiias de una industria compiten con las industrias
que generan productos sustitutos. Los sustitutos limitan los rendimientos
potenciales de un sector industrial, pues impone un techo a los precios que

puedan cobrarse rentablemente en él.

3.3.12.4. Poder de negociacion de los competidores: los compradores compiten
con la industria cuando la obligan a reducir los precios cuando negocian
una mejor calidad o mas servicios y cuando enfrentan los rivales entre si.
El poder de los grupos importante de compradores depende del nimero de
caracteristicas de su situacion de mercado y del valor relativo de su compra

en relacion con la industria global.

3.3.12.5. Poder de negociacion de los proveedores: los proveedores de
negociacion sobre los participantes de una industria, si amenazan con
elevar los precios o disminuir la calidad de los bienes y servicios que
ofrecen. De ese modo, los mas poderosos reducen drasticamente la
rentabilidad en una industria incapaz de recuperar los incrementos de

costos con sus precios.

3.3.13. Analisis DOFA: el anéalisis DOFA consiste en una matriz que
cuyo propésito es diagnosticar y evaluar sistematicamente las
debilidades y fortalezas internas y externas de una organizacion,
para establecer indicadores favorables los cuales le ayuden a
disminuir las amenazas y aprovechar las oportunidades. (chapman,

2004).

3.3.14. Analisis PESTEL.: El analisis PESTEL es una herramienta de
gran utilidad para comprender el crecimiento o declive de un
mercado, y en consecuencia, la posicién, potencial y direccion de

un negocio. Es una herramienta de medicion de negocios. PESTEL
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estd compuesto por las iniciales de factores Politicos, Economicos,
Sociales y Tecnologicos, utilizados para evaluar el mercado en el

gue se encuentra un negocio o unidad.

El andlisis PEST utiliza cuatro perspectivas, que le dan una estructura légica que
permite entender, presentar, discutir y tomar decisiones. Estas cuatro dimensiones son una
extension de la tradicional tabla de Ventajas y Desventajas. La plantilla de PEST promueve

el pensamiento proactivo, en lugar de esperar por reacciones instintivas. (chapman, 2004)

3.3.14.1. Factor politico: los factores politicos tienen que ver con la vida politica

a todos los niveles (local, regional, nacional, e internacional)

3.3.14.2. Factor economico: los factores econdmicos son aquellas cuestiones
econdémicas actuales o futuras que pueden afectar en la ejecucion de la

estrategia de tu empresa

3.3.14.3. Factor socio-cultural: los factores socio-culturales son aquellos
elementos de la sociedad que pueden afectar a un proyecto. Es importante
prestar atencion a las tendencias de la sociedad actual y ver como va

cambiando

3.3.14.4. Factor tecnoldgico: los factores tecnolégicos son decisivos
actualmente, pues la velocidad de mejora tecnoldgica de hoy avanza

rdpidamente

3.3.14.5. Factores ecoldgicos: los factores ecoldgicos son aquellos que guardan

relacion directa o indirecta con el medioambiente

3.3.14.6. Factores legales: los factores legales son todos aquellos relacionados

con la obligacion de cumplir las leyes establecidas

3.3.15. Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio (POAM):
el perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la

metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y
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oportunidades potenciales de una empresa. Dependiendo de su
impacto e importancia, un grupo estratégico puede determinar si
un factor dado en el entorno constituye una amenaza 0 una

oportunidad para la organizacion. (Gomez, 2008)

Figura 9 Perfil De Oportunidades Y Amenazas En El Medio (POAM)

lasificacion GRADO GRADO IMPACTO
Amenazas Oportunidades
Factores Alto Medio Bajo | Alto Medio | Bajo Alto Medio Bajo
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Fuente: Serna Humberto. (Bogota, 2008). libro gerencia estratégica.

3.3.16. Perfil de Capacidad Interna de la Compafiia (PCI): el perfil
de capacidad institucional (PCI) es un medio para evaluar las
fortalezas y debilidades de la compafiia en relacion con las
oportunidades y las amenazas que le presenta el medio externo. Es
una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa
involucrando en el todos los factores que afectan su operacion

corporativa. (Gomez, 2008)
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Figura 10 Perfil De La Capacidad Interna De La Compaifiia (PCI)
Clasificacion GRADO GRADO IMPACTO
Dehilidades Fortalezas
Capacidad Alto | Medio | Bajo [ Alto Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Directiva

Competitiva

Financiera

Tecnologica

Talento humano

Fuente: Serna Humberto. (Bogota, 2008). libro gerencia estratégica.

3.3.17. Posicion Estratégica y Evaluacion de Acciones (PEEA): el

enfoque PEEA es un intento para superar algunas de las

limitaciones inherentes a los enfoques previos mediante la adiccion

de otras dos dimensiones importantes. En cierto sentido el

diagrama PEEA puede considerarse como un resumen de los

hallazgos del estudio PIMS, porque cada dimensién se considera

un conjunto de vario factores; el gerente puede examinar una

alternativa estratégica especifica desde varias perspectivas y, por

tanto, estar en una mejor posicién para escoger la apropiada.

(Gomez, 2008

)
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Figura 11 Posicion Estratégica Y Evaluacion De Acciones (PEEA)
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Fuente: Serna Humberto. (Bogota, 2008). libro gerencia estratégica.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

COOMULTRUP, Cooperativa Multiactiva de Empleados Trabajadores y Particulares
de la Republica de Colombia, empresa de Primer Grado, vigilada por la Superintendencia de
La Economia Solidaria, creada hace 42 afios por los Trabajadores y Profesores de la
Universidad de Pamplona mas tarde fortalecida por los Docentes de la Secretaria de
Educacion Departamental y actualmente extendida a la comunidad en general. A lo largo de
estos afios se ha trabajado arduamente por el bienestar de sus asociados logrando los objetivos

propuestos, promoviendo el fortalecimiento y el reconocimiento en el sector solidario.

Coomultrup esta presentado una falta de planeacion estratégica debido a que los
directivos toman decisiones de manera subjetiva. Esta situacion se presenta por la falta de
concientizacion al personal directivo acerca de la importancia que tiene la planeacion. Esto
puede llevar a la cooperativa a no aprovechar las oportunidades necesarias que le brinda el
sector y las fortalezas de la compafiia. Todo esto debido a que en el sector del comercio los

niveles de competencia son muy altos debido a que existe una gran demanda de
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supermercados, tiendas, entre otros comercios. La estrategia de promociones y descuentos

ya no alcanza para atraer mas clientes.

Esta situacion hace necesario disefiar e implementar un plan estratégico en la
cooperativa con la participacion de los directivos y demas miembros de la organizacion,
donde se comprometan a cumplir los objetivos principales de la cooperativa y de esta manera

convertirse en una organizacion sostenible.

4.1. Formulacion del problema

¢ Como disefiar e implementar una propuesta de un plan estratégico que contribuya a

la sostenibilidad de la cooperativa?

5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Formular una propuesta de un plan estratégico que contribuya al éxito sostenible y su

desarrollo de la cooperativa.

5.2. Objetivos Especificos

e Realizar un analisis interno y externo de la cooperativa que permita la identificacion

de la situacion actual.

e Disefiar la propuesta de un plan estratégico que promueva el desarrollo sostenible y

exitoso de la cooperativa.

e Establecer herramientas para el control y seguimiento del plan estratégico.
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6. METODOLOGIA

En el estudio descriptivo se identifican caracteristicas del universo de investigacion,
se sefiala la forma de conducta y actitudes del total de la poblacion investigada, se establece
comportamientos concretos y se descubre y comprueba la asociacion entre variables de

investigacion. (Alvarez, 2006).

Los estudios descriptivos acuden a técnicas especificas en la recoleccion de
informacion, como la observacién, las entrevistas y los cuestionarios. También pueden
utilizarse informes y documentos elaborados por otros investigadores. La mayor parte de las
veces se usan el muestreo para la recoleccion de informacion, y la informacion obtenida se

somete a un proceso de codificacién, tabulacién y anélisis estadistico. (Alvarez, 2006).

Los estudios descriptivos, tienen un propdsito el cual es la delimitacion de los hechos

que conforman el problema de investigacion. Por esto es posible:

Establecer las caracteristicas demograficas de unidades investigadas.

e ldentificar formas de conductas y actitudes de las personas que se encuentran en el

universo de investigacion.

e Establecer comportamientos concretos.

e Descubrir y comprobar la posible asociacion.

Segln lo anterior se define esté presente proyecto de pasantia que se pretende
desarrollar un tipo de investigacion descriptiva, puesto que se describira la situacién actual
de la cooperativa. Mediante un analisis de los diferentes factores y condiciones que
componen la problematica para poder definir un plan estratégico basado en la planificacion

con la finalidad de mejorar los factores de competitividad y sostenibilidad de la cooperativa.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los

perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que



: Codigo
Propuesta trabajo de grado para 1.1.00

optar por el titulo de Ingeniero Industrial 20
Pagina de 95

se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren.

(Roberto Hernandez Sampieri, 2010).

6.1. Tipo de Investigacion

El presente trabajo es de tipo descriptiva debido a que comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los

fenémenos.

6.2. Pablacion

La poblacion objeto de trabajo esta representada por los asociados, administrativos,

concejo de administracion y clientes particulares.

6.3. Muestra

Muestra no probabilistica: cualitativa intencional razonada.

N: es el tamafio de la poblacion o universo (nimero total de posibles encuestados).

Para el caso de estudio pequefia y mediana empresa que corresponde a un nimero de personas

6.4. Fuentes primarias

Es posible que, el desarrollo de la investigacion propuesta dependa de la informacion
que el investigador debe recoger directamente. Cuando esto sucede, se habla de la fuente
primaria, e implica utilizar técnicas y procedimientos que suministren la informacion

adecuada. (Alvarez, 2006)
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Para el presente trabajo se tomaron como fuentes primarias a los asociados,
administrativos, concejo de administracion. Debido a que son los principales actores que

intervienen en un direccionamiento estratégico, para la propuesta del plan estratégico.

6.5. Fuentes de recoleccién de informacién

El éxito de la investigacion depende de la calidad de la informacidn que se obtiene de

las fuentes, asi como de su tabulacion, ordenamiento, procesamiento y presentacion.

Para la presente investigacion se aplico el instrumento de recoleccién de informacion

(encuesta).

Los diferentes métodos y herramientas a utilizar en este proyecto son: la matriz
DOFA, debido a que esta matriz consiste en un importante propésito que es diagnosticar y
evaluar sistematicamente las debilidades y fortalezas internas y externas de una
organizacion, para establecer indicadores favorables los cuales le ayuden a disminuir las
amenazas y aprovechar las oportunidades, matriz PESTEL es una matriz muy beneficiosa
debido a que su técnica especial de analisis estratégico es definir el contexto de la compafiia

a través de diferentes factores.

7. RESULTADOS

7.1. Disefio del plan estratégico de la cooperativa coomultrup

Actualmente la cooperativa no cuenta con un direccionamiento estratégico definido,
es por ello que se hace indispensable realizar un modelo estructural que le permita a la
cooperativa tener escenarios de actuacion estratégica. A continuacion, se presenta la
metodologia estructurada que se utilizara para alcanzar los objetivos y estrategias propuestas

en el plan estratégico:

Figura 12 Disefio Del Modelo Propuesto Para La Realizacion Del Plan Estratégico
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Fuente: Elaborado Por El Autor Del Documento.

7.2. Realizar un analisis interno y externo de la cooperativa que permita la
identificacion de la situacion actual.

Para el cumplimiento del primer objetivo se relazaron diferentes diagndsticos, en los

cuales fue de gran importancia la realizacion de: encuestas, cuestionarios, y matrices para

diagnosticar a profundidad la situacién actual de la cooperativa.
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lustracion 1 tabulacion pregunta 1 para asociados

USTED HACE PARTE DEL
GRUPO DE ASOCIADOS DE
LA COOPERATIVA

COOMULTRUP
43.5%
- ASOCIADOS
_/ CLIENTES

7.2.1. Encuesta de percepcion
para asociados

A un total de 138 encuestados en las
instalaciones de la cooperativa
43.5% de los

encuestados son asociados, y el

coomultrup, el

56.5% son clientes, cabe resaltar

que los asociados son 60, los cuales

31 son de género femenino y 29 de género masculino

llustracidon 2 tabulacion pregunta 2 para asociados

CONOCE TODOS LOS
SERVICOS QUE OFRECE
COOMULTRUP

0%

“ . sl
\ 100% ’ N

Con una muestra de 70 asociados a
los cuales se les realizo la pregunta
si conocen los servicios que ofrece
la cooperativa coomultrup, se
obtuvo los siguientes datos. El
100% de los asociados conocen

todos los servicios que ofrece la

cooperativa coomultrup. Dado a que son usuarios de todos los servicios.

llustracién 3 tabulacion pregunta 3 para asociados

USTED ES USUARIOS DE
ALGUNO DE LOS SERVICIOS
QUE OFRECE LA COOPERATIVA
COOMULTRUP

91.5%

8.5%

= TODOS LOS SERVICIOS = CREDITO Y SUPERMERCADO

El 91.5% de
todos los

los asociados
utilizan servicios
ofrecidos por la cooperativa
coomultrup, y el 8.5% de los
asociados solo utilizan los
servicios de  crédito vy

supermercado, debido a que son

los servicios mas adquiridos por los clientes.

llustracion 4 tabulacion pregunta 4 para asociados

CREE USTED QUE SE PODRIAN
MEJORAR LOS SERVICIOS
OFRECIDOS POR LA
COOPERATIVA COOMULTRUP

36.6% 63.4%
——’

NO = SI

El  63.4% los

respondieron que a la

asociados

cooperativa no le hace falta

mejorar ningun servicio
ofrecidos por la organizacion. Y

la otra parte de los asociados en

un total de 36.6% respondieron

que la cooperativa necesita mejorar los siguientes aspectos, 8 asociados sugirieron que
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todo se puede mejorar, 7 asociados sugirieron mejorar variedad de productos,

facturacion, escases de producto, abastecimiento, 3 asociados sugirieron ampliarse

mas y gestionar mas convenios, y 4 asociados sugirieron mejorar los creditos, debido

a que estos servicios que hay que mejorar actualmente estan presentando falencias en

el proceso.

llustracion 5 tabulacion pregunta 5 para asociados

CONSIDERA USTED QUE A LA
COOPERATIVA LE HACEN FALTA
ALGUNOS SERVICIOS

36.5%

63.5% (

S NO

El 63.5% de los asociados
consideran que a la
cooperativa no le hace falta
ningun tipo de servicio, y el
36.5% de los asociados
consideran que si le hacen falta
otros servicios a la

cooperativa. 11 Asociados

consideran que a la cooperativa le hace falta el servicio de domicilio, 5 asociados

consideran que le hace falta una cafeteria, 4 asociados consideran que le hace falta una

drogueria, y 2 asociados consideran que le hace falta mas ofertas, esto dado a que los

asociados presentan necesidades del tipo de servicio que ellos creen que la cooperativa

podria implementar.

llustracion 6 tabulacion pregunta 6 para asociados

CONSIDERA USTED QUE RECIBE
MEJOR SERVICIO EN OTRA
ENTIDAD

0%

\ 100% ’

= S| NO

llustracion 7 tabulacion pregunta 7 para asociados

El 100% de los asociados
respondieron que no reciben
mejor servicio en otra
entidad, debido a que en la
cooperativa les brindan un
servicid eficiente y eficaz en
cualquier servicio en

general.

CONOCE USTED ALGUNA
DEBILIDAD DE LA COOPERATIVA
COOMULTRUP

J

S| NO

El 84% de los asociados
encastados  respondieron
gque no conocen ninguna
debilidad de la cooperativa
coomultrup, el 16% de los
asociados respondieron que

si conocen debilidades de la
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cooperativa, 4 asociados dijeron que una de las debilidades de la cooperativa es el

espacio, 2 asociados dijeron la parte de los software en el sistema de cajas, 2 asociados

dijeron la escases de los productos, y 2 asociados dijeron compromiso en el uso de los

servicios por parte de los asociados, todo esto gracias a que los asociados han

observado detalladamente las falencias que tiene la cooperativa.

llustracion 8 tabulacion pregunta 8 para asociados

CONOCE USTED ALGUNA
FORTALEZA[WE|LA COOPERATIVA
COOMULTRUP

=

CALIDAD Y EFICIENCIA EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
ORGANIZACION

ANTIGUEDAD Y EL # DE ASOCIADOS

EQUIPO DE TRABAJO Y COMODIDA

15% dijeron antiguedad y el nimero de asociados, y el

El 55% de los asociados
dijeron que una de las
fortalezas de la cooperativa
es la calidad y eficiencia en
sus productos y servicios,
un 15% de los asociados
dijeron que una de las
fortalezas de la cooperativa
es la organizacién, otro

otro 15% dijo el equipo de

trabajo y la comodidad, todo esto gracias al buen servicio prestado por la organizacion.

Tabla 1 pregunta 9 Para Los Asociados

Como califica usted los servicios prestados por la cooperativa coomultrup
Escalas 0 1 2 3 4 5
Supermercado 6 54
Créditos 4 56
Suministros 4 56

Calificacion de los servicios prestados por la cooperativa coomultrup

SUPERMERCADO

El 90 % de los asociados calificaron el servicio de supermercado en la escala de 5

El 6% de los asociados calificaron el servicio de supermercado en la escala 4

CREDITO

El 93.5% de los asociados calificaron el servicio de crédito en la escala de 5

El 6.5% de los asociados calificaron el servicio de crédito en la escala de 4

SUMINISTROS

El 93.5% de los asociados calificaron el servicio de suministros en la escala de 5

El 6.5% de los asociados calificaron el servicio de suministros en la escala de 4
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Tabla 2 pregunta 10 Para Los Asociados

Como califica usted las instalaciones de la cooperativa coomultrup
Escalas 0 1 2 3 4 5
Ubicacion 4 15 41
Instalaciones 5 55
fisicas
UBICACION

El 69% de los asociados calificaron las instalaciones de la cooperativa en la ubicacion

en la escala 5

El 25% de los asociados calificaron las instalaciones de la cooperativa en la ubicacion
en la escala 4

El 6% de los asociados calificaron las instalaciones de la cooperativa en la ubicacion
en laescala 3

INSTALACIONES FISICAS

El 91.8% de los asociados calificaron las instalaciones fisicas de la cooperativa en la
escala 5

El 8.2% de los asociados calificaron las instalaciones fisicas de la cooperativa en la
escala 4

Tabla 3 pregunta 11 Para Los Asociados

Como califica usted la prestacion de los servicios que presta la cooperativa coomultrup
Escalas 0 1 2 3 4 5
Comodidad 3 57
Atencion por parte de los 3 57
empleados
Diversidad de productos 1 6 53
Precios comodos 1 7 52
Tasa de interés 1 5 54
COMODIDAD

El 95% de los asociados calificaron en una escala de 5 la comodidad
El 5% de los asociados calificaron en una escala de 4 la comodidad

ATENCION POR PARTE DE LOS EMPLEADOS
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El 95% de los asociados calificaron en una escala de 5 la atencién por parte de los

empleados

El 5% de los asociados calificaron en una escala de 4 la atencion por parte de los

empleados

Diversidad de productos

El 88.5% de los asociados calificaron en una escala de 5 la diversidad de productos
El 10% de los asociados calificaron en una escala de 4 la diversidad de productos
El 1.5% de los asociados calificaron en una escala de 3 la diversidad de productos
Precios comodos

El 86.8% de los asociados calificaron en una escala de 5 los precios comodos

El 11.7% de los asociados calificaron en una escala de 4 los precios comodos

El 1.5% de los asociados calificaron en una escala de 3 los precios comodos

Tasa de interés

El 90% de los asociados calificaron la tasa de interés en una escala de 5
El 8.5% de los asociados calificaron la tasa de interés en una escala de 4

El 1.5% de los asociados calificaron la tasa de interés en una escala de 3

Tabla 4 pregunta 12 Para Los Asociados

Como califica usted la calidad del servicio prestado por la cooperativa coomultrup

Escalas Muy mala | Mala | Regular | Buena Muy buena

Calidad del servicio prestado 2

58

El 96.8% de los asociados califico el servicio ofrecido en general por la cooperativa

coomultrup en muy buena

El 3.2% de los asociados califico el servicio ofrecido en general por la cooperativa

coomultrup en buena

7.2.1.1. Encuesta de percepcion para clientes
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[lustracion 9 tabulacion pregunta 1 para clientes

USTED HACE PARTE DEL
GRUPO DE ASOCIADOS DE
LA COOPERATIVA

COOMULTRUP
ASOCIA

"’

[lustracion 10 tabulacion pregunta 2 para clientes

LE GUSTARIAAUSTED SER
PARTE DEL GRUPO DE
ASOCIADOS DE LA...

S

-J a8

A un total de 138 encuestados
en las instalaciones de la cooperativa
43.5% de
encuestados son asociados, y el

coomultrup, el los
56.5% son clientes, cabe resaltar que
los clientes son 78, los cuales 41 son
de género femenino y 37 de género

masculino.

Para un total de 78 clientes, de
50% de

respondieron que si les gustaria ser

los cuales el estos
parte del grupo de asociados de la
cooperativa coomultrup, debido a que

hacer partes del grupo de asociados

les traera multiples beneficios, el otro 50% respondi6 que no les gustaria, debido a que este

50% que respondieron que no, en tiempo atras habian pertenecido al grupo de asociados de

la cooperativa.

[lustracion 11 tabulacion pregunta 3 para clientes

CONOCE USTED TODOS LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATICA

COOMULTRUP
- SUPERMERCADO
CREDITO
v SUMINISTROS

En una muestra de 78 clientes
a los cuales se les realizo la pregunta
si conocen los servicios que ofrece la
cooperativa coomultrup, obtuvimos
los siguientes datos. ElI 80% de los
clientes solo conocen el
supermercado, debido a que es el area

que mas frecuentan los clientes, y es

el area de la cooperativa mas concurrida, 10% conocen la linea de crédito y 10% conocen los

suministros. Esto gracias a que una parte de los clientes encuestados anteriormente hacian

parte del grupo de asociados.
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[lustracion 12 tabulacion pregunta 4 para clientes

USTED ES USUARIO DE
ALGUNO DE LOS SERVICIOS
QUE PRESTA LA
COOPERATIVA...

. SUPERMERCADO
100% CREDITO
v SUMINISTROS

[lustracion 13 tabulacion pregunta 5 para clientes

QUE SERVICIOS CONSIDERA
USTED QUE SE PUEDEN
MEJORAR DE LA
COOPERATIVA... ';L(J)PERMERCA

-. CREDITOS

=

En la encuesta realizada a
los clientes se observo que el 100%
de los clientes solo son usuarios del
supermercado. Debido a que no
tienen conocimiento de los demas

servicios que ofrece la cooperativa.

En los datos obtenidos se
observan las siguientes respuestas
de los clientes. 60% de los clientes
dicen que la cooperativa tiene
todos sus servicios en perfecta

excelencia y que por el momento

no es importante mejorarlos, 17% de los clientes dicen que es importante mejorar el sistema

de colas en las cajas registradoras, debido a que se estan presentando muchos cuellos de

botella en el procesos para realizar los pagos, también actualizacién de software y realizar

muy frecuentemente mas abastecimiento, esto dado a que los productos se agotan muy

rapidamente,15% de los clientes dicen que es importante mejorar la parte del supermercado

en cuanto a los espacios, ya que el espacio en el cual se encuentra el supermercado es muy

limitado, 8% de los clientes sugieren que se mejore la parte de los créditos.

llustracion 14 tabulacién pregunta 6 para clientes



CONSIDERA USTED QUE A LA
COOPERATIVA LE HACE
FALTAALGUN TIPO DE
SERVICIO APARTE DE LOS...

- NO
- CAFETERIA
DOMICILIO

DROGUERIA

) Cédigo
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El 68% de los clientes

respondieron que a la cooperativa
coomultrup no le hace falta ningun
otro tipo de servicio aparte de los
que ofrece, y que estd muy bien
suministrada de servicios, 15% de
los clientes respondieron que a la
cooperativa le hace falta una

cafeteria o establecimiento para

comidas, 11% de los clientes respondieron que le hace falta servicio de domicilio, 6% de los

clientes respondieron que le hace falta una drogueria, se obtuvo esta informacion debido a

que son necesidades habituales de los clientes.

[lustracion 15 tabulacion pregunta 7 para clientes

CONSIDERA USTED QUE
RECIBE MEJOR SERVICIO EN
OTRA ENTIDAD

=

« Sl
- NO

llustracién 16 tabulacién pregunta 8 para clientes

CONOCE USTED ALGUNA
DEBILIDAD DE LA
COOPERATIVA COOMULTRUP

N - NO
- OFERTAS
\ ’ VISIBILIDAD

FILAS DE ESPERA

El 100% de los clientes
respondieron que no reciben mejor
servicio en otra entidad, que el
servicio que le brindan en esta
entidad es el mejor servicio que les
han prestado en la ciudad de

pamplona.

El 83.5% de los clientes
respondieron que no conocen
ninguna debilidad en absoluta, el
6.5% de los clientes respondieron
que una de las debilidades de la
cooperativa es que no realizan
ofertas consecutivas, y esto lleva a

que los clientes no tengan una

excelente satisfaccion, un 5% de los clientes respondieron que una de las debilidades de la

cooperativa es la visibilidad del establecimiento, dado a que la cooperativa se encuentran

oculta y no es visible. Muchas personas no conocen su ubicacion exacta y el otro 5% de los

clientes respondieron que la otra debilidad que contempla la cooperativa son las colas de

esperas para realizar el respectivo pago de los productos adquiridos, debido a que se estan
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presentando problemas con el software, algunos colaboradores encuestados respondieron que

el software es lento.

llustracién 17 tabulacién pregunta 9 para clientes

CONOCE USTED ALGUNA
FORTALEZA DE LA
COOPERATIVA
COOMULTRUP

L]~ [

+ BUEN SERVICIO

ORGANIZACION

4
v CALIDAD EN LOS

PRODUCTOS

El 41% de los clientes
dicen que la mayor fortaleza de la
cooperativa es que prestan un
buen servicio, un 17% de los
clientes respondieron que una de
las fortalezas de la cooperativa es
la organizacion, el otro 17%

respondid que son la calidad de

los productos que comercializan, 14% de los clientes respondieron que no conocen fortalezas

de la cooperativa, y el 11% de los clientes respondieron que una de las fortalezas es la

antigliedad y el nimero de asociados de la cooperativa, esto gracias a la buena calidad del

servicio prestado por la cooperativa.

Tabla 5 pregunta 10 para los clientes

Como califica usted los servicios prestados por la cooperativa coomultrup

Escalas 0 1 2 3 4 5
Supermercado 28 50
Créditos 1 5 8
Suministros 1 2 16 18

Calificacion de los servicios prestados por la cooperativa coomultrup

SUPERMERCADO

El 64 % de los clientes calificaron el servicio de supermercado en la escala de 5

El 36% de los clientes calificaron el servicio de supermercado en la escala 4

CREDITO

Solo el 18% de los clientes calificaron el servicio de crédito, un cliente califico en la

escala de (2) cinco clientes en la escala (4) y ocho clientes calificaron en la escala (5)

SUMINISTROS

Solo el 47.5% de los clientes calificaron el servicio de suministros, un cliente califico

en la escala de (2) dos clientes en la escala (3) dieciséis clientes calificaron en la escala (4)

dieciocho clientes calificaron en la escala (5)
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Tabla 6 pregunta 11 para los clientes

Como califica usted las instalaciones de la cooperativa coomultrup

Escalas 0 1 2 3 4 5
Ubicacion 1 13 19 45
Instalaciones fisicas 3 13 62

UBICACION EI 57.6% de los clientes calificaron las instalaciones de la cooperativa
en la ubicacion en la escala 5
El 25.6% de los clientes calificaron las instalaciones de la cooperativa en la ubicacion

en la escala 4

El 16.6% de los clientes calificaron las instalaciones de la cooperativa en la ubicacion
en laescala 3

El 0.2% de los clientes calificaron las instalaciones de la cooperativa en la ubicacion
en la escala 2

INSTALACIONES FISICAS

El 83.5% de los clientes calificaron las instalaciones fisicas de la cooperativa en la
escala 5

El 13.7% de los clientes calificaron las instalaciones fisicas de la cooperativa en la
escala 4

El 2.8% de los clientes calificaron las instalaciones fisicas de la cooperativa en la

escala 3

Tabla 7 pregunta 12 para los clientes

Como califica usted la prestacion de los servicios que presta la cooperativa coomultrup
Escalas 0 1 2 3 4 5
Comodidad 13 65
Atencion por parte de los empleados 2 9 67
Diversidad de productos 10 68
Precios cdmodos 2 9 30 37
Tasa de interés 1 5 8
COMODIDAD

El 83.4% de los clientes calificaron una escala de 5 en el servicios prestado por la

cooperativa en temas de comodidad
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El 16.6% de los clientes calificaron una escala de 4 en el servicios prestado por la

cooperativa en temas de comodidad
Atencion por parte de los empleados

El 86% de los clientes calificaron una escala de 5 en el servicio prestado por la

cooperativa en temas de atencion por parte de los empleados

El 11.5% de los clientes calificaron una escala de 4 en el servicio prestado por la

cooperativa en temas de atencion por parte de los empleados

El 2.5% de los clientes calificaron una escala de 3 en el servicio prestado por la

cooperativa en temas de atencion por parte de los empleados
Diversidad de productos

El 87.2% de los clientes calificaron una escala de 5 en el servicio prestado por la

cooperativa en la diversidad de productos

El 12.8% de los clientes calificaron una escala de 4 en el servicio prestado por la

cooperativa en la diversidad de productos
Precios comodos

El 47.5% de los clientes calificaron una escala de 5 en el servicio prestado por la

cooperativa en los precios comodos

El 38.5% de los clientes calificaron una escala de 4 en el servicio prestado por la

cooperativa en los precios comodos

El 11.5% de los clientes calificaron una escala de 3 en el servicio prestado por la

cooperativa en los precios comodos

El 2.5% de los clientes calificaron una escala de 2 en el servicio prestado por la

cooperativa en los precios comodos
Tasa de interés

Solo el 18% de los clientes calificaron la tasa de interés, un cliente califico en la escala

de (2) cinco clientes en la escala (4) y ocho clientes calificaron en la escala (5)
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Tabla 8 pregunta 13 para los clientes

Como califica usted la calidad del servicio prestado por la cooperativa coomultrup

Escalas Muy mala | Mala | Regular | Buena | Muy buena

Calidad del servicio prestado 34 44

El 56.5% de los clientes calificaron la calidad del servicios en general ofrecido por

la cooperativa coomultrup en la escala de muy bueno

43.5% de los clientes calificaron la calidad del servicios en general ofrecido por la

cooperativa coomultrup en la escala de bueno

7.2.1.2. Cuestionario realizado al consejo de administracion y directivos

Figura 13 Datos Del Cuestionario Realizado Al Consejo De Administracion Y Directivos

Encuesta estructurada para el consejo de administracion y directivos de la cooperativa
coomultrup. Diagnostico institucional para la elaboracién del plan estratégico
Diagnostico del estado actual de la cooperativa coomultrup
Evaluador Puntage maximo Puntage obtenido de |Porcentage de Meta
cada encuesta cumplimiento (100%)

Encuesta numero 1 240 211 87.9% 100.0%
Encuesta numero 2 240 210 87.5% 100.0%
Encuesta numero 3 240 192 80.0% 100.0%
Encuesta numero 4 240 125 52.1% 100.0%
Encuesta numero 5 240 116 48.3% 100.0%
Encuesta numero 6 240 126 52.5% 100.0%
Encuesta numero 7 240 122 50.8% 100.0%
Encuesta numero 8 240 213 88.8% 100.0%
Encuesta numero 9 240 161 67.1% 100.0%
Encuesta numero 10 240 209 87.1% 100.0%
Encuesta numero 11 240 161 67.1% 100.0%

total 2640 1846 69.9% 100.0%

Figura 14 Grafica Del Cuestionario Realizado Al Consejo De Administracion Y Directivos
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PERFIL DEL DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL DE LA
) COOPERATIVA COOMULTRUP
7.99 9
09 87.9% 87.5% 88.8% 87.1%
’ 80.0%
0.8
67.1% 67.1%
0.7
0.6 §2.1% 48.3% 52.5% 50.8%
0.5
0.4
0.3
0.2
0l 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 @ @ 4 @ @ @ @ @ 4 @
Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta EncuestaEncuesta
NnUMEro NUMero nuMero nNumero NUMEero NUMero NUMero nuMero numero numero numero
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
==@==Series]l ==@==Series2 Series3

B rromeDIO 69.9%

7.2.2. Analisis interno y externo

Figura 15 Matriz PCI
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PCI (PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA)
FORTALEZA |DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDADES
A M B A M A M B
CAPACIDAD DIRECTIVA
Imagen corporativa. Responsabilidad « «
social
Uso de planes estratégicos. Analisis N «
estartégicos
Evaluacién y prondstico del medio X
Velocidad de respuesta a condiciones
cambiantes X X
Flexibilidad de la estructura
organizacional X X
Comunicacién y control gerencial X X
Orientacién empresarial X
Habilidad para atraer y retener gente
altamente creativa X X
Habilidad para responderala
tecnologia cambiante X X
Habilidad para manejar la inflacion X X
Agresividad para enfrentar la x x
competencia
Sistemas de control X
Sistemas de toma de deciciones X X
Sistemas de coordinacién X
Evalucaion de gestion X
TOTAL 53% 13% 87%
CAPACIDAD TECNOLOGICA A (M |B A M A M B
Habilidad técnica y de manofactura X X
Capacidad de innovacién X X
Nivel de tecnologias utilizados en Tos
productos X
Fuerzas de patentes y procesos X
Efectividad de la producciény
programas de entregas X X
Valor agregado al producto X X
Intensidad de mano de obra en el
producto X X
Economia de escala X X
Nivel tecnoldgico X
Aplicacion de tecnologia de
computadores X X
Nivel de coordinacion e integracion
con otras areas X X
Flexibilidad de la produccién X X
TOTAL 56% 31% 97%
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CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO |A M M M B
Nivel academico del personal X
Experiencia técnica X X
Estabilidad X X
Rotacién X X
Absentismo X
Pertenecia X X
Motivacion X X
Nivel de remuneracién X X
Accidentalidad X X
Retiros X
Indices de desempefio X X
TOTAL 70% 9% 91%
CAPACIDAD COMPETITIVA A M M M B
Fuerza de producto, calidad. X X
Exclusividad
Lealtad y satisfaccion del cliente X X
Participacién del mercado X X
Bajos costos de distribucién y ventas X
Uso de la curva de experiencia X
Uso del ciclo de vida del producto y X X
del ciclo reposicién
Invercién de I1&D para el desarrollo de
nuevos productos X X
Grandes barreras en entradas de X X
productos en la compaiiia
Ventaja sacada del potencial de
o X X
crecimiento del mercado
Fortaleza de los proveedoresy
. I . X X
disponibilidad de imsumos
Concentracidn de consumidores X X
Administracion de clientes X
Acceso a organismos privados o X
publicos
Portafolio de productos X X
Programa posventa X
TOTAL 64% 33% 96%
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CAPACIDAD FINANCIERA A M |B A M B |A M B
Acceso a capital cuando lo requiere X X
Grado de utilizacion de su capacidad

. X X
de endeudamiento
Facilidad para salir del mercado X X
Rentabilidad, retorno de la invercion X X
Liquidez, disponibilidad de fondos X X
internos
Comunicacién y control gerencial X X
Habilidad para competir con precios X X
Invercién de capital, capacidad para X X

satisfacer la demanda

Estabilidad de costos X X

Habilidad para mantener el esfuerzo

. X X

ante la demanda ciclica
Elasticidad de la demanda con X X
respecto a los precios

TOTAL 82% 9% 91%
A M B
ALTO MEDIO BAJO

3 2 1
(Falia(dlelanl 3 FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO

CAPACIDAD DIRECTIVA 53% 13% 87%
CAPACIDAD TECNOLOGICA 56% 31% 97%
CAPACIDAD DEL TALENTO 20% 9% 91%
HUMANO ° ° °
CAPACIDAD COMPETITIVA 64% 33% 96%
CAPACIDAD FINANCIERA 82% 9% 91%

TOTAL 65% 19% 92%

Titulo del grafico

IMPACTO !92%

DEBILIDAD 19%

FORTALEZA 65%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Figura 16 Matriz DOFA
MATRIZ DOFA
OPORTUNIDAD AMENAZAS

0.1 PORTUNIDAD

A.1 Competencia en el sector

0.2 Disponibilidad de creditos

A.2 Crecimiento en el sector

0.3 Crecimiento economico exponencia

A.3 Nuevos competidores

0.4 Programas sociales

A.4 Precios bajos por la competencia

0.5 Avance tecnologico del sector bancario en sus

A.5 Riesgos de la competencia

0.6 Alianzas estrategicas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F.1Imagen corporativa. Responsabilidad social

D.1 Evaluacién y prondstico del medio

F.2Velocidad de respuesta a condiciones

D.2 Sistemas de control

F.3 Orientacién empresarial

D.3 Nivel de tecnologias utilizados en los

F.4 Agresividad para enfrentar la competencia

D.4 Administracion de clientes

F.5 Capacidad de innovacién

D.5 Programa posventa

F.6 Economia de escala

F.7 Estabilidad

F.8 Fuerza de producto, calidad. Exclusividad

F.9 Acceso a capital cuando lo requiere

F.10 Rentabilidad, retorno de la invercion

F.11 Numero de asociados

F.12 Liquidez, disponibilidad de fondos internos
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a OPORTUNIDAD AMENAZAS

TN

0.1 Estabilidad del sector

A.1 Competencia en el sector

0.2 Disponibilidad de creditos

A.2 Crecimiento en el sector

0.3 Crecimiento economico

A.3 Nuevos competidores

0.4 Programas sociales

A.4 Precios bajos por la competencia

0.5 Avance tecnologico del sector

A.5 Riesgos de la competencia

0.6 Alianzas estrategicas

FORTALEZA

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (FA)

F.1Imagen corporativa.

F.2 Velocidad de respuesta a

F.3 Orientacién empresarial

Incrementar el numero de asociados y
clientes diversificando los productos
y servicios de la cooperativa

Participacion en nuevos segmentos
de mercados

F.4 Agresividad para enfrentar la

0.1,0.2,0.3,0.6, Y

A.1,A.2,A.3,A4,A5,Y

F.5 Capacidad de innovacién

F.6 Economia de escala

F.7 Estabilidad

Sostenibilidad para crecimiento y
desarrollo sostenible de la
cooperativa

F.8 Fuerza de producto, calidad.

0.1,0.2,0.4,0.5, Y F.1,F.5,F.12

F.9 Acceso a capital cuando lo

F.10 Rentabilidad, retorno de la

F.11 Numero de asociados

F.12 Liquidez, disponibilidad de

DEBILIDADES

ESTRATEGIA (DO)

ESTRATEGIA (DA)

D.1 Evaluacién y prondstico del medio

D.2 Sistemas de control

D.3 Nivel de tecnologias utilizados en

Fortalecimiento en el sistema de
informacion con los clientes,
asociados y publico en general

Modernizacion y ampliacion de las
instalciones e infraestructura de la
cooperativa

D.4 Administraciéon de clientes

0.1,0.2,0.5, Y D.1,D.2,D.4

A.1,A.2,YD.1,D.2

D.5 Programa posventa

Excelencia en tecnologias en los
productos y servicios que ofrece la
cooperativa

0.1,0.2,0.3,0.5,YD.1,D.3,D.5

Figura 17 Matriz POAM

POAM (PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS)
OPORTUNIDAD AMENAZAS IMPACTO
FACTORES

A M B A M B A M B
ECONOMICO
La apertura economica X X
Ley de mercado de valores X X
Ley de modernizacion en las TIC X X
Ley de entidades financieras X
Tendencia para reducir la inflacion X X
Acuerdos de libre comercio X X
Estabilidad del sector X X
Tasa de interes X X
Tamaiio de mercado X X
Disponibilidad de creditos X X
Crecimiento economico exponencial X X
Nivel de proveedores X X
Competencia en el sector X X
Crecimiento en el sector X X

TOTAL 57% 14% 86%
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POLITICOS A M B A M

Politica del pais

Politica del departamento X

Descordinacion entre los frentes
politicos,economico y social X

TOTAL 67% 33%

44%

SOCIALES A M B A M

Paz social

No hay discriminacion racial X

Estructura socioconomica X

Presencia de la clase media X

Innovacion en proyectos de impacto
social x

Incremento del desempleo X

Responsabilidad social empresarial X

Programas sociales X

relaciones institucionales

Conformismos de la sociedad X

TOTAL 77% 0%

83%

TECNOLOGICO A M |B A M

Telecomunicaciones X

Automatizacion de procesos como
medio para optimizar el tiempo X

Facilidad de acceso a la tecnologia X

Resistencia a cambios tecnologicos X

Avance tecnologico del sector
bancario en sus diferentes canales X

TOTAL 60% 13%

100%
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COMPETITIVO A M B A M B |A M B
Desregulacion del sector financiero X
Alianzas estrategicas
Nuevos competidores X
Precios bajos por la competencia
Certificacion en calidad X
Opinion de los clientes
Riesgos de la competencia X X
Penetracion del sector cooperativo en
el pais X
Posicionamiento del sector
cooperativo X
TOTAL 44% 52% 93%
GEOGRAFICOS A M B [A M [B |A M |[B
Dificultad de trasporte aereo-
terrestre X X
Ubicacion cercana a proveedores X X
Variacion en el clima X X
Distintas vias de acceso X
TOTAL 25% 67% 100%
A M B
ALTO MEDIO BAJO
3 2 1
FACTORES OPORTUNIDAD |AMENAZAS IMPACTO

ECONOMICO 57% 14% 86%
POLITICO 67% 33% 44%
SOCIAL 77% 0% 83%
TECNOLOGICO 60% 13% 100%
COMPETITIVO 44% 52% 93%
GEOGRAFICO 25% 67% 100%

TOTAL 55% 30% 84%
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Titulo del grafico

90% 549

80% —

70% —
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50% — —
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2000 —— —

10% —— —

0%
OPORTUNIDAD AMENAZAS IMPACTO

7.3. Disefiar la propuesta de un plan estratégico que promueva el desarrollo
sostenible y exitoso de la cooperativa.

7.3.1. Formulacion de estrategias

1) Incrementar el nimero de asociados y clientes diversificando los productos y

servicios de la cooperativa.

Accion 1: Realizar un estudio de mercadeo para obtener puntos estratégicos donde se
puedan comercializar y ofrecer los distintos servicios de la cooperativa, para asi de esta
manera responder a la demanda elevada de los nuevos competidores que estan ingresando al

sector.

Acciodn 2: Disefiar un plan de promociones y ofertas, aprovechando la disponibilidad
de créditos con la que cuenta la cooperativa, innovando a través del uso de la tecnologia,

para impulsar los productos y servicios ofrecidos, consiguiendo mas volumen de clientes.

Perspectivas de clientes y asociados

La perspectiva de los clientes y asociados esta orientada a lograr de manera eficiente
la satisfaccion de los de todos los clientes en generales y los asociados mediante la propuesta

de valor que se les ofrece y a lograr un excelente servicio.
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e Aumentar la satisfaccion de los clientes y de los asociados con la propuesta
de valor

e Busqueda de la fidelizacion de los clientes y asociados

e Segmentar el mercado en nichos para ofrecer una propuesta de valor atractiva,
consiguiendo un incremento en la lealtad de los clientes, realizando ofertas y

promociones

Propuesta de valor para la perspectiva de los clientes y asociados

Utilizar un flywheel donde se coloque a los clientes y asociados como prioridad.

Buscar acciones claves de la cooperativa para realizar flywheel, para generar un

espiral de acciones claves lo cual ayude a generar un motor de crecimiento exponencial de

acciones.

Validar los productos y servicios adquiridos por los clientes y asociados, obteniendo
informacidn si los productos y servicios que se les ofrecen a los clientes y asociados
suplieron la necesidad requerida, para asi saber si somos capases de vender los
servicios ofrecidos por la cooperativa.

Validar la satisfaccion que tuvieron los clientes y asociados al momento de adquirir
los productos y servicios.

Automatizar la satisfaccién de los clientes y asociados, construyendo protocolos de
satisfaccion, a través de un soporte con relacion de informacién por medios de
contacto de clientes, asociados y cooperativa.

Estudiar la recurrencia de los clientes y asociados a la cooperativa, supervisando si
los clientes y asociados siguen comprando los mismos productos, para asi generar
estructuras diferentes de propuestas de valor, en la cual se pueda saber que mas
requieren los clientes y asociados.

Sistematizacion para la captacion de los clientes y asociados, asiendo promociones y

ofertas agresivas que permitan atraer, retener y captar clientes y asociados.

*Precios bajos en nuestros productos y servicios



: Codigo
Propuesta trabajo de grado para 1.1.00

optar por el titulo de Ingeniero Industrial 65
Pagina de 95

*Mas concurrencias de

clientes y asociados

*Inevitablemente abran

mas demandas

*Inevitablemente abran

mas ofertas y promociones

INICIA

NUEVAMENTE EL CICLO

DE DEL FLYWHEEL

Figura 18 Flywheel

Fuente: extraido de internet fuente cyberclick.es

2) Sostenibilidad para crecimiento y desarrollo sostenible de la cooperativa.

Accidn 1:.Proporcionar a la cooperativa con las mejores herramientas tecnologicas,
fisicas y de gestion, para garantizar y desarrollar, una infraestructura eficiente, analizando la
gestion, y crecimiento en niveles de ingresos con el fin de asegurar una sostenibilidad y un

éxito eficaz futuro.

Accidn 2: generar dimensiones sociales y econdmicas, para fomentar un clima
econdmico estable y predecible, estimulando la estabilidad de la cooperativa, para confrontar
y brindar oportunidades para un desarrollo de la cooperativa sostenible y un crecimiento

exitoso.

Perspectivas de gestion administrativa y financiera

La perspectiva de gestion administrativa y financiera esta orientada a lograr de
manera eficiente optimizar todos los recursos de la cooperativa para aumentar la
productividad y los ingresos de la misma, y de eta manera obtener una sostenibilidad y

desarrollo sostenible en la cooperativa.
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e Generacion de ingresos

e Productividad

3) Participacion en nuevos segmentos de mercados.

Accion 1: Identificar nuevos clientes para ampliar sectores, equilibrando diferentes
nichos de mercados donde se pueda ingresar, aprovechando las herramientas con los que

cuenta la cooperativa.

Accion 2: implementar factores que permitan determinar la competitividad de la
cooperativa mediante un andlisis de variables relacionadas con el comportamiento del sector,

determinando la permanencia y participacion en nuevos segmentos de mercados.
Perspectiva competitiva

La perspectiva competitiva esta orientada a lograr de manera eficiente la permanencia

y el crecimiento sostenible de la cooperativa, y de esta manera asiéndola mas rentable.

e Realizar un estudio de las fuerzas que influyen en la competitividad

e Realizar un analisis competitivo

Los estudios deben arrojar indicadores e indices los cuales permitiran definir la
posicién de la cooperativa en un momento dado. Estos indicies serviran para realizar el

analisis competitivo.

4) Fortalecimiento en el sistema de informacion con los clientes, asociados y publico

en general.

Accidn 1: Implementar un sistema de administracién e informacion de los clientes
internos y externos con los que cuenta la cooperativa, definiendo parametros para poder

responder eficientemente a los cambios, confrontando los resultados obtenidos.
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Accidn 2: Implementar un sistema de evaluacion y administracion del desempefio de

los asociados. Esto para estimular la permanecia dentro de la cooperativa, y para atraer

nuevos asociados

Perspectiva de tecnologias de informacién y comunicacion

La perspectiva de tecnologias de informacion y comunicacion esta orientada a lograr

de manera eficiente y asegurar el uso intensivo de las tecnologias de informacion y las

comunicaciones como estrategia vital para el desarrollo de la cooperativa.

e Implementar plataformas de tecnoldgicas integradas que apoyen en los procesos de

la informacion y comunicacion de los clientes y asociados en general.

o Fortalecer las plataformas de redes sociales lo cual juegan un papel estratégico para

escuchar y responder directamente a los clientes y asociados, Para incrementar

significativamente el nivel de interaccion.

e Establecer estrategias estructuradas para construir relaciones de lealtad y compromiso

mas fuertes con los clientes y asociados.

5) Excelencia en tecnologias en los productos y servicios que ofrece la cooperativa.

Accion 1: implementar una plataforma tecnoldgica integrada para que ayude a

fortalecer los procesos.

Accion 2: implementar controles y seguimientos que puedan medir el mejoramiento

de los productos y servicios que ofrece la cooperativa, generando respuestas de creatividad e

innovacion en todo el portafolio que ofrece, aumentando el crecimiento exponencial de la

cooperativa en el mercado.

Perspectiva del capital intelectual

e Reemplazar los equipos de computo, para reducir la incidencia en fallas tecnoldgicas,

mejorando asi la productividad de la cooperativa.
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6) Modernizacion y ampliacion de las instalaciones e infraestructura de la

cooperativa.

Accion 1: Ampliar area geogréfica teniendo mayor participacion en los mercados

locales, y Alternativas de crecimiento y expansion.

Accidn 2: innovar en la infraestructura y en la adecuacion de espacios para fortalecer
y mantener una tecnologia eficiente, manteniendo espacios amplios y comodos en una

infraestructura con equipamiento funcional eficientes.
Perspectiva en infraestructura e innovacién
7) Promover, construir y desplegar aquellas competencias claves del personal del

talento humano para ejecutar las estrategias

Accion 1: Cambiar y mejorar la capacidad de la organizacion Incrementando el
rendimiento laboral, Aumentando la responsabilidad del recurso humano y promoviendo el

trabajo en equipo para premiar con reconocimientos

Accidn 2: Invertir en la educacion y el desarrollo del talento humano como una
condicion indispensable para lograr una posicion competitiva, Manteniendo la preocupacién
permanente por el desarrollo de los mismos y para que se integren con entusiasmo a los

desafios de la cooperativa.

Perspectiva del talento humano

7.3.2. RECONSTRUCCION DE LA MISION Y VISION DE LA

COOPERATIVA COOMULTRUP

Misién actual

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los asociados(as), su familia y los

usuarios, fundamentado en los principios, fines y valores de la Economia Solidaria.
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Misién actualizada

Coomultrup es una cooperativa que provee el fortalecimiento y reconocimiento del
sector solidario, basada y regida bajo los principios cooperativos la cual se encarga de; la
prestacion de servicios comerciales y financieros, para satisfacer oportunamente las
necesidades y expectativas de los clientes y asociados. Comprometida con sus colaboradores
a través de una administracion &gil y confiable, con fines y valores de la economia solidaria

contribuyendo a un desarrollo de calidad y a la mejora continta

Vision actual

Seré la Cooperativa Multiactiva de Aporte y Crédito lider de la region en la prestacion

de los servicios de Economia Solidaria.

Vision actualizada

Seré la Cooperativa Multiactiva de Aporte y Crédito lider de la regién en la prestacion
de los servicios de Economia Solidaria, reconocida por su alto compromiso y calidad en la

prestacion de sus servicios de manera socialmente responsable.

Valores y principios cooperativos

Los cambios vertiginosos que se deben asumir en la sociedad requieren de actos, por
los cuales los valores cooperativos son esenciales para la trasparencia del ejercicio, el
comportamiento de los miembros de la organizacion deben basarse y ajustarse a los valores

y principios cooperativos.
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Tabla 9 Matriz Axioldgica

MATRIZ AXIOLOGICA

Grupo de interés Sociedad | Clientes | Proveedores | Colaboradores | Asociados
Valor cooperativos

RESPONSABILIDAD X X X X X
AUTOGESTION X X X X X
IGUALDAD X X X X X
COOPERACION X X X X X
AYUDA MUTUA X X X X X
DEMOCRACIA X X X X X
TRASPARENCIA X X X X X
HONESTIDAD X X X X X
EQUIDAD X X X X X

7.3.2.1.1. Caracteristicas de los grupos de interés

Fuente: libro gerencia estratégica

Con la sociedad: la cooperativa se compromete con todo su equipo de trabajo ante
la sociedad hacer mejores ciudadanos aportando todos los valores cooperativos, iniciando y

respaldando esfuerzos relacionados con el bienestar de la sociedad en general.

Con los clientes: La cooperativa se compromete en anticipar todas las necesidades
de los clientes para satisfacer todos los requerimientos del mismo, ofreciéndoles productos y
servicios de la mejor calidad, respetando creencias, principios y derechos de todos los

clientes.

Con los proveedores: la cooperativa se compromete a negociar justa y

equitativamente con los proveedores, reconociendo los valores y principios cooperativos.

Con los colaboradores: la cooperativa se compromete con sus colaboradores a
respetar, principios y derechos del ciudadano, por ello se compromete al desarrollo de sus
colaboradores, en su bienestar y en el mejoramiento de la calidad de vida. Cree en su

participacion, estimula su iniciativa, propicia un clima orientado hacia el trabajo en equipo.
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Con los asociados: la cooperativa se compromete con los asociados a proveer
dividendos atractivos y justos, estara preparada para tomar riesgos prudentes con el propdsito

de alcanzar un crecimiento cooperativo sostenible y exitoso a largo plazo.

7.3.2.2. Principios cooperativos

e Membresia abierta y voluntaria

e Control democrético de los miembros

e La participacion econémica de los miembros
e Autonomia e independencia

e Educacion, formacion e informacion

e Cooperacién entre cooperativas

e Compromiso con la comunidad

7.3.2.3. Politicas

Politica general: construir relaciones sostenibles con los clientes, asociados,

colaboradores, proveedores y la sociedad en general.

Esta politica se genera para contrarrestar la falta de comunicacién y la relacion
existente entre los miembros de la cooperativa asi como todos los miembros administrativos
y los de méas. Respetar y valorar objetivamente todas las creencias y opiniones de las
personas vinculadas a la cooperativa, como lo son colaboradores, clientes, asociados y
proveedores. Evitando en todo momento incurrir en cualquier tipo de discriminacion que

puedan afectar la libertad, integridad y dignidad de cualquier persona.

Politica de sustentabilidad y crecimiento: Crecer y desarrollarse
institucionalmente asegurando la viabilidad y sostenibilidad econémica de la cooperativa.
Generando los instrumentos para el logro y el éxito de una gestion administrativa con

eficiencia y eficacia.
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Politica de atencion oportuna al cliente: Centrandose en las necesidades y
requerimientos de los clientes, asociados y de la comunidad en general, para asi de esta

manera satisfacer todas las necesidades de la comunidad.

Politica de participacion: Desarrollando procesos participativos de los clientes,
asociados y colaboradores de la cooperativa sustentado en los valores y principios

cooperativos que estimule un buen clima cultural de la organizacion.

Politica de evaluacion y control: Manteniendo una evaluacion sistematica,

transparente y objetiva de la gestion.

7.3.3. Ejes estratégicos y Objetivos estratégicos
Tabla 10 Ejes Estratégicos

7.3.4. Mapa estratégico

7.3.5. Plan de accion

Tabla 11 Plan De Accion



EJES ESTRATEGICOS

Ejes estratégicos

Objetivos de cada eje

Estrategia de cada eje

Obijetivo de cada estrategia

Satisfaccion de los clientes,
asociados y publico en general
consiguiendo una fidelizacion
eficiente.

Implementar programas agresivos
de ofertas mediante estrategias de
promocion y comercializacion de
los distintos productos y servicios
que ofrece la cooperativa, buscando;
calidad, sostenibilidad y el éxito
sostenido de la cooperativa.

Incrementar el nimero de asociados
y clientes diversificando los
productos y servicios de la
cooperativa.

Generar confianza en los clientes y
asociados logrando una satisfaccion y
fidelizacion con los mismos.

Fortalecimiento en el sistema de
informacion con los clientes,
asociados y publico en general.

Implementar un sistema de evaluacién y
administracion de la informacion y
desempefio de los clientes, asociados y
publico en general.

Excelencia en
modernizacion
tecnoldgico

innovacion,
y desarrollo

Desarrollar tecnolégicamente y de
manera integral en la cooperativa
acciones que pongan a niveles
adecuados  los  equipos  de
produccion para garantizar el éxito
sostenible 'y en competitividad
tecnoldgica con las demas entidades
en el sector, para lograr
permanentemente control de los
procesos, con la  méaxima
flexibilidad y calidad.

Excelencia en tecnologias en los
productos y servicios que ofrece la
cooperativa.

Desarrollar software para un sistema de
gestion integral de los productos y
servicios que ofrece la cooperativa, en las
areas mas importantes.

Modernizacion y ampliacion de las
instalaciones e infraestructura de la
cooperativa.

Generar una trasformacion digital en la
cooperativa que sirva para estimular el
presente y futuro de la organizacion, con
herramientas tecnoldgicas que ayuden a
simplificar los procesos.
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Sostenibilidad y crecimiento
competitivo de mercado

Disefar estrategias que anticipen y
respondan adecuadamente a las
necesidades de los clientes vy
asociados  para  obtener un
crecimiento  sostenible 'y una
permanencia exitosa en el mercado.

Sostenibilidad para crecimiento y
desarrollo  sostenible de la
cooperativa.

Lograr una utilizacibn mas integral e
intensiva en los productos y servicios
ofrecidos por la cooperativa,
desarrollando estrategias de excelencia e
innovando, en la anticipacion de las
necesidades y requerimientos de los
clientes, asociados y publico en general,
para asi darles respuestas oportunas.

Participacion en nuevos segmentos
de mercados.

Realizar un analisis  competitivo,
observando el comportamiento de los
sectores de la industria, identificando la
posicion de la cooperativa, y de esta
manera logrando un crecimiento
sostenible, exitoso y rentable.

Desarrollo del talento humano
para alcanzar una ventaja
diferencial y muy importante
con la competencia.

Disefiar un sistema para el manejo
del recurso humano mejorando el
nivel profesional y educativo de los
mismos, formando un grupo de
colaboradores idoneos, altamente
competitivos con sentido de
pertenencia a la organizacion y
comprometidos con los objetivos de
la cooperativa.

Promover, construir y desplegar
aquellas competencias claves del
personal del talento humano para
ejecutar las estrategias

Disefiar programas de evaluacion para el
desempefio del recurso humano, dandoles
participacién y reconocimientos a los
colaboradores
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MAPA ESTRATEGICO

Seréa la Cooperativa Multiactiva de Aporte y Crédito lider de la region en la prestacion de los servicios de Economia
Solidaria, reconocida por su alto compromiso y calidad en la prestacion de sus servicios de manera socialmente responsable. Gracias
a sus capacidades para responder a los cambios que se presentan en el mercado anticiparemos las necesidades y requerimientos de
\_ nuestros clientes y asociados. Seremos un grupo cooperativo lider en el sistema financiero y comercializacion de productos. )

o

PERSPECTIVAS

CLIENTE Y ASOCIADOS

ORGANIZACION INTERNA

FINANCIERA Y

CRECIMIENTO

TALENTO HUMANO

EJES ESTRATEGICOS

Satisfaccion de los clientes,
asociados y publico en general
consiguiendo una fidelizacién
eficiente

Excelencia en
modernizacion
tecnoldgico

innovacion,
y desarrollo

Sostenibilidad y crecimiento
competitivo de mercado

Desarrollo del talento
humano para alcanzar una
ventaja diferencial y muy

importante con la

ESTRATEGIAS

Incrementar el ndmero de
asociados y clientes
diversificando los productos y
servicios de la cooperativa.

Excelencia en tecnologias en los
productos y servicios que ofrece
la cooperativa

Sostenibilidad para crecimiento y
desarrollo sostenible de la
cooperativa.

Fortalecimiento en el sistema de
informacion con los clientes,
asociados y publico en general.

Modernizacion y ampliacion de
las instalaciones e infraestructura
de la cooperativa.

participacion en
segmentos de mercados

nuevos

Promover, construir y desplegar
aquellas competencias claves
del personal del talento humano
para ejecutar las estrategias.

Figura 19 Mapa Estratégico

lleva una

NOTA: El
secuencia consecutiva de
columnas

mapa estratégico

relaciones en




PLAN DE ACCION

Estrategias Objetivo  de  la | Acciones Perspectiv | Indicador Respons | Tiempo
estrategia a able
Incrementar el | Generar confianza en | Accion 1: Realizar un estudio de mercadeo para | Perspectiv | 1) Disefar | Gerencia | 6 meses
namero de | los clientes y | obtener puntos estratégicos donde se puedan | a de | protocolos basicos |y
asociados y | asociados logrando | comercializar y ofrecer los distintos servicios de la | clientes y | de atencion a los | administr
clientes una satisfaccion vy | cooperativa, para asi de esta manera responder a la | asociados | clientes y | ativos
diversificando los | fidelizacion con los | demanda elevada de los nuevos competidores que asociados.
roductos mismos. estan ingresando al sector. e
procu y g 2) % de fidelizacion
servicios de la v — : :
: Accidn 2: Disefiar un plan de promociones y ofertas, de los clientes y
cooperativa : o - .
aprovechando la disponibilidad de créditos con la asociados.
que cuenta la cooperativa, innovando a través del uso .
. . 3) Buscar acciones
de la tecnologia, para impulsar los productos y
_ . . . claves de la
servicios ofrecidos, consiguiendo més volumen de .
: cooperativa  para
clientes. )
realizar flywheel.
Sostenibilidad Lograr una | Accion 1: proporcionar a la cooperativa con las | Perspectiv | 1) % de avances de | Gerencia | Todo el
para el | utilizacion mas | mejores herramientas tecnoldgicas, fisicas y de | as de | planificacion ely tiempo,
crecimiento y | integral e intensiva | gestion, para garantizar y desarrollar, una | gestion |mplem_entaC|on de ao!mmlstr en
desarrollo en los productos y | infraestructura eficiente, analizando la gestion, y | administra | herramientas ativos frecuen
sostenible de la | servicios ofrecidos | crecimiento en niveles de ingresos con el fin de | tiva y | efectivas er(; f' cia
cooperativa. por la cooperativa, | asegurar una sostenibilidad y un éxito eficaz futuro. | financiera dfsdinlEne ¢k
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desarrollando Accién  2: generar dimensiones sociales y cooperativa. constan

estrateglgs de | econdmicas, para fomgntar un clima economico 2) % del indice de te

excelencia e | estable y predecible, estimulando la estabilidad de la DuPont

innovando, en la | cooperativa, para confrontar y brindar oportunidades

anticipacion de las | para un desarrollo de la cooperativa sostenible y un

necesidades y | crecimiento exitoso.

requerimientos de los

clientes, asociados y

publico en general,

para asi  darles

respuestas oportunas.
Participacion en | Realizar un andlisis | Accion 1: Identificar nuevos clientes para ampliar | Perspectiv | 1) % del anélisis | Gerencia | Todo el
nuevos segmentos | competitivo, sectores, equilibrando diferentes nichos de mercados | a competitivo y tiempo,
de mercados observando el | donde se pueda ingresar, aprovechando las | competitiv administr | en

comportamiento  de | herramientas con los que cuenta la cooperativa. a ativos frecuen

los sectores de la cia

industria, Accion 2: implementar factores que permitan constan

identificando la | determinar la competitividad de la cooperativa te

posicion  de la
cooperativa, y de esta
manera logrando un
crecimiento

mediante un analisis de variables relacionadas con el
comportamiento del sector, determinando la
permanencia y participacion en nuevos segmentos de
mercados.
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sostenible, exitoso y
rentable.

Fortalecimiento Implementar un | Accion 1: Implementar un sistema de administracion | Perspectiv | 1)  Fortalecer las | Gerencia | 4 meses
en el sistema de | sistema de | e informacidn de los clientes internos y externos con | @ de | plataformas de |y
informacién  con | evaluacion y | los que cuenta la cooperativa, definiendo parametros | tecnologia | redes sociales. administr
los clientes, | administracion de la | para poder responder eficientemente a los cambios, | S - 9'? 2) % del grado de ativos
: ; i - informacio .
as:,oc:l_ados y mformaclon y | confrontando los resultados obtenidos. o efectividad en la
publico en general | desempefio de los — - — . Y relacion  de  la
li . Accion 2: Implementar un sistema de evaluacion y | comunicac | . »
clientes, asociados y dministracion del d %o de | iados. Esto | i6n informacion
pblico en general. administracion del desempefio de los asociados. Esto construida.
para estimular la permanecia dentro de la
cooperativa, y para atraer nuevos asociados
Excelencia en | Desarrollar software | Accion 1: implementar una plataforma tecnoldgica | Perspectiv | 1) % de los | Gerencia | 5 meses
tecnologias en los | para un sistema de | integrada para que ayude a fortalecer los procesos. . del indicadores de |y
productos y | gestion integral de seguimiento y | administr
ici — - — capital i
SAisles que | los  productos Y ["Accian 2: implementar controles y seguimientos que | " control del | ativos
ofrece la | servicios que ofrece intelectual | mejoramiento

cooperativa.

la cooperativa, en las
areas mas
importantes.

puedan medir el mejoramiento de los productos y
servicios que ofrece la cooperativa, generando
respuestas de creatividad e innovacion en todo el
portafolio que ofrece, aumentando el crecimiento
exponencial de la cooperativa en el mercado.
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Modernizacion 'y Accidn 1: Ampliar area geogréafica teniendo mayor | Perspectiv | 1) % de efectividad | Gerencia | 1 afio
ampliacion de las participacion en los mercados locales, y|a en | tecnoldgica y de|y
instalaciones e Alternativas de crecimiento 'y expansion. infraestruc | infraestructura administr
infraestructura de - : : tura e ativos
la cooperativa Accidn 2 innovar en la infraestructura y en la | innovacio

adecuacion de espacios para fortalecer y mantener | n

una tecnologia eficiente, manteniendo espacios

amplios y comodos en una infraestructura con

equipamiento funcional eficientes.
Promover, Diseflar  programas | Accién 1: Cambiar y mejorar la capacidad de la | Perspectiv | 1) % de | Gerencia | 6 meses
construir y | de evaluacion para el | organizacion Incrementando el rendimiento laboral, | a del | colaboradores y
desplegar aquellas | desempefio del el | Aumentando la responsabilidad del recurso humano | talento capacitados administr
competencias recurso humano, | y promoviendo el trabajo en equipo para premiar con | humano ativos
claves del personal | dandoles reconocimientos
gzlmano talsg:g E:cr(t)lr?(;i?fr:?enntos Z Accion 2: Invertir en la educaci()p y,el Fjesgrrollo del
ejecutar e | Tom aolelsresaes talento humano como una condicion indispensable

estrategias

para lograr una posicion competitiva, Manteniendo
la preocupacion permanente por el desarrollo de los
mismos Y para que se integren con entusiasmo a los
desafios de la cooperativa.




. Cédigo
Propuesta trabajo de grado para 1.2. 00

optar por el titulo de Ingeniero Industrial 1
Pagina de 95

7.4. Establecer herramientas para el control y seguimiento del plan estratégico que
contribuyan a la evaluacion del desempefio de la organizacion en funcion del
cumplimiento de los objetivos y metas propuestas

Una vez generados y disefiados los objetivos estratégicos, se inicia a desarrollar las
herramientas para el control y seguimiento del plan estratégico, el cual contribuird en la
evaluacion del desempefio de la organizacién para el funcionamiento y cumplimiento de los
objetivos y metas propuestas, se realiza el cuadro de mando integral, para darle cumplimiento
a la mision de la cooperativa, determinando el propdésito de cada objetivo, perspectiva,
estrategias, y ejes estratégicos. Identificando el indicador perteneciente a cada uno de ellos,
el cual consiste en realizar una descripcion, para definir sus metas y responsabilidades

establecidas, dejando claro la orientacion de cada objetivo estratégico en cada perspectiva.

7.4.1. Cuadro del Mando Integral
Figura 20 Cuadro Del Mando Integral

Propuesta para la formulacion de un plan estratégico para la cooperativa
COOMULTRUP de Pamplona norte de Santander
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Cuadro de mando integral- Coomultrup

Tiempo maximo para la implementacion 2 afios

Fecha de inicio del control y seguimiento del cuadro de mando integral

N° d{Perspectivas Eje estrategico Obejetivo de cada eje Estrategias Objetivo de cada estrategi Responsable Indicadores Nivel actual | Nivel desarr{Meta Plazo
Implementar programas |Incrementar el nimero .
R - X Generar confianza en los X
agresivos de ofertas de asociados y clientes . . Buscar acciones claves
. . . . o clientes y asociados R .
1 Buscar altos niveles de mediante estrategias de |diversificando los ) . de la cooperativa para 100% 6 meses
i o » T logrando satisfacciony .
satisfaccién de los promociony productos y servicios de fidelizacion realizar flywheel.
clientes, asociados y comercializacién de los |la cooperativa. Gerenciay
CLIENTE Y ASOCIADOS L . . " L .
publico en general distintos productos y Fortalecimiento en el Implementar un sistema |administrativos
consiguiendo una servicios que ofrece la sistema de informacién |de evaluaciéony Fortalecer las
2 fidelizacién eficiente cooperativa, buscando; |con los clientes, administracién de la plataformas de redes 100% 4 meses
calidad, sostenibilidad y |asociados y publico en informaciény sociales.
el éxito sostenido de la |general desempefio de los
Desarrollar Excelencia en Desarrollar software para
tecnolégicamente y de |tecnologias en los un sistema de gestién % de los indicadores de
3 manera integral en la productos y servicios integral de los productos seguimiento y control 100% 5 meses
Excelencia en cooperativa acciones que ofrece la y servicios que ofrece la del mejoramiento
ORGANIZACION innovacion, que pongan a niveles cooperativa cooperativa, en las dreas |Gerenciay
INTERNA modernizaciény adecuados los equipos |Modernizacidony Generar una administrativos
desarrollo tecnoldgico de produccién para ampliacién de las trasformacién digital en la % de efectividad
4 garantizar el éxito instalaciones e cooperativa que sirva tecnolégicay de 100% 1afo
sostenible y en infraestructura de la para estimular el infraestructura
competitividad cooperativa presente y futuro de la
. . . S Lograr una utilizacion mas % de avances de
Disefiar estrategias que |Sostenibilidad para X ; X .
.. .. integral e intensiva en los planificacién e .
anticipen y respondan crecimiento y desarrollo . ; L " Todo el tiempo, en
5 X productos y servicios implementacién de 100% .
adecuadamente a las sostenible de la ) . ~ frecuencia constante
L i : ofrecidos porla herramientas efectivas
Sostenibilidad y necesidades de los cooperativa. . . o
FINANCIERA Y crecimiento competitivo |clientes y asociados para cooperativa, Gerenciay en el crecimiento de la
CRECIMIENTO . Realizar un andlisis administrativos
de mercado obtener un crecimiento .
k L competitivo, observando o :
sostenible y una Participacion en nuevos . % del analisis Todo el tiempo, en
6 § i el comportamiento de los . 100% X
permanencia exitosa en |segmentos de mercados. . k competitivo frecuencia constante
sectores de laindustria,
el mercado. ) » .,
identificando la posicién
Disefiar un sistema para
el manejo del recurso Diseft d
K ) isefiar programas de
7 humano mejorando el Promover, construiry p g 100%
Desarrollo del talento . . evaluacién para el
nivel profesional y desplegar aquellas o
humano para alcanzar educativo de los competencias claves del desempefio del el recurso Gerencia % de colaboradores
. i ucativ i \Y . iay 6
TALENTO HUMANO una ventaja diferencial y | . humano, dandoles . . i 4 meses
i mismos, formando un personal del talento L. . administrativos capacitados
muy importante con la . participacion y
i grupo de colaboradores |humano para ejecutar las .
competencia . . reconocimientos a los
8 idéneos, altamente estrategias 100%

competitivos con
sentido de pertenencia a

colaboradores

Observaciones
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8. CONCLUSIONES

Después de haber realizado un analisis estratégico en la cooperativa
COOMULTRUP, se logré observar mediante la realizacion de un diagnostico interno y
externo que la cooperativa esta en un buen estado, pero; que no contaba con una planeacion
estratégica que direccionara la organizacion, fue por ello que se realizaron distintos
escenarios a traves de la agrupacion de estrategias mediante el diagnostico analizado. Lo cual
mediante los conocimientos obtenidos y aprendidos se deriva que la cooperativa tiene una

gran falencia en direccion estratégica.

Por lo establecido anteriormente sé inicio el disefio de la propuesta de un plan
estratégico en el cual se establecieron correcciones en la mision y vision de la cooperativa,
asi mismo se construyeron estrategias, objetivos y mapas estratégicos. Dandole un
direccionamiento estratégico y sostenible a la cooperativa; las estrategias y objetivos
estudiados, disefiados y planteados estratégicamente se realizaron con el consejo de
administracion de la cooperativa y los directores en acompafiamiento, logrando la propuesta
del plan estratégico, lo cual fue un éxito. Debido a que ayudara a la cooperativa para ser mas

competitiva, alcanzando y manteniendo un crecimiento y desarrollo sostenible.

Gracias al estudio realizado se analizaron los posibles inconvenientes que se pueden
presentar en el momento de la ejecucion del plan estratégico, fue por ello que se disefi6 la
estructura del seguimiento del plan, mediante la herramienta del Cuadro de Mando Integral
(CMI), lo cual nos daré resultados en tiempo real de las estrategias y objetivos planteados
para asi de esta manera poder medir la eficiencia y la eficacia de las metas propuestas a

alcanzar.

Propuesta para la formulacion de un plan estratégico para la cooperativa
COOMULTRUP de Pamplona norte de Santander
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9. RECOMENDACIONES

En relacion a los diferentes analisis realizados en la cooperativa coomultrup se
establecieron recomendaciones orientadas para un direccionamiento estratégico, que integre
los procesos de los productos y servicios ofrecidos por la misma y a la vez implementar
estrategias innovadoras que ayuden a un crecimiento exponencial y sostenible; por lo cual se

recomienda lo siguiente:

Es necesario e importante que la cooperativa COOMULTRUP implemente y
desarrolle el plan estratégico propuesto en el presente documento, lo que hace que la
cooperativa cree direccion estratégica y pueda anticipar los cambios, necesidades y
requerimientos de; los clientes, asociados y publico en general.

Realizar seguimiento y control al plan estratégico a través de la metodologia
planteado en el documento, se recomienda que los directivos y saciados no vean este éxito
innovador como un gasto en el analisis de los objetivos y el estudio de mercadeo si no como
una inversion.

Se recomienda y es de vital importancia darle a conocer el plan estratégico completo
tanto a los asociados como los colaboradores.

Es fundamental que la cooperativa adopte programas de capacitacion sobre
fundamentacion, planeacion estratégica y cultura organizacional, para realizar una efectiva
ejecucion del plan estratégico.

Es necesario la asignacion de un comité de que se encargue de las estrategias y el
seguimiento para dar el cumplimiento a los objetivos y metas propuestas plasmadas en el

plan estratégico.
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11. ANEXO

11.1. ENCUESTA DE PERCEPCION REALIZADA A LOS CLIENTES,
ASOCIADOS Y PUBLICO EN GENERAL

ENCUESTA DE PERCEPCION

Edad: Genero

Fecha : - -

1) ¢hace parte usted del grupo de asociados de la cooperativa coomultrup?
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a) Si b) no
2) ¢Le gustaria ser a usted parte de los asociados de la cooperativa coomultrup?
a) Si b) no
3) ¢Conoce todos los servicios que ofrece la coomultrup?
a) Si b) no
¢ Cuales conoce?
4)  ¢Usted es usuario de alguno de los servicios que presta la cooperativa coomultrup?
a) Si b) no
¢Cuales?
5) ¢Cree usted gque se podrian mejorar los servicios de la cooperativa coomultrup?
a) Si b) no
¢Cuales?
6) ¢considera usted que a la cooperativa le hacen falta algunos servicio?
a) Si b) no
¢Cuales?
7) ¢Considera usted que recibe mejores servicios en otra entidad?
a) Si b) no
¢Por qué?
8) ¢Conoce usted alguna debilidad de la cooperativa coomultrup?
a) Si b) no
¢Cuales?
9) ¢Conoce usted alguna fortaleza de la cooperativa coomultrup?

a) Si b) no

¢Cuales?
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En una escalas de 0 a 5, donde 0 mala y 5 es buena, escoja en la escala el valor

que usted piense que es el indicado para su respuesta en las siguientes preguntas.

Como califica usted los servicios prestados por la cooperativa coomultrup

Escalas

0

1

2

3

Supermercado

Créditos

Suministros

Como califica usted las instalaciones de la cooperativa coomultrup

Escalas

0

2

Ubicacion

Instalaciones fisicas

Como califica usted la prestacion de los servicios que presta la cooperativa coomultrup

Escalas

0

2

3

4

Comodidad

Atencion por parte de los
empleados

Diversidad de productos

Precios comodos

Tasa de interés

En las diferentes escalas, escoja la escala que usted piense que es la indicada

para su respuesta en las siguientes preguntas.

Como califica usted la calidad del servicio prestado por la cooperativa coomultrup

Escalas

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

Calidad del servicio prestado

OBSERVACION Y SUGERENCIAS
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11.2. CUESTIONARIO REALIZADO AL CONSEJO DE ADMINISTRACION Y
DIRECTIVOS

A continuacion, se presenta una serie de preguntas que permitiran hacer un

diagnostico del estado actual de la cooperativa. El resultado sera tomado como un punto de

partida para decidir sobre las acciones que se desarrollaran dentro del Plan estratégico 2020.

Responda con toda honestidad cada una de las siguientes preguntas.

S = Siempre/ Si F=Frecuentemente S F AV N

AV = A veces N=Nunca /no

1) DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO (20 PTS)

1.0 (Esta determinada y por escrito la misidn, visidn,
principios y valores de la cooperativa?

1.1 éTiene claro la cooperativa el perfil de los clientes
claves?

1.2 éLa cooperativa tiene un plan estratégico y evalta su
cumplimiento?

1.3 ¢éSe ha definido una metodologia para realizar la
planeacion estratégica de la cooperativa?

1.4 {Existe una metodologia para hacer seguimiento del
plan estratégico?

1.5 ¢(Estan definidas las dreas estratégicas de la
cooperativa?

1.6 ¢lLa cooperativa utiliza enfoque de gerencia
estratégica para la toma de decisiones?

1.7 éla cooperativa establece metas claves para el
funcionamiento de la organizacién?
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1.8 éEvalua el cumplimiento de esas metas y utiliza los
resultados de la evaluacion para mejorar?

1.9 ¢Las metas que ha establecido estan orientadas a
satisfacer las necesidades de los distintos clientes?

1.10 ¢La organizacion observa y pronostica las
tendencias relevantes en el entorno econdmico,
social, tecnolégico, geografico, demografico, politico
y legal?

1.11 ¢la cooperativa tiene sistema de gestidn
estratégico?

1.12 ¢se ha definido indicadores de gestion?

1.13 ¢hay claridad con respecto a las fortaleza y
debilidades de la cooperativa?

1.14 ¢la cooperativa fomenta el trabajo en equipo para
garantizar el cumplimiento de los objetivos de la
cooperativa?

2) ENFOQUE EN LOS CLIENTES, ASOCIADOS Y SU SATISFACCION (20

PTS)

2.0 éDetermina la institucion necesidades de los clientes
potenciales?

2.1 éTiene un mecanismo claro de seleccidn e induccién
para los asociados que van a ingresar a la
cooperativa?

2.2 ¢Tiene mecanismos para conocer permanentemente
las necesidades de sus clientes?

2.3 (¢Existe un sistema para dar respuesta a las
necesidades de los clientes?

2.4 ¢Existen mecanismos de participacion para los
clientes?

2.5 ¢Evalla el grado de satisfaccidn de sus clientes?

2.6 ¢Existen cifras que muestren el grado de satisfaccién
de los clientes?

3) DESARROLLO DEL PERSONAL (15 PTS)

3.0 ¢la cooperativa cuenta con un departamento de
personal o de recursos humanos?

3.1 ¢la cooperativa utiliza un proceso para la seleccién
del personal? ¢Existe un proceso de induccién del

personal?
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3.2 ¢(El personal de la cooperativa estd altamente
motivado?

3.3 ¢Plantea el desarrollo profesional de los empleados
dentro de la cooperativa?

3.4 iExiste un plan institucional orientado al desarrollo
personal y profesional de los empleados?

3.5 (¢Establece de antemano las necesidades v
oportunidades de capacitacion de los empleados?

3.6 iMide el grado de satisfaccion de los empleados con
indicadores claros y confiables?

4) GESTION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA (20 PTS)

4.0 ¢Existe una herramienta que permite analizar
redisefiar v optimizar nuevos procesos
administrativos y financieros?

4.1 ¢Se comunica con claridad, oportunidad y precisién
cualquier cambio o modificaciéon hecha a los
procesos administrativos y financieros?

4.2 ¢la planeacion, desarrollo y evaluacion de los
procesos administrativos reflejan un permanente
apoyo al desarrollo del proceso de la cooperativa?

4.3 iExiste un organigrama claro, que refleja la filosofia
de la cooperativa?

4.4 ¢élas funciones de cada empleado estan
debidamente especificadas y permiten su
participacién activa para el buen desarrollo de la
cooperativa?

4.5 ¢Existe un mecanismo de comparacion de la
estructura organizacional de la cooperativa, con
otras?

4.6 ¢Se lleva una documentacion clara completa y
actualizada de los procesos relevantes de cada una
de las areas de la cooperativa?

4.7 ¢Existe una clara metodologia que permite analizary
mejorar cada proceso?

5) ORGANIZACION E INFRAESTRUCTURA (15 PTS)

5.0 éla empresa cuenta con instalaciones efectivamente
localizadas y disefiadas?
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5.1 éson altos los costos de trasportes por recibos
de insumos y despacho de productos?

5.2 ¢La planta fisica es espaciosa y adecuada para poder
Ilevar a cabo los distintos servicios?

5.3 iExisten planes preventivos y proactivos para dar
mantenimiento a las instalaciones y evitar
accidentes?

5.4 ¢la estructura organizacional es flexible?

5.5 ¢éla estructura organizacional tiene capacidad para
responder a cambios internos y externos?

5.6 ¢éla estructura organizacional se pude adaptar a
nuevas circunstancias?

6) CONTROL Y DIRECCION (10 PTS)

6.0 ¢ése han definidos objetivos de control en Ia
cooperativa?

6.1 ése han definidos parametros para confrontar los
resultados organizacionales en las distintas areas?

6.2 ¢éla cooperativa maneja sistema de gestidon de
control?

6.3 éla cooperativa tiene sistemas eficientes y efectivos
de control financiero, de ventas, inventarios, gastos,
produccién, calidad, y gerenciales?

6.4 ¢se han establecido normas y métodos para medir el
desempeiio?

S 5
F 4
AV 3
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