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GLOSARIO

AMENAZAS: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacidon que limitan

o dificultan su desarrollo operativo.

COMPETITIVIDAD: conjunto de ventajas como calidad, atenciéon a los clientes,

investigacion, precio, etc.; que permite a las empresas diferenciarse de sus competidores.

CRECIMIENTO: porcentaje en que se incrementan las ventas de un producto o servicio

periodo a periodo dentro del mercado.

CULTURA ORGANIZACIONAL: es la manera como las organizaciones hacen las
cosas, como establecen prioridades y dan importancia a las tareas empresariales; incluye los

valores, creencias y comportamientos que se comparten durante la vida de la empresa.

DEBILIDADES: actividades o atributos internos de una organizacién que dificultan el

éxito de una empresa.

ENTORNO: es el ambiente que rodea a la empresa, conjunto de elementos externos que

afectan a una organizacion.

ESTRATEGIAS: acciones amplias e integradas, disefiadas para asegurar que se logren los

objetivos de una empresa.

FORTALEZAS: actividades y atributos internos de una organizaciéon que contribuye y

aporta al logro de los objetivos de la institucién.



MISION: es la formulacién de los propdsitos de una organizacién que la distingue de otros
negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y el

talento humano que soporta el logro de estos propositos.

OPORTUNIDADES: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién que

inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo.

PLANES DE ACCION: son las tareas que deben realizar cada unidad o &area para
concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y

evaluacion.

PLANEACION ESTRATEGICA: es la planeacion de tipo general proyectada al logro de
los objetivos institucionales y tiene como finalidad bésica el establecimiento de guias

generales de accion de la misma.

VISION: es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas que proveen el

marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro.



RESUMEN

Titulo: “DISENO DE UN PLAN FORMAL DE PLANEACION ESTRATEGICA:
CASO FLORISTERIA JARDIN AMERICANO”.

Autor: GABRIEL DUNCAN CRUZ y MOISES VILLERO GARCES.

Objetivo general: Disefiar un Plan Estratégico para la empresa Floristeria Jardin
Americano, a través de un andlisis estratégico de la empresa y su entorno que le
permitan controlar y poner a su beneficio las posibilidades que le ofrece el sector
para proyectarse hacia el futuro con la participaciéon de todo el personal
administrativo y operativo de la organizacion.

Metodologia: Se trata de una investigacién de caracter descriptivo ya que tiene
como proposito delimitar los hechos que conforman el problema de investigacion.
Ademds se pretende elaborar un plan estratégico que cumpla con todas las
caracteristicas de un proceso formal de planeacién estratégica, de acuerdo con las
necesidades de la empresa Floristeria Jardin Americano.

Principales conclusiones:

La planificaciéon estratégica es necesaria para asegurarse la formulaciéon de una
estrategia sOlida para la empresa. Serd inutil esta planificacion si la direccién de
Floristeria Jardin Americano no lo utiliza como un modo de incrementar el nivel de
conciencia estratégica en la empresa.

El plan estratégico disefiado especifica la relaciéon de la organizacién con su
ambiente en funcion de la misidn, los objetivos, las estrategias y el plan estratégico.

Floristeria Jardin Americano se ve enfrentada a grandes desafios. La mayor
competencia de los mercados y el cambiante entorno local y nacional obligan a la
empresa a tomar decisiones que permitan sortear con €xito estas amenazas.

Floristeria Jardin Americano debe iniciar su cambio a las nuevas condiciones de
gestion interna alterando no solo sus estructuras administrativas y gerenciales sino
por encima de estas la cultura y los valores organizacionales al interior de la entidad
para facilitar un mejor balance interno.

. Director: William Arellano Cartagena.



INTRODUCCION

El presente trabajo consiste en definir las directrices para la formulaciéon de un Plan
Estratégico en la empresa Floristeria Jardin Americano. Se pretende, primeramente,
describir la situacidn general de la empresa, teniendo en cuenta los factores del entorno que
afectan a la organizacion, el desarrollo de la industria y el nivel de competencia en el
sector, para luego proponer las directrices de los planes y acciones debidamente

estructurados que permitan el mejoramiento de las debilidades identificadas.

Las directrices para la formulacién del plan estratégico incluyen la definicién de la misién o
razon de ser propuesta para Floristerfa Jardin Americano, elaboracién de sus objetivos y
metas estratégicas, planificacion de la estrategia de crecimiento y las estrategias de

posicionamiento para lograr ventajas en la competencia.

Para la realizacion del presente trabajo fue necesario la informacién proporcionada por la
teoria de la planeacion estratégica, la informacion obtenida por parte de la gerencia de
Floristeria Jardin Americano, asimismo el criterio y juicio de los investigadores del
presente estudio, a partir de su experiencia y conocimiento acumulado que poseen de la

referida empresa.



0. ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION

0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

0.1.1 Descripcion del problema. Floristeria Jardin Americano es una empresa familiar
que vende arreglos florales naturales para toda ocasion en la ciudad de Cartagena y lleva 25
aflos operando en el mercado. A pesar de ser una empresa pequefia, la evolucion positiva
que ha tenido durante el tiempo de funcionamiento, se ha logrado gracias a la participacion
activa de la gerencia en la toma de decisiones para la coordinacién de actividades como un
esfuerzo permanente que busca satisfacer las necesidades de sus clientes con la ayuda de un

personal responsable y comprometido con su labor.

En términos generales, existe una constante preocupacién por el buen manejo y
funcionamiento de los equipos de trabajo dentro de la organizacién; asi como por el
aseguramiento de la calidad del servicio y producto que ofrece. Sin embargo, para la
empresa estos aspectos positivos no son suficientes para lograr un elevado nivel de

desempefio y competitividad dentro del sector en que compite.

A través de consultas e indagaciones realizadas a empleados y directivos de la floristeria se
han identificado algunos aspectos negativos tales como: la falta de planes operacionales
que muestren con claridad cudles son los objetivos que la floristeria quiere lograr y las
estrategias que permitan alcanzarlos; la ausencia de elementos como visién, misién y
valores que dirijan los esfuerzos del negocio y conformen su filosofia; ademas de la
necesidad de conocer claramente las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas

frente a su entorno.

Consciente de esta situacion, Floristeria Jardin Americano se ve en la necesidad de evaluar

el desempefio de la empresa en cada una de sus dreas y con base en un diagndstico de



competitividad descubrir cudles son los aspectos en los que la empresa debe mejorar. Por
tanto, con los aspectos destacados por la empresa y los resultados reflejados durante los
ultimos afos, se puede afirmar que la Floristeria Jardin Americano carece de los elementos
necesarios para llevar a cabo el planeamiento estratégico y/o direccion estratégica que
requiere actualmente cualquier empresa que busque eficiencia y competitividad para

sobresalir dentro del mercado.

Dada esta razon y teniendo en cuenta la crisis econdmica por la que atraviesa la ciudad en
estos momentos, la empresa ha visto agotadas sus posibilidades de expansion en el sector
de las floristerias y en general en el medio empresarial cartagenero, ya que no posee un
plan estratégico que le permita desarrollar estrategias a corto y largo plazo para establecer

metas de crecimiento y posicionarse mejor en el mercado.

0.1.2 Formulacion del problema. ;Cuales son las caracteristicas que debe tener el Plan
Estratégico de la Floristeria Jardin Americano que le permita definir claramente sus
objetivos organizacionales y establecer las guias generales de accion para realizarlos, con el

fin de asegurar su éxito y permanencia en el sector donde se encuentra?

0.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

0.2.1 Objetivo general. Disefiar un Plan Estratégico para la empresa Floristeria Jardin
Americano, a través de un andlisis estratégico de la empresa y su entorno que le permitan
controlar y poner a su beneficio las posibilidades que le ofrece el sector para proyectarse
hacia el futuro con la participacién de todo el personal administrativo y operativo de la

organizacion.

0.2.2 Objetivos especificos.

1. Realizar un andlisis interno de la empresa, definiendo cudles son los puntos fuertes y

débiles en su estructura organizacional y operativa.



2. Analizar la naturaleza, caracteristicas, ticticas y estrategias de los competidores, con el
fin de definir los factores criticos y claves de éxito, que permitan garantizar el

crecimiento de la Floristeria Jardin Americano en el sector.

3. Definir la filosofia corporativa de la empresa Floristeria Jardin Americano dentro de la
planificacion estratégica a seguir, definiendo visién, misién, principios corporativos y

valores.

4. Formular estrategias teniendo en cuenta una definicién clara y precisa de objetivos
cuantificables, el cronograma de actividades para su ejecucién y la participacién de

todas las dreas de la empresa para la obtencién de los mismos.

0.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El motivo de esta investigacion estd respaldado por el interés de los directivos y
propietarios de la floristeria por superar los problemas de la empresa en sus dreas de
funcionamiento, tales como: planeamiento estratégico, operaciones, aseguramiento de la

calidad, comercializacion, finanzas y contabilidad, recursos humanos, entre otros aspectos.

De esta manera, considerando que la competitividad es la capacidad que puede tener la
empresa como herramienta para trabajar eficientemente en los mercados locales, regionales
o nacionales en forma sostenida, se ha estimado que la empresa Floristeria Jardin
Americano podria participar activamente con un potencial de mejoramiento, si se toman las

acciones correctivas necesarias en cada una de las dreas identificadas en el diagnéstico.

Entre todas estas dreas se identificaron areas criticas para el mejoramiento en el desempeiio
de la organizacidn, de las cuales el drea de Planeamiento Estratégico es la que muestra el
mayor porcentaje de deficiencia. Siendo esta drea la base principal sobre la cual opera una

organizacion, se puede decir que es un factor determinante del éxito o fracaso futuro para la



Floristeria Jardin Americano, lo cual se ve reflejado en la realidad de la empresa, en su

falta de direccidn estratégica y el bajo nivel de compromiso para llevar a cabo sus metas.

Con el interés y debido apoyo de la gerencia de Floristeria Jardin Americano se quiere con
este trabajo aprovechar la oportunidad de poner en préctica los conocimientos adquiridos a
lo largo de la carrera y a su vez identificar las estrategias necesarias para mejorar el nivel de

competitividad de esta empresa.

0.4 MARCO DE REFERENCIA

0.4.1 Bases tedricas de la investigacion. De acuerdo con Humberto Serna, la planeacion
estratégica se entiende como: “Un sistema dindmico de gestion participativa que facilita a
los directivos la definicion de la mision (vision corporativa), los objetivos y las metas de
mediano y largo plazo, la estrategia (orientacion) y los programas de accion, y, en
general, tomar decisiones congruentes con dichos objetivos y metas, con base en
informacién confiable y oportuna”. En otras palabras, la planeacién estratégica es un
método que permite dar el direccionamiento para desarrollar al interior de la organizacién
algunos procedimientos que permitan enfrentar mejor el futuro de la empresa; es convertir a

. ., . . . .. . 2
la organizacién en una entidad con capacidad para reaccionar y anticipar (proactiva)”.

Por su parte, Fred R. David resume todo el proceso de la planeacion estratégica en la

siguiente frase™:

Puede definirse como la formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones que
permitirdn que una organizacion logre sus objetivo. La formulacion de
estrategias incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas internas de
una organizacion, la determinacion de las amenazas y oportunidades externas
de una firma, el establecimiento de misiones de la compaiiia, la fijacion de

" SERNA, Humberto. Gestién estratégica, auditoria organizacional. Una gufa para el diagnéstico estratégico.
Santafé de Bogota: Universidad de los Andes, Facultad de Administracién, 1992. P. 2.
2 1y -

Ibid., p. 2.
* DAVID R., Fred. “Conceptos de Administracién Estratégica”. Quinta Edicién. Editorial Prentice-Hall
Hispanoamérica, S. A. 1997.P. 19.



objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas, el andlisis de dichas
alternativas y la decision de cudles escoger. La ejecucion de estrategias
requiere que la firma establezca metas, diseiie politicas, motive a sus
empleados y asigne recursos de tal manera que las estrategias formuladas
puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa. La evaluacion de estrategias
comprueba los resultados de la ejecucion y formulacion.

En este orden de ideas, de acuerdo con las anteriores afirmaciones, la planificacién

estratégica puede comenzar dando respuesta a algunas preguntas claves como:

v' ;Doénde esté hoy el negocio?

v’ (Para dénde quiere ir?

v' (Cémo puede llegar?

Se trata entonces de que, no obstante su fundamento tedrico, la planeacién estratégica sea
también el producto de un acto creador, innovador, 16gico y aplicable, que genere un grupo
de acciones coherentes de asignacién de recursos y decisiones tacticas. En general, estas
acciones van encaminadas a lograr que la empresa alcance una posiciéon competitiva
ventajosa, pues en definitiva: "La estrategia de una empresa no es solamente lo que quiere
hacer, sino también lo que realmente hace; todas las empresas siguen algiin camino, y la

huella que dejan es su estrategia"".

De esta manera, la estrategia también conjuga necesariamente elementos administrativos y
gerenciales que promueven la productividad y competitividad empresarial. Asi, atender la
dindmica de un mundo cambiante hace mds urgente para los negocio solucionar los
problemas de fondo a partir de la fundamentacién de unos mejores esquemas de direccion y

la introduccién de estrategias que promuevan la competitividad.

* EDVINSSON, Leif y MALONE, Michael S. El capital intelectual. Cémo identificar el valor inexplotado de
los recursos intangibles de su empresa. Bogotd: Editorial Norma, 1.998. P.4.



En este sentido, con el propdsito de complementar tedricamente el disefio del plan
estratégico para la empresa Floristeria Jardin Americano a continuacion se muestra otro de
los enfoques relacionados con el tema objeto de estudio. Se trata de las investigaciones
sobre competitividad de Michael E. Porter, quien desarroll6 un marco tedrico para auxiliar
a los gerentes en la realizacion de estrategias. Este enfoque conocido como "el modelo de
las cinco fuerzas", se concentra en las cinco fuerzas que generan competencia dentro de la

industria, las cuales son:

v" El riesgo por el nuevo ingreso de potenciales competidores.

v El grado de rivalidad entre compaiiias establecidas dentro de una industria.

v" El poder de negociacién de los compradores.

v El poder de negociacién de los proveedores.

v' La proximidad de sustitutos para los productos de una industria.

Porter argumenta que cuanto més fuerte sea cada una de estas fuerzas, mas limitada estard
la capacidad de compaiiias establecidas para aumentar precios y obtener mayores
utilidades. En sus propias palabras: “La obsesion del posicionamiento —alguna vez el
corazon de la estrategia- se fue relegando por ser demasiada estdtica frente al dinamismo
de los mercados y ante las cambiantes tecnologias. Basdndose en el nuevo dogma, los
rivales pueden rdpidamente asimilar, e incluso copiar, cualquiera posicion de mercado,

.., . .. 5
convirtiéndose en temporal la ventaja adquirida™ .

Este modelo analiza el entorno de las industrias conformadas a su vez por compaiiias, las
cuales ofrecen productos o servicios que son sustitutos cercanos entre si. Dichos sustitutos

cercanos satisfacen las mismas necesidades basicas del consumidor. En este marco, el

> PORTER, Michael E. ;Qué es estrategia? En: Revista Clase Empresarial. Marzo de 1.997. P. 81.



desafio para los gerentes de la empresa Floristeria Jardin Americano consiste
primeramente en analizar las fuerzas competitivas de un ambiente empresarial cambiante a
fin de identificar las oportunidades y amenazas que enfrentan su organizacion en el actual

contexto econdmico del sector.

El alcance y efectividad de lo antes expuesto significa que la alta direccidn tenga presente
nuevos enfoques y nuevos conceptos, asi como las diferencias y puntos comunes entre ellos
y ser capaces de transmitir esto a toda organizacién, conduciéndola sobre la base de las
estrategias que le permitan alcanzar mejores resultados empresariales. Este argumento
guarda relacioén con el pensamiento de Hernando Marifio, quien en el libro “Planeacion

estratégica de la calidad total” sostiene que:

Las empresas no necesitan esperar a que algunos de sus clientes presenten una
queja, un reclamo o una sugerencia para mejorar sus bienes y servicios. Se
requiere una actitud mds proactiva, se necesita que conozcan a su clientela,
que permanezcan a la escucha de sus clientes actuales y potenciales, que
identifiquen elementos qué también o qué tan mal colmen sus requerimientos y
que tengan certeza de como la clientela los compara en los aspectos claves de
calidad con los competidores, de manera que sepan cudles son las dreas
estratégicas por mejorar y alinien a toda la empresa para alcanzar la calidad
exigida por los clientes®.

Asi mismo, segin Hill y Jones en la actualidad se afirma que:

En la prdctica, la estrategia de la mayoria de las organizaciones con
probabilidad son una combinacion de lo intentado y lo emergente. El mensaje
para la administracion es que ésta necesita reconocer el proceso de
surgimiento e intervenir cuando sea apropiado, desechando las malas
estrategias emergentes pero cultivando aquellas potencialmente buenas. Sin
embargo, para tomar tales decisiones los gerentes deben ser capaces de juzgar
el valor de las estrategias emergentes. Deben estar en capacidad de pensar
estmtégicamente7.

6 MARINO, Hernando. Planeacién estratégica de la calidad total. TM Editores. Santafé de Bogot4, 1.993. P.
" HILL, Charles W. L. y JONES, Gareth R. Administracién estratégica. Un enfoque integrado. Tercera
edicién. Santafé de Bogota: Editorial Mc Graw Hill, 1996. P. 8.



La estabilidad y funcionamiento de las organizaciones se reduce cada vez mds y pasan a
primer plano las situaciones de cambio, lo que exige una nueva mentalidad en los
dirigentes. En este sentido, consistente con la afirmacion de Hill y Jones, la ventaja
competitiva tiene relacion directa con el de la estrategia, pues las acciones desarrolladas en
el marco de ésta determinan la capacidad competitiva; asi, si la empresa aplica una
estrategia de diferenciacién por calidad (por ejemplo), la capacidad competitiva va a
fortalecerse en lo que respecta a los procesos, los productos, el uso del conocimiento y la
actitud positiva frente a los clientes. De esta manera, la administracion estratégica se
considera como: "La configuracion de objetivos de largo plazo, a los criterios para
orientar las decisiones fundamentales, y al conjunto de politicas para llevar adelante las

.. . 8
actividades necesarias'.

De otro lado, para lograr la planeacion estratégica es preciso realizar un andlisis de la
competencia, es decir, conocer la naturaleza, caracteristicas, ticticas y estrategias de los
competidores. ;Cudles son las capacidades y limitaciones de los competidores reales y
potenciales? ;Cudles son sus movimientos previsibles? En general, se tienen que analizar
todos y cada uno de los competidores mds significativos, de forma individual, incluso

teniendo en cuenta:

v' Las empresas que en estos momentos no compiten en el mercado del negocio pero que

tienen intencién de hacerlo.

v Las empresas que en estos momentos no compiten en el mercado del negocio pero

pueden hacerlo.

v' Las empresas para las cudles entrar en el mercado es un destino obvio si se analiza la

posible extension de su desarrollo corporativo.

¥ OGLIASTRI, Enrique. Manual de planeacién estratégica: teoria, aplicaciones y casos. Tercera edicion.
Santafé de Bogotd: TM Editores. P. 4.



En este orden de ideas, un término que se debe definir es el de formulaciéon de misién
estratégica. Al respecto se ha teorizado que: “La formulacion de un proposito duradero es
lo que distingue a una empresa de otras parecidas. Una formulacion de mision identifica el
alcance de las operaciones de una empresa en los aspectos del producto y del mercado”™ .
Es decir, una formulacion de misién incorpora la filosofia de la estrategia de una
organizacion, su principal producto o servicio y las necesidades principales del cliente que
la empresa se propone satisfacer. Es por esto que una formulacién de misién clara y

significativa describe los valores y prioridades de una organizacion.

Asi mismo, la planeacion estratégica también induce a que las empresas definan una visién
estratégica, la cual se debe reflejar en la mision de la organizacidon. Para Serna, ésta es
entendida como: “La formulacion explicita a largo plazo de los propositos de la empresa,
asi como la identificacion de tareas y actores participantes en el logro de los objetivos de

2910

la organizacion”"". Por tanto, la formulacion de la vision, al igual que la mision, hace parte

de la definicion corporativa de la empresa.

Otro término clave es el de objetivos, el cual, en forma general se puede definir como los
resultados a largo plazo que una organizacidn aspira a lograr a través de su misién bdésica.
Segin Fred David: “Los objetivos son de vital importancia en el éxito de las
organizaciones, pues suministran direccion, ayuda en evaluacion, crean sinergia, revelan
prioridades, permiten coordinacion y son esenciales para las actividades de control,

. ., . ., . e .. . 11
motivacion, organizacion y planificacion efectivas”

. Los objetivos deben reunir las
siguientes caracteristicas: ser medibles, razonables, claros, coherentes y estimulantes. Y
algo también importante es que los objetivos deben fijarse tanto para la empresa en general

como para cada division.

En cuanto a los aspectos basicos de estrategia empresarial, Michael Porter afirma: “La

Estrategia Competitiva consiste en ser diferente. Significa escoger en forma deliberada

* DAVID, Fred R. La gerencia estratégica. Bogota: Fondo Editorial Legis. P. 7.
' SERNA, Op. cit., p. 34.
" Ibid., p. 10.
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ciertas actividades que entreguen al cliente una exclusiva mezcla de valor”'”. Lo que
propone Porter con estas palabras es una estrategia de diferenciacion para las firmas que
quieren realizar un trabajo fuerte para satisfacer en alto grado al cliente, con el fin de lograr

su lealtad y una retribucién significativa.

En la préactica, la estrategia de diferenciacion se basa en determinados factores perceptibles
para los consumidores como la calidad, la atencién al cliente, la entrega oportuna y la

innovacion. A continuacion se definen cada una de estas variables.

Calidad: La primera alternativa que posee una empresa que desee diferenciarse es mejorar
la calidad de sus productos. Esta estrategia la utilizan las empresas para ganar
competitividad. Se fundamenta en el ajuste del producto a los requerimientos del cliente
a través del disefio del producto con los requisitos exigidos por el consumidor,

asegurando para ello un proceso de fabricacién conforme a lo aprobado.

Servicio: Esta estrategia es impulsada para que el valor suministrado al cliente esté mas
relacionado con aspectos intangibles, tal como el trato dado al cliente, que con aspectos
fisicos. En esta estrategia juega mucho el contacto del cliente con los trabajadores de la
empresa, punto denominado por la literatura administrativa como momentos de verdad.
En las empresas objeto de esta investigacion, la calidad del servicio es aplicable a la
linea de contacto y se puede lograr aumentar significativamente la diferenciacion,

adiciondndola a la calidad del producto, con lo cual se amplia la competitividad.

Rapidez: En la actualidad se ha extendido el concepto de que el manejo del tiempo es un
factor de ventaja competitiva porque los clientes hoy son apresurados y la velocidad
juega un papel clave en los procesos corporativos. Este esfuerzo se lleva a cabo

mediante una intervencion de los procesos de la compaiia para reducir su tiempo de

"2 PORTER, Op. cit., p. 83.



ciclo, trabajar sobre el paradigma de tiempo de la gente y establecer una formacion

administrativa agil.

Innovacion: Esta se considera la estrategia clave de los negocios de hoy dia. Consiste en
aplicar cambios radicales en productos, procesos, sistemas y métodos de gestion e
incluso transformaciones en el modelo de negocio. Esta estrategia requiere alta
creatividad y fuerza de ejecucién por lo cual es desarrollada por personal especial. Es la
mejor forma de competir en entornos inestables porque permite que la empresa se ajuste

dindmicamente a los cambios del contexto econdmico y social.
Sin embargo, el mismo Porter previene que: “La dificultad para desarrollar o recuperar
una estrategia clara es frecuente y primariamente de naturaleza organizativa y depende
del liderazgo. Habiendo tantas fuerzas que se oponen a la toma de opciones y a las
renuncias, es necesario contar con un solido marco intelectual que actiie de contrapeso y
guie la estrategia. Ademds, es esencial contar con unos lideres fuertes que estén dispuestos
a tomar opciones™. Por lo general, esto seria posible si la direccién del negocio posee
fortalezas como:
v' Habilidades de sus Directivos.
v Capacidad de Liderazgo.
v" Capacidad de Motivacién.

v" Coordinacién.

v' Edad, formacidn, experiencia, etc.

'3 PORTER, Michael. Ser competitivo. Nuevas aportaciones y conclusiones. Bilbao: Ediciones Deusto, 1999.
P. 77.



v' Flexibilidad y Adaptabilidad.

Esto se debe a que: "En cualquier empresa la estrategia en la planeacion se relaciona con
el manejo de los desarrollos internos de la empresa y de las fuerzas externas que afectan el
cumplimiento exitoso de los objetivos estipulados™. Luego, las organizaciones que tendrin
mdas posibilidades de éxito en el nuevo entorno competitivo serdn indiscutiblemente
aquellas que sean capaces de adoptar rdpida y adecuadamente cambios sistematicos y de
todos los procesos. Pero en esa misma medida es importante que las directrices de los
niveles inferiores participen en el desarrollo de las estrategias funcionales, de modo que
comprendan adecuadamente que es lo que es preciso realizar y se sientan mds

comprometidos con el plan.

El alcance y efectividad de lo antes expuesto significa que la alta direccidn tenga presente
nuevos enfoques y nuevos conceptos, asi como las diferencias y puntos comunes entre ellos
y ser capaces de transmitir esto a toda organizacién, conduciéndola sobre la base de las
estrategias que le permitan alcanzar resultados superiores. Estas teorias y principios

descritos serdn el marco tedrico guia para el desarrollo de la investigacion propuesta.

Por ultimo, en cuanto al disefio de la metodologia para el plan estratégico se tiene que este

trabajo se fundamenta en los planteamientos de los autores Hill y Jones, para quienes el
.. . .. o . . 15,

proceso de administracion estratégica se puede dividir en cinco componentes diferentes :

v" La seleccién de la misiéon y las principales metas corporativas.

v El andlisis del ambiente competitivo externo de la organizacién para identificar las

oportunidades y amenazas.

' TERRY, George R. Principios de administracién. Sexta impresién. México: Editorial Continental, 1982, p.
284.
' HILL, Op. cit., p. 60-85.



v El andlisis del ambiente operativo interno de la organizacién para identificar las

fortalezas y debilidades de la organizacion.

v' La seleccion de estrategias fundamentadas en las fortalezas de la organizacién y que
corrijan sus debilidades con el fin de tomar ventajas de oportunidades externas y
contrarrestar las amenazas externas.

v' La implementacion de la estrategia.

0.4.2 Marco conceptual.

Amenazas: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién que limitan o

dificultan su desarrollo operativo.

Competitividad: Conjunto de ventajas como calidad, atencién a los clientes, investigacion,

precio, etc.; que permite a las empresas diferenciarse de sus competidores.

Crecimiento: Es el porcentaje en que se incrementan las ventas de un producto o servicio

periodo a periodo dentro del mercado.

Cultura Organizacional: Es la manera como las organizaciones hacen las cosas, como
establecen prioridades y dan importancia a las tareas empresariales; incluye los valores,

creencias y comportamientos que se comparten durante la vida de la empresa.

Debilidades: Actividades o atributos internos de una organizacién que inhiben o dificultan

el éxito de una empresa.

Diagnéstico Estratégico: Anadlisis de las fortalezas y debilidades internas de la

organizacion, asi como de las amenazas y oportunidades que enfrenta la empresa.



Direccionamiento Estratégico: Conjunto de elementos como visién, misidn, principios

corporativos y valores que dirigen el horizonte de una organizacion.
DOFA: Debilidades, oportunidades, amenazas, fortalezas.

Entorno: Es el ambiente que rodea a la empresa, conjunto de elementos externos que

afectan a una organizacion.

Estrategias: Acciones amplias e integradas, disefiadas para asegurar que se logren los

objetivos de una empresa.

Factores Claves de Exito: Son factores internos que indican lo que la empresa tiene y lo

que le hace falta para ser exitosa en el mercado.

Factores Criticos de Exito: Son factores externos o del entorno que afectan la situacion

de una empresa.

Fortalezas: Actividades y atributos internos de una organizacién que contribuye y aporta

al logro de los objetivos de la institucion.

Mercado: Es el conjunto de compradores actuales y potenciales de un producto y/o

servicio.

Mision: Es la formulacién de los propdsitos de una organizacién que la distingue de otros
negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y el

talento humano que soporta el logro de estos propdsitos.

Oportunidades: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién que

inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo.



Participacion: Es el porcentaje del mercado que le pertenece a la empresa.
Posicionamiento: Consiste en hacer lo necesario para que un producto o servicio ocupe un
lugar claro, distinto y positivo en la mente de los compradores con relacién a lo que ofrece

la competencia.

Planes de Accion: Son las tareas que debe realizar cada unidad o drea para concretar las

estrategias en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y evaluacion.
Planeacion Estratégica: Es la planeacién de tipo general proyectada al logro de los
objetivos institucionales y tiene como finalidad bésica el establecimiento de guias generales

de accidn de la misma.

Presupuesto Estratégico: Es el plan estratégico en términos de los recursos necesarios

para su ejecucion.

Valores Corporativos: Son los soportes de la cultura organizacional, su axiologia

corporativa, compromisos del empleado con la organizacion.

Vision: Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas que proveen el

marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro.

0.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

0.5.1 Sistema de variables.

v" Direccionamiento Estratégico

v Diagnéstico Estratégico



v" Proyeccion Estratégica

v Presupuesto Estratégico

0.5.2 Operacionalizacion.

VARIABLES INDICADORES FUENTES
v Direccionamiento v" Visién Encuestas; Revision de
Estratégico v' Misién documentos de la

v" Objetivos Corporativos | empresa; Entrevistas y
v" Principios Corporativos | Taller con empleados.
v" Valores

v Diagnéstico Estratégico v’ Debilidades Encuestas; Documentos e
v Oportunidades Informes de la Empresa.
v’ Fortalezas
v' Amenazas
V  Estrategias de la
competencia

v" Proyeccion Estratégica v’ Estrategias funcionales | Documento de
v" Planes de accién diagndstico estratégico.
v' Matriz DOFA
v" Factores criticos de éxito
v" Crecimiento de la

floristeria

0.6 ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

0.6.1 Tipo de investigacion. El tipo de investigacion que se llevara a cabo es de caracter

descriptivo ya que tiene como propésito delimitar los hechos que conforman el problema de

investigaciéon. Ademads se pretende elaborar un plan estratégico que cumpla con todas las

caracteristicas de un proceso formal de planeacién estratégica, de acuerdo con las

necesidades de la empresa Floristeria Jardin Americano.




0.6.2 Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion.

0.6.2.1 Primarias. Observacion directa, entrevistas personales, encuestas, cuestionarios,

sondeos.

v Poblacion bajo estudio: Las encuestas serdn aplicadas a todo el personal

administrativo y operativo de la empresa Floristeria Jardin Americano

v Tamaiio de la poblacion: La empresa Floristeria Jardin Americano cuenta
actualmente con 12 personas en el drea operativa y 2 en el drea administrativa, sobre

quienes seran aplicadas las encuestas. Es decir, se realizaran 14 encuestas en total.

0.6.2.2 Secundarias. Libros que tratan acerca del tema de la planeacién estratégica,
documentos suministrados por la empresa Floristeria Jardin Americano., revistas

especializadas, diccionarios, Internet.

0.6.3 Procesamiento de informacién. Los datos recolectados de las encuestas y las
fuentes secundarias serdn procesados en un software estadistico que permita la
organizacion estadistica de la informacidn, la construccion de tablas cuadros, gréficas y

matrices sobre los cuales se desarrolle el analisis de los datos.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA FLORISTERIA JARDIN AMERICANO
Y PLANTEAMIENTO DE LA OPORTUNIDAD

1.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1.1 Definicion de la empresa. Floristeria Jardin Americano es una empresa familiar que
vende arreglos florales naturales para toda ocasion en la ciudad de Cartagena y lleva 25
afios operando en el mercado. A pesar de ser una empresa pequefia, la evolucion positiva
que ha tenido durante el tiempo de funcionamiento, se ha logrado gracias a la participacién
activa de la gerencia en la toma de decisiones para la coordinacién de actividades como un
esfuerzo permanente que busca satisfacer las necesidades de sus clientes con la ayuda de un

personal responsable y comprometido con su labor.

1.1.2 Resena historica. Jardin Americano floristeria es producto del empuje empresarial
que han demostrado, a lo largo de este periodo, Emiro Villero y su esposa Maria Vidalia
Garcés, como impulsadores de grandes ideas y realizaciones. Jardin Americano representa
la dedicacién que esta pareja muy unida impregnaron a un negocio que se inicié en 1978 en
el interior de un garaje alquilado y con cinco baldes repletos de rosas, margaritas, claveles,

girasoles y otras bellas flores que la madre naturaleza brinda.

Como consecuencia del exceso de demanda de arreglos florales en 1989, la floristeria
Jardin Americano se vio en la necesidad de trasladarse a otro local mucho mds amplio y
con mejores condiciones para una Optima prestacion del servicio. Dicho local queda

ubicado en la Avenida Pedro de Heredia # 47- 27, el cual sigue siendo la actual sede.

1.1.3 Caracteristica de los productos. Ofrece todo tipo de arreglos florales para
cumpleaiios, aniversarios, dias especiales como: el dia de las Madres, el dia del Amor y

Amistad, etc. y ademads, coronas ftinebres y decoraciones en flores.



1.1.4 Filosofia de la empresa. En términos generales, Floristeria Jardin Americano tiene
como filosoffa una constante preocupacion por el buen manejo y funcionamiento de los
equipos de trabajo dentro de la organizacidn; asi como por el aseguramiento de la calidad
del servicio y producto que ofrece. Sin embargo, para la empresa estos aspectos positivos
no son suficientes para lograr un elevado nivel de desempefio y competitividad dentro del

sector en que compite.

1.1.5 Creencias basicas. Entre las principales creencias que determinan tanto la estrategia

) L, . . . .o 16
como las operaciones de Floristeria Jardin Americano, se tienen las siguientes :

e  “La satisfaccion del cliente comienza cuando la secretaria contesta el teléfono

hasta cuando se cobra por el servicio”.

e  “Un cliente satisfecho trae a cinco mds. Un cliente insatisfecho le cuenta a veinte

el mal servicio que le prestaron”.

e “Se le debe dar al cliente lo que quiere, como lo quiere, en donde lo quiere y a la

hora que lo quiere”.

De acuerdo con los directivos de la empresa, los requerimientos esenciales para el éxito en

el sector de las floristerias son:

e Tener un excelente grupo de trabajo que sea muy creativo, polifuncional y con

disposicion de trabajo.
e (alidad en el producto.

e (Calidad en el servicio.

16 . . . . . .
Con base en las entrevistas realizadas a los directivos y propietarios de la empresa.



Facilidades en el pago de los arreglos florales.

1.2 PLANTEAMIENTO DE LA OPORTUNIDAD

Floristeria Jardin Americano ha identificado la oportunidad de estructurar un plan

estratégico debido fundamentalmente a tres razones:

1.

A través de consultas e indagaciones realizadas a empleados y directivos de la
floristeria se han identificado algunos aspectos negativos tales como: la falta de
planes operacionales que muestren con claridad cudles son los objetivos que la
floristeria quiere lograr y las estrategias que permitan alcanzarlos; la ausencia de
elementos como vision, mision y valores que dirijan los esfuerzos del negocio y
conformen su filosofia; ademas de la necesidad de conocer claramente las

debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas frente a su entorno.

La Floristeria Jardin Americano carece de los elementos necesarios para llevar a
cabo el planeamiento estratégico y/o direccidn estratégica que requiere actualmente
cualquier empresa que busque eficiencia y competitividad para sobresalir dentro del

mercado.

Teniendo en cuenta la crisis econdmica por la que atraviesa la ciudad en estos
momentos, la empresa ha visto agotadas sus posibilidades de expansion en el sector
de las floristerias y en general en el medio empresarial cartagenero, ya que no posee
un plan estratégico que le permita desarrollar estrategias a corto y largo plazo para

establecer metas de crecimiento y posicionarse mejor en el mercado.

Cabe decir también que esta investigacion esta respaldado por el interés de los directivos y

propietarios de la floristeria por superar los problemas de la empresa en sus dreas de

funcionamiento, tales como: planeamiento estratégico, operaciones, aseguramiento de la

calidad, comercializacidn, finanzas y contabilidad, recursos humanos, entre otros aspectos.



2. ANALISIS DE LA SITUACION

Para realizar el plan estratégico que requiere la empresa Floristeria Jardin Americano,
resulta necesario en primer lugar visualizar el ambiente externo a esta organizacion debido
a que todos los cambios que se originen fuera de la empresa, afectardn a este proyecto
directa o indirectamente. A continuacién se detallan los aspectos del entorno contemplados

en el analisis.

2.1 ANALISIS DEL ENTORNO

2.1.1 Evolucion general de la economia colombiana. Dado que un arreglo floral, por mas
barato que sea, requiere un desembolso importante de dinero es por ello necesario un
minucioso andlisis de la realidad econdmica de la gente y su poder de compra. En este
sentido, juega un papel importante el andlisis del comportamiento de la economia en

general.

Al respecto, se tiene que el periodo transcurrido entre 1998 y 2002 estd caracterizado por la
peor crisis econdmica de la historia reciente de Colombia y, con ella, de un notable
deterioro del empleo y los ingresos, los cuales son factores claves en el andlisis de mercado

del producto en referencia, es decir los arreglos florales. Ver grafica 1.
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Grafica 1. El crecimiento anual del PIB real Colombiano en el periodo 1950 — 2003.

Como se puede ver en la gréafica, entre 1996 y el aiio 2000 el crecimiento promedio del pais
fue inferior al 1%. La desaceleracion de la actividad econdmica colombiana, iniciada en
1997, se cierra con la mas aguda recesion, reflejada en la histérica tasa de crecimiento
negativa del 4.3% en 1999. Con diferente intensidad, los sectores econémicos urbanos
siguieron este ciclo. La industria, luego de una relativa estabilidad, con tasas de
crecimiento del 3% promedio anual entre 1991 y 1995, soport6 una recesién en 1996 (caida
del 3.5%), seguida por un leve crecimiento en 1997 (2.6%), para luego iniciar una rapida

desaceleracion hasta caer en 1999 un 13.7%, la peor contraccién del siglo.

La leve recuperaciéon del 2001 y 2002 siguié siendo inferior a los niveles obtenidos cinco
aflos atrds, pero muy significativa en el 2003, por lo que se esperaria que esta tendencia
persista. En general, a pesar de la recuperacion de la economia en el afio 2003, en la
actualidad el poder adquisitivo sigue siendo cada vez menor y las ventas de bienes apenas

comienzan ha aumentar. Ante fases recesivas como la que atraveso el pais hace cinco afios



la compra de arreglos florales pudo verse afectado por el impacto de las crisis; como asi

también se verdn atraidos en las expansiones.

Se debe comprender que el funcionamiento de la economia radica en las relaciones entre las
decisiones que toman las empresas y las economias domésticas. El diagrama del flujo
circular de la renta lo explica muy claramente: las economias domésticas ofrecen los
servicios de los factores de produccién a las empresas, las cuales los utilizan para producir
bienes y servicios. A cambio de los servicios de produccién pagan rentas a las economias

domésticas, que las utilizan para comprar los bienes y servicios que producen las empresas.

Por lo tanto, y para verlo mds claramente en este caso, si disminuyen los precios de los
arreglos florales, aumenta la demanda, aumenta la produccién, diminuye el desempleo,
aumenta la inversion, disminuye la tasa de interés, esta hace que las financiaciones
bancarias sean mds baratas y finalmente aumentan las ventas y la economia comienza una

etapa de crecimiento.

También se puede afirmar que dada el costo de la compra de un arreglo floral, esta puede
necesitar de crédito para hacer mas accesible la compra del bien, asi se observa claramente
por qué es tan importante el andlisis y el comportamiento del consumidor a partir del

contexto econdmico que atraviese el pais.

2.1.2 Mercado de trabajo. La contraccion de la actividad econdémica se traslado al
mercado de trabajo. La tasa de desempleo, que representa la proporcion de desocupados en
el total de la fuerza de trabajo, presenté una tendencia creciente desde 1995, cuando

representaba el 7.6%, hasta llegar a su nivel més alto en el 2000, 18%. Ver grafica 2.
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Grafica 2. Evolucion de la tasa de desempleo en Colombia 1995 — 2003.

En consecuencia, la composicion del empleo y del producto cambia sustancialmente en la
década de los noventa y principio de nuevo siglo. Desde el punto de vista del empleo, la
industria decrece en el periodo (1995 - 1999) en 4.30%, la construccidn sigue su auge en
los afios iniciales, pero a partir del afio 1995 se presenta una caida sustancial'’. De la
misma forma las otras ramas tienen un comportamiento negativo liderado por el sector

agrario. El desempleo generado en estos tres sectores es parcialmente absorbido por el

comercio y los servicios. Ver cuadro 1.

' Estadisticas tomadas de la pagina Web del DANE.



Cuadro 1. Crecimiento de la Poblacién ocupada segin rama de actividad econémica.

Participacion | Participacion Contribucion | Crecimiento
en el Empleo en el Empleo 91/94 | 95/99 | Crecimiento | Total 1991 -
Sector Total 1991 Total 1999 (%) de Empleo 2000
(%) (%)
Industria 23.4 20.21 3,00 -4,30 6.47 6.50
Construccion 53 4.49 14,00 | -8,50 0.72 3.15
Comercio 25.9 25.97 3,30 2,00 25.94 23.54
Transporte 6.0 6.80 6,30 1,50 10.07 39.35
Servicios 7.6 8.15 6,10 2,20 10.45 32.39
Financieros
Servicios 28.8 32.34 0,30 4,20 47.29 38.69
Comunales,
Sociales y
Personales
Otras Ramas * 2.57 1.94 -2,40 0,80 -0.74 -6.76
Total 100 100 3,3 0,60 100 23.57

Fuente: DANE.
*Agricultura, Minas, electricidad, gas y agua.

En general, se tiene que a consecuencia de la crisis el desempleo se incrementé a niveles
nunca antes conocidos en el pais, tal como se pudo apreciar en la grafica anterior. En el
2000 en las grandes ciudades cerca de un 20% de la fuerza de trabajo se encontraba sin
empleo, y otro 30% estaba subempleada, es decir trabajaba menos horas de las que estaria
dispuesta a trabajar o desempefia labores diferentes a la de sus calificaciones'®. Esta
dindmica tuvo una mejoria en el 2001 al disminuir la tasa de desempleo al 13.5% y

continud hasta el 2003 al registrarse una tasa del 12.3%.

2.1.3 La inflacién. Para el caso particular de este trabajo, el cual esta relacionado con la
comercializacion de arreglos florales, la inflacién también es un elemento relevante del
El nivel de inflacién en Colombia ha venido

disminuyendo desde 1999 hasta el 2003 (Gréfica 3).

entorno econdémico a tener en cuenta.

'8 De acuerdo con el DANE, en las siete principales ciudades la tasa de desocupacién pasé del 8% en 1994 al
19.7% en el 2000.
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Grafica 3. Evolucion de la tasa de inflacion en Colombia en el periodo 1995 - 2003.

Lo cual significa que en un escenario positivo de bajo indice de inflacién como el actual no
trae un cambio radical en los hdbitos de consumo de los clientes potenciales de este
producto, por lo cual no se cree que satisfagan su necesidad de arreglos florales con otros

productos sustitutos que se puedan adquirir en el mercado a un precio mas bajo.

2.1.4 Devaluacion. Otro factor relevante es la devaluacion, o sea la pérdida de valor del
peso frente al ddlar, que en este momento estd al vaivén de la especulacion de los capitales
financieros nacionales e internacionales y que el gobierno no puede controlar porque la
misma la fija el mercado de oferta y demanda de divisas. Este elemento macroeconémico
es de vital importancia para el producto en referencia ya que es exportado en su mayor

parte y bajo este escenario se puede decir que los productores se ven incentivados.

2.1.5 Aspecto politico. Politicamente se puede afirmar que el gobierno estd sufriendo una
grave crisis producto de los diferentes grupos de presion, todos los dias se puede ver

diversas manifestaciones, huelgas, etc. todos basan sus protestas en el mismo denominador



comun la falta de trabajo. Asi, algunas empresas tienen que parar o despedir personal. Por
lo tanto, la situacion de orden publico del pais llega a afectar el mercado empresarial en

general.

2.1.6 Aspecto legal. El aspecto legal puede mostrar limitaciones a la actividad de la
empresa en la medida en que el cumplimiento de sus obligaciones fiscales frente al Estado
se complique a raiz de que el Estado, en su necesidad de ampliar la cobertura de
contribuyentes, ha realizado convenios con las Camaras de Comercio del pais a fin de que
todos aquellos comerciantes registrados sean inscritos como contribuyentes del fisco,
eventualidad que les genera a las floristerias una serie de obligaciones tanto formales como
sustanciales para las cuales no se encuentran preparados, como por ejemplo: expedir
facturas por las ventas realizadas, cobrar el IVA, llevar libros de contabilidad, presentar
declaraciones y pagar impuesto de renta por la utilidad generada en la actividad comercial,

lo cual afecta la situacién financiera de los mismos.

2.1.7 Aspecto innovativo y tecnolégico. Si se toma como pardmetro de estudio el nivel
innovativo de los arreglos florales en el sector, se puede afirmar que las empresas logran
una muy buena posicion en la medida que hagan constante innovacion de la decoracién y el
lanzamiento de nuevos modelos de arreglos florales. Asi el grado de innovacion de la linea
de arreglos florales de estas empresas permite presentar ventajas ante los rivales mas

competitivos.

La innovacién en el disefio de los arreglos florales es costosa de desarrollar y esto es un
factor determinante para obtener ventajas competitivas importantes en el sector. Cabe
decir también que desde el punto de vista tecnoldogico el mejoramiento y desarrollo
continuo de las telecomunicaciones permite tener una mejor organizacion de pedidos y

cobros para las empresas del sector.

2.1.8 Aspecto sociocultural. Las nuevas generaciones no acostumbran y no ven romantico

regalar flores. Ademds, en la actualidad la gente tiende a obsequiar presentes no tanto por



su hermosura sino por su utilidad. De esta manera, se observa en el mercado de los
arreglos florales que se estd tendiendo a regalar mds flores por motivos funebres y de

recuperacion que por detalles de ocasién y romanticos.

2.2 ANALISIS DE LA INDUSTRIA

El ambiente industrial en el cual compite Floristeria Jardin Americano es un factor
determinante para el desempeiio de la empresa, por lo tanto a continuacién se detallan

algunos aspectos claves de este punto.

2.2.1 El sector floricultor. Colombia es un pais exportador de flores de corte por
excelencia, actualmente comercializa mas de 50 tipos de flor y es el segundo productor
mundial después de Holanda. Asi mismo, es el primer proveedor de Estados Unidos con
una cuota del 65 por ciento del mercado. Pero la importancia del sector floricultor, no sélo
radica en el volumen actual de exportaciones y que representa un rubro importante en la
economia nacional, si no que, ademds, como agroindustria, es un gran generador de
empleo, més de 75.000 puestos de trabajo directos'®. Como es de suponer, la industria que
gira alrededor del sector es muy amplia, entre la que se cuentan sectores como
agroquimica, plasticos, riego, material vegetal, insumos, seguridad social y demads

SErvicios.

2.2.2 Evolucion del sector en la ultima década. En el siguiente cuadro se observa como
ha sido el desarrollo y crecimiento de las exportaciones de flores, incluyendo su

participacién en los principales mercados en el periodo 1992 — 2000.

" Las estadisticas fueron tomadas de Internet: google.com:\novedades agricolas.htm.



Cuadro 2. Desarrollo de las exportaciones de flores en Colombia y zonas de destino,
en la dltima década.

Aio US$ “*América *Unién Otros Otros
Millones del Norte | Europea % | Europa % Paises %
Y
1992 340.8 78.7 16.4 3.0 1.8
1993 381.9 79.4 15.5 2.5 2.5
1994 426.8 80.3 14.2 3.0 2.5
1995 475.7 80.3 16.2 0.4 3.0
1996 509.4 80.4 14.1 0.7 5.0
1997 544.5 80.4 14.0 0.4 5.2
1998 556.2 81.1 12.4 0.3 6.2
1999 550.5 83.2 114 0.2 5.2
2000 580.6 84.1 9.8 0.2 5.8

Fuente: DANE, Departamento Nacional de Estadistica, 2001.

. Incluye USA, Canadé y Puerto Rico.

: Grecia, Austria, Finlandia e Irlanda del Sur, son miembros de la Unién Europea desde
1995, por esta razén, y a partir del afio en mencion, disminuye la participacion porcentual
del mercado en la columna de Otros Europa.

De acuerdo con Asocolflores®, en el 2004 entre un 83 y un 84 por ciento de la produccién
de flores colombianas se destina al mercado de Estados Unidos, y alrededor de un 11 por
ciento va a parar a los supermercados y floristerias de Europa, especialmente a Alemania.
Colombia, también productor de café, petréleo y esmeraldas, espera conquistar nuevos
mercados para las flores en la Unién Europea, con la adhesion a ese bloque de 10 otros

paises, en su mayoria de Europa del Este.

2.2.3 Regiones de produccion. Las regiones y las areas de produccién de flores bajo

invernadero, se distribuyen segiin muestra el cuadro 3.

20 Asocolflores. 2004. Estadisticas, Colombian Flowers. En Internet: google.com.



Cuadro 3. Distribucion de las areas de produccion de flores bajo invernadero en

Colombia.
Zonas de Producciéon
Sabana de Bogota 86 %
Rionegro, Antioquia 12 %
Otras regiones 2 %

Fuente: Asocolflores, 2001.

Cabe decir que, en general, el sector floricultor de esta nacién andina genera alrededor de
160.000 empleos entre directos e indirectos, de los cuales un 65 por ciento corresponden a

mujeres, quienes son escogidas por sus condiciones innatas de suavidad y delicadeza®'.

2.2.4 Superficie de produccion. El crecimiento del sector, en cuanto a la superficie de

produccion en la dltima década, se muestra en el cuadro 4.

Cuadro 4. Evolucion de la superficie de produccion de flores bajo invernadero en
Colombia, en la ultima década.

Ano Area (Ha)
1992 4.000
1995 4.200
1997 4.400
1998 4.500
1999 4.900
2000 5.000

Fuente: Asocolflores, 2001.

' Tbid., p. 2.



Segtin Asocolflores para el 2004 este pais sudamericano tiene sembradas 6.000 hectareas
de flores, especialmente en la Sabana de Bogotd y en Rionegro, en el noroccidental

departamento de Antioquia®.

2.2.5 Tipos de flores. Los principales tipos de flor y su participacién porcentual en el

global de exportacion de los ultimos tres afios, quedan reflejados en el cuadro 5.

Cuadro 5. Principales tipos de flor y porcentaje en el global exportado en los tres
ultimos anos.

Cultivo 2001 (%) 2002 (%) 2003 (%)
Clavel estandar 25.2 232 214
Rosas 31.9 30.8 30.3
Clavel miniatura 10.5 10.2 9.7
Crisantemos 1.7 1.7 1.7
Otros 30.7 34 36.9

Fuente: Asocolflores, 2001.
2.3 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

2.3.1 Ciclo de vida del sector. Cabe mencionar que el sector de las floristerias en
Cartagena se encuentra en la etapa de madurez. Dicha etapa se caracteriza por un alto nivel

de competencia, la que puede explicarse por los siguientes motivos:
¢ Gran numero de competidores intervinientes en el sector.
¢ Nivel de ventas en leve crecimiento o practicamente estabilizado. Este hecho se ve

reflejado en que el crecimiento anual promedio del sector es del 3%

aproximadamente.

2 Ibid., p. 2.




¢ Intensa competencia en precios, con diferencias entre los arreglos florales cada vez

mas innovativas.

¢ Como consecuencia del punto anterior, se realizan fuertes inversiones en promocién
y publicidad, teniendo como objetivo la diferenciacion y la preservacién de la

lealtad a la marca de cada floristeria.

2.3.2 Competidores directos. Los principales competidores directos de Floristeria Jardin

Americano son:

e Jardin de Ala.

¢ Floristeria el Nortefio.

¢ Floristeria Alagos.

¢ Floristeria Jardin Detalles.
e (artagena Floral.

e Viva Flor.

¢ Floristeria Atahualpa.

e Serviflor.

¢ Floristerias informales del parque de las flores.

Este sector es muy competitivo debido a que existen varias empresas que manejan el
mercado, pero sobresale la presencia de las descritas, que pretenden imponer un liderazgo
coordinando el sector mediante distintas estrategias. Principalmente, las estrategias de las
distintas floristerias en la ciudad de Cartagena se basan en el manejo de las siguientes

variables:

e Precio.

e Publicidad.



e Promociones.

¢ Diferenciacién del producto.

¢ Segmentacion del mercado.

Debe anotarse que en cuanto a la diferenciacion de productos, esta se debe principalmente a

la lealtad que existe de los clientes a las diferentes floristerias.

2.3.3 Fortalezas de los competidores directos. Como fortalezas generales de estos
competidores se puede decir que algunos de estos negocios son distribuidores minoristas de
flores, tales como: Viva flor, Atahualpa, Alagos y Serviflor. Y en el caso de los vendedores
informales, su ubicacién resulta ventajosa por la mayor cantidad de flujo de personas,

teniendo también costos fijos muy bajos (administracion, servicios, empleados, etc.).

2.3.4 Debilidades de los competidores directos. En cuanto a las debilidades de los
competidores directos de Floristeria Jardin Americano, se tiene que los competidores que se
encuentran ubicados en la zona norte de la ciudad, es decir en los barrios residenciales,
pagan arriendos que son mucho mds costosos. Otro aspecto es que los vendedores
informales no ofrecen sistemas de créditos, facilitadores de pago y no manejan relaciones
bancarias; por lo tanto, todas sus ventas son de contado y no aceptan tarjetas de crédito. De
igual manera, se puede mencionar que los competidores de Floristeria Jardin Americano no
tienen la misma antigiiedad en el mercado, careciendo de experiencia y reconocimiento en

la ciudad.

2.3.5 Competidores indirectos. Se encuentran los grandes almacenes de cadena en la
ciudad, por ejmplo: Vivero, SAO, Carulla, etc. De igual manera: restaurantes, reposterias,
teatros, almacenes de ropa, entre otros. Otro competidor indirecto es la empresa
“Burbujas”, la cual se dedica a vender detalles, tarjetas para toda ocasidn, esquelas,

credenciales, globos, etc; esta puede implantar una nueva linea de venta de flores. Aqui



cabe mencionar también la presion de productos sustitutos, definiendo a estos como
aquellos que puedan desempenar la misma funcién que el producto en el sector de las

floristerias.

2.3.6 Barreras de entrada. De manera general al respeto se puede decir que la entrada,
en los ultimos afios, de nuevas empresas al sector, ha intensificado la competencia; por lo
que es necesario un fuerte control de las politicas a aplicar, cuidando de no generar una
guerra de precios. En esa misma perspectiva, posibles fusiones de empresas competidoras,
que les permitiria lograr mayores economias de escala en diversos aspectos, como
produccion, comunicacion y distribucion, debilitando asi la participacion de mercado de las

floristerias.

Al ser este un sector muy abierto, donde existen muchas empresas, son bajas las barreras de
ingreso al mismo, sin embargo la diferenciacion de productos, los requisitos de capital y el
acceso a canales de distribucion son determinantes para el ingreso. Asi, como barreras de
entrada al sector se puede advertir que en cuanto a los requisitos de capital, para que una
nueva floristeria desee ingresar a este mercado, deberd desembolsar grandes cantidades de
capital si esta desea desarrollar una estrategia agresiva de penetracion en el mercado de
Cartagena. Otro aspecto importante es el acceso a canales de distribucidn, pues al ser este
un producto de consumo masivo, la nueva empresa debera estar en condiciones también de
desarrollar un canal de distribucién adecuado para asegurar que el producto llegue al

cliente.

2.3.7 Tendencias de los competidores. Las principales tendencias de algunos

competidores son:

1. Ser pequefios distribuidores de flores en la ciudad de Cartagena.

2. Satisfacer a los clientes con sustitutos de las flores, tales como: muifiecos de

peluche, detalles, globos con motivos, tarjetas, entre otros.



3. Comprar flores al por mayor con el fin de ganar mayores descuentos que permitan

bajar el precio de los arreglos florales.

2.3.8 Formas nuevas de competencia para el sector. Se encuentra entonces que una de
las formas de competencia que ha surgido en los tltimos meses y que afecta directamente el
mercado del sector de las floristerias es que en los supermercados y almacenes de cadena se
vendan también adornos prefabricados naturales y artificiales, al igual que flores naturales

y artificiales, kits de arreglos, etc.

2.3.9 Poder Negociador de los Compradores. Los principales compradores de este
producto (arreglos florales) son los consumidores finales, quienes son cada vez mas
exigentes, buscando mejores precios, calidad y mayor variedad en la decoracion. En
general, poseen un alto poder negociador ya que pueden cambiar de floristeria si no se
encuentran satisfechos. Una de las formas en que los clientes de Floristeria Jardin
Americano pueden representar una competencia y/o ejercer presion o influencia
significativa en las actividades de la empresa es que estos muchas veces pueden hacer
presién en cuanto al monto al que la empresa les cotiza los productos, diciéndole que en

otros sitios o floristerias estin comprando el arreglo floral mas barato.

Otros compradores importantes son los hipermercados y las grandes cadenas de
supermercados, quienes realizan compras en grandes volimenes, lo que le permite contar
con un gran poder negociador, ya que son ellos quienes establecen los plazos de pago,
distribucién de espacios fisicos, etc. Como consecuencia de esto, muchas veces los
proveedores, para tener presencia en esos comercios, deben adecuarse a dichas exigencias.
También se pueden mencionar a los distribuidores independientes, quienes se reparten
zonas geogréficas, no contando con exclusividad en la misma, por lo que disminuye

considerablemente su poder negociador.

2.3.10 Poder Negociador de los Proveedores. En general, las materias primas principales

para la elaboracion de este producto son las flores. Se puede decir que los proveedores



tienen un gran poder de negociacidn ya que, al ser el sector floricultor muy disperso, tienen
muchas opciones de clientes. Es decir la produccion de flores no estd muy concentrada en
pocas empresas, razén por la cudl también las floristerias pueden tener cierto poder de

negociacion con estos proveedores.

Los principales proveedores o grupos de proveedores de este sector son todas aquellas
empresas que se dedican a vender flores y son mayoristas en las ciudades donde es facil el
cultivo. Una amenaza posible de los proveedores es que estos distribuidores mayoristas de
flores pueden hacer una alianza estratégica y montar una gran floristeria en la ciudad de
Cartagena. Como tendencia general de los proveedores de flores se tiene que en su gran
mayoria estan tendiendo a quitar las comodidades en el pago, es decir, exigen el pago de

contado.

En este contexto cabe decir que la Floristeria Jardin Americano afirma disponer de sistemas
de informacidn y registro de proveedores. En tal sentido, estos sistemas de informacién son
una fortaleza en la medida en que esa informacién sea también confiable y manejada

eficazmente por parte de los administradores y trabajadores que la reciben.



3. ANALISIS INTERNO DE LA ORGANIZACION FLORISTERIA JARDIN
AMERICANO

3.1 CARACTERISTICAS ADMINISTRATIVAS

El manejo administrativo de Floristeria Jardin Americano se ha caracterizado por no
obtener el médximo provecho a los recursos humanos y potencialidades de que puede
disponer. El escaso nivel de organizacion empresarial sumado al bajo perfil administrativo
detectado en los directivos, caracterizado por el empirismo administrativo y la
improvisacion son un factor de atraso para competir en este sector. Estos aspectos serdn

objeto de estudio en el presente apartado.

3.1.1 Estilo de direccién. Como marco conceptual el estilo administrativo se puede definir
como la forma o manera de desarrollar la practica administrativa y gerencial de una
empresa, de acuerdo con el cardcter propio que la organizacién de a sus acciones
empresariales. El estilo administrativo de la empresa analizada también se relaciona con la
disposicion de los recursos al interior de la organizacién para orientar las decisiones
fundamentales y el conjunto de politicas necesarias a la consecucién de unos objetivos de
corto, mediano y largo plazo. A este respecto se obtuvo que los directivos mantienen
estilos de direccion autoritarios en el que el proceso de toma de decisiones y direccién se

centraliza en el gerente de Floristeria Jardin Americano.

Al interior de esta empresa no se observan nuevas tendencias respecto de estilos novedosos
de direccién como la gerencia con participacion activa de los trabajadores, la existencia de
incentivos y premios por aumentos en la eficacia del trabajador o la independencia y

autonomia del empleado en cada actividad.



3.1.2 Manejo del capital humano. Las estrategias de gestién del recurso humano se
refieren a aquellos criterios para el establecimiento de objetivos de desempefio de los
empleados de tal forma que afecten directamente las decisiones de los trabajadores y los
orienten hacia la accién. Sin embargo, los directivos de Floristeria Jardin Americano
parece desconocer la importancia que tiene el recurso humano en el nuevo modelo de
gestion empresarial pues no aplican ninguna técnica de gestion del recurso humano, lo cual

es una debilidad estructural evidente.

En decir, no existe la politica de remuneracién segin rendimientos y productividad o
programas de capacitacion y entrenamiento, nuevos sistemas de evaluacion y seleccion de
personal, programas de desarrollo motivacional, programas de participacién laboral en la
toma de decisiones, y actividades de integracién al interior de la empresa, lo cual indica que
en un buen porcentaje se desconoce el fundamento de que los procesos de incorporacién
tecnoldgica en las empresas dependen crucialmente de los procesos de aprendizaje y

construccién de culturas para la innovacion en el recurso humano.

3.1.3 Politicas de gestion. Paralelo al diagndstico de los procesos administrativos, se
consideran a continuacion las llamadas tecnologias blandas o de gestion, que han surgido
como alternativa a la simple producciéon y comercializacién del producto para lograr
incrementar la competitividad de las empresas. Se tiene entonces que dentro de este marco
la tendencia con mayor aplicacién en la floristeria en mencién es la calidad total y el justo a

tiempo, principalmente.

3.1.4 Sistematizacion de los procesos administrativos y contables. La bisqueda de la
competitividad también debe conllevar a las empresas a la incorporacién de innovacién a
los procesos administrativos para mejorar la toma de decisiones, tal es el caso de la
automatizaciéon y sistematizaciéon de la informacién correspondiente a los procesos
administrativos. Sistematizar consiste en organizar un conjunto de actividades o cosas que,

ordenadamente, contribuyen a un determinado objetivo al interior de la administracién.



En este sentido, Floristeria Jardin Americano tiene algunas actividades administrativas
automatizadas como lo es el registro de clientes existentes, para lo cual tiene computadores
con programas de apoyo para realizar estas operaciones. Sin embargo, la planeacion,
proyeccion de ventas y control presupuestal no estdn sistematizados en los computadores,
los cuales se sistematizan de forma manual, sin mayores resultados que permitan establecer
el estado real de la empresa en un momento determinado para tomar los correctivos

pertinentes.

3.1.5 Estructura de costos de la floristeria. De acuerdo con los resultados de la
investigacion, la estructura de costos de la empresa estd determinada principalmente por el
costo de compras de las flores; los costos de operacion; y los costos laborales. Con lo
anterior se tiene que sin duda la gestiéon de los costos en Floristeria Jardin Americano
también es un problema para la empresa al momento de establecer el precio de los arreglos
florales puesto que es posible que venda temporalmente productos por debajo del costo de
adquisicién de insumos para igualar la competencia, en aras de generar flujo de caja o
incluso para incrementar la participaciéon de mercado, pero a largo plazo es obvio que no

podra sobrevivir vendiendo sus productos por debajo del costo.

Por lo tanto, esta empresa al momento de vender los productos tiene mucho cuidado al
analizar todos los costos que implica este proceso, de tal manera que pueda incluirse en el
costo total del producto. Luego de considerar los costos asociados a un determinado
producto, Floristeria Jardin Americano también tiene en cuenta los costos que el producto

comparte con otras actividades como el servicio de distribucion.

3.1.6 Politica de financiamiento. Floristeria Jardin Americano depende mucho de su
propia estructura y explotacion del capital. Tienen dificultades reales para la obtencién de
préstamos a bajo interés y solucionan a menudo sus problemas de financiacion utilizando
otras fuentes de financiacion, tales como la autofinanciacion. En efecto, en cuanto al

financiamiento del capital de trabajo para la compra de insumos y costos de operacion, se



encontr6 que acorde con la estructura financiera de la empresa, el mayor porcentaje de

inversiones se financian normalmente con recursos propios.

Ademads, las expectativas de inversion no muestran interesantes hechos, pues la floristeria
no tiene un plan de inversion futuro. En general, cabe destacar también que el principal
problema para acceder al crédito estd relacionado con las exigencias de garantias que

respalden el crédito.

3.1.7 Politica de inversién. Ante una situacion de recesion econémica como la actual, la
empresa en mencion restringié sus decisiones de inversion y en general sus directivos no

desean invertir para el corto plazo.

3.2 ESTRATEGIAS DE MARKETING

3.2.1 Estrategias de venta. Las estrategias de ventas en esta empresa estan dadas por el
comportamiento del mercado, teniendo en cuenta que las decisiones no sean tomadas a
priori y que la finalidad es vender el producto al mejor precio que permita el mercado,

utilizando como fortaleza un buen servicio y calidad de los arreglos florales.

Floristeria Jardin Americano estd enfocada hacia el consumidor final, por lo tanto en su
punto de venta maneja ofertas permanentes que los atraigan llevandolos a un hdbito de
compra que dard como resultado un cliente fiel sin tener en cuenta que existan o no las
ofertas. Al igual que cuenta con una serie de productos que ofrecen facilidad de consumo y
manejo. En el servicio la floristeria trabaja para lograr una facilidad y satisfaccién del
cliente a la hora de su compra con los domicilios y entregas oportunas sin que el cliente

tenga que trasladarse.

3.2.2 Estrategias de publicidad. En la actualidad Floristeria Jardin Americano no maneja
un tipo de publicidad bien sea radial o escrita, sino que confia en la buena imagen y

experiencia que tiene en el mercado de la ciudad.



3.2.3 Estrategias de competencia. En el entorno empresarial del establecimiento
analizado las estrategias de competencia se definen como las decisiones, politicas y
acciones que adelanta Floristeria Jardin Americano para mejorar su participacién y hacerse
mds competitivo dentro del sector. En este sentido, un hecho muy particular es que la
estrategia que mas estd implementando la empresa es la de ofrecer variedad en los arreglos
florales. La explicacion puede estar relacionada con la necesidad de la Floristeria Jardin
Americano de dar mayor especificidad a sus arreglos florales. También se tiene en cuenta la
mayor variedad por precios de los productos. Es interesante sefialar que los directivos no
indicaron la ausencia de estrategias de competencia para la empresa, implicando que en
algin sentido el espiritu empresarial se estd empezando a revelar en la floristeria como
necesario para sobrevivir a la competencia de la empresa, y que el concepto de estrategia ya

no es extrafio al nivel directivo de este negocio.

Sin embargo, en la actualidad los problemas que enfrenta esta empresa en el nuevo entorno
econdmico exigen una reorganizaciéon empresarial y una conciencia de los cambios
impulsados por la situacién competitiva en el mercado de las floristerias, convirtiéndose a
su vez en un impulso para realizar estrategias que enfrenten a la competencia local; en
particular, si se tiene en cuenta que hacer transformaciones en este sentido significan
quedar con ventajas competitivas al bajar costos y ganar poder de negociacién con sus

proveedores.

3.3 BALANCE ORGANIZACIONAL

La figura 1 que se presentan en la siguiente pagina, resumen el comportamiento de las
principales variables del anélisis interno de la empresa en referencia, segin encuesta
realizada a los trabajadores. En ella se pueden analizar aspectos de la empresa relacionados
con: los programas de induccidén, programas de salud ocupacional, programas de
recreacion, motivacién y participacion en la toma de decisiones, entre otros, de suma

importancia para valorar el desempefio interno de la empresa.



Americano respecto al desempeiio interno de la empresa.

AFIRMACIONES

El programa de induccién me
brindé un completo conocimiento
de la empresa
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Figura 1. Andlisis de las respuestas de los trabajadores de Floristeria Jardin

Las capacitaciones recibidas en
la empresa me han servido para
desempefiar mejor mi trabajo

La empresa programa
regularmente eventos recreativos
sociales y culturales para los
trabajadores y sus familias
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En la empresa me siento
trabajando con dignidad y
respeto

Cuando existen conflictos mi
superior interviene positivamente
para solucionarlos

Cuando se toman decisiones
relativas a mi trabajo, se consulta
mi opinidn al respecto

Existe una clara y directa
participacién en el proceso de la
toma de decisiones

Me felicitan cuando tengo
aciertos o logros en mi trabajo

Habitualmente termino mi
trabajo dentro del horario
asignado

4ii%

10

Se me advierte con debida
anticipacion sobre cambios de
procedimientos de trabajo

11

Recibo la informacién e
instrucciones adecuadas para
realizar bien mi trabajo

12

En mi tarea a quien hace mal el
trabajo se le responsabiliza y
sanciona por ello

40%

40%

13

A quienes trabajan bien se les
reconoce y recomienda mejor
que a quienes no lo hacen

60%

14

Mi jefe presenta en su cargo mas
cualidades que defectos
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Existen completos programas de
prevencion de enfermedades y
salud ocupacional
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Cuando logro un desempefio
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por ello
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trabajadores de la empresa
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Me siento fuertemente motivado
para realizar mi trabajo en la
empresa

%

19

Existe un verdadero sentimiento
de grupo entre mis compaiieros
de trabajo

&

remuneracion ligeramente
superior me quedaria en la
empresa

20 | Recibo una adecuada 60
remuneracion por mi trabajo en
la empresa

21 | Si otra persona me ofreciera un
puesto similar con una 40%

para trabajar

22 | Me siento parte integral de la 40%
empresa

23 | Haciendo un balance y
considerando todos los factores,
creo que es una buena empresa 6

24

Me siento orgulloso de pertene
cer a la empresa

25

La empresa ofrece programas y
zonas de recreacién a sus
empleados

80%

26

Encuentro continuamente
personal nuevo en la empresa

27

La mayoria de las personas que
encontrd en la empresa

cuando ingresod, se encuentran
aun vinculadas
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/

60%

28

Considero que en la empresa el
personal cuenta con estabilidad
laboral

7

Fuente: Encuestas realizadas por los investigadores, a los trabajadores de la Floristeria

Jardin Americano.




3.3.1 Programa de induccién. En términos generales, los resultados de la encuesta sefialan
que entre los trabajadores prevalece una opinién buena con respecto al programa de
induccion recibido en la empresa, puesto que el 60% de ellos considera que brindé un

completo conocimiento de la empresa.

3.3.2 Programas de salud ocupacional. Sé6lo el 40% de los trabajadores afirma que
existen en Floristeria Jardin Americano completos programas de prevencion de
enfermedades y salud ocupacional. Para un 40% esta afirmacion les es indiferente, mientras
que para otro 20% no es cierto que en esta empresa hayan programas de prevencion de
enfermedades y salud ocupacional. En este sentido, el tema de la salud ocupacional en la
empresa Floristeria Jardin Americano deja mucho que desear desde la perspectiva de los
trabajadores, pues la opinién més generalizada es que son muy pocas las capacitaciones que
la empresa realiza relacionadas con el tema de la salud ocupacional, denotanto un bajo

interés por mejorar este aspecto.

3.3.3 Programas de recreacion. De otro lado, la empresa Floristeria Jardin Americano no
dispone de programas y zonas de recreacion para sus trabajadores, pues el 80% de los
empleados asi lo confirman. En esta misma direccion, obsérvese que para el 80% de los
trabajadores la empresa no programa regularmente eventos recreativos sociales y culturales

para los trabajadores y sus familias.

3.3.4 Motivacion. Chiavenato cree que: “La motivacién es un factor interno que requiere

)
de mucha atencién”?

, por lo que al mismo tiempo, los miembros de una organizacién
necesitan un marco estable y comprensible en el cual puedan trabajar unidos para alcanzar
las metas de la organizacién. En este aspecto, como se puede ver en la figura anterior,
apenas el 60% de los trabajadores encuestados dice que se siente fuertemente motivado

para realizar su trabajo en la empresa.

2 CHIAVENATO, Idalberto. Administraciéon de Recursos Humanos. Editorial Mc Graw Hill. P. 125.



Sin embargo, un 20% de los trabajadores precisa que no tiene la suficiente motivacion para
realizar su trabajo. Este porcentaje, si bien es significativo, por lo menos demuestra que
existe algun tipo de dificultad en la motivacién que ejerce la directiva de Floristeria Jardin
Americano sobre los mismos trabajadores para el cumplimiento de objetivos y metas
comunes. Por lo tanto, en este caso el liderazgo de los directivos de Floristeria Jardin
Americano plantea desafios para que este porcentaje de los trabajadores pueda

comprometerse con las metas.

3.3.5 Participacion en la toma de decisiones. Este aspecto es muy importante porque
mientras no se aborde con seriedad el proceso de participacion y desarrollo humano en las
organizaciones, no se pueden tener resultados apropiados en el capital social interno de las
empresas. No obstante, en discordancia con el andlisis anterior, apenas el 20% de los
trabajadores afirma que en Floristeria Jardin Americano existe una clara y directa
participacion en el proceso de la toma de decisiones. Por el contrario, los trabajadores
restantes consideran que el proceso de toma de decisiones es centralizado, es decir, hay

jerarquias en el que el superior siempre tiene la razén y la tltima decisidn no es concertada.

Este resultado se puede explicar porque las relaciones de los directivos con los trabajadores
en la organizacién objeto de estudio sigue siendo formal en la medida en que se sujeta al
cumplimiento de funciones y tareas, caracterizadas por las interacciones informales de los
mismos trabajadores. En efecto, en cuanto al proceso de toma de decisiones, casi la
totalidad de los encuestados consideraron que las mds importantes son tomadas de manera
compartida apenas con algunos trabajadores y los encargados de dreas administrativas de la
empresa, por lo que no se involucra la totalidad de los diferentes actores dentro del proceso

de toma de decisiones de la organizacion, tal como se dedujo de estos porcentajes.

Congruente con lo anterior, también s6lo un 20% de los trabajadores afirma que cuando se
toman decisiones relativas a su trabajo, se consulta su opinién al respecto. El resto de los
trabajadores tienen diferencias con respecto a esta afirmacién. En general, los trabajadores

de Floristeria Jardin Americano no consideran efectivo el esfuerzo que hace la directiva de



alto nivel por contar con procesos mas participativos al interior de la organizacion. Esta
situacién es preocupante porque las mejoras en la participacion tiene incidencia positiva en

el desarrollo interno de la empresa.

3.3.6 Trabajo en grupo. Para el 60% de los trabajadores existe un verdadero sentimiento
de grupo entre compafieros de trabajo. Pero para el otro 40% de los trabajadores, las
formas como los compaiieros establecen las relaciones de trabajo en la empresa no facilitan
su ajuste al cargo y a la organizacion, puesto que consideran que no existe un verdadero
sentimiento de grupo. En otras palabras, este porcentaje de trabajadores encuestados no

perciben facilidades para desempefiar sus tareas en el marco del grupo de compaifieros.

3.3.7 Capacitaciones. Segin César A. Bernal: “No cabe duda que la mejor estrategia para
enfrentar los retos del nuevo orden econdmico y administrativo es disponer de personal
calificado, pero sobre todo dispuesto a una permanente capacitacion y aprendizaje.
Aprendizaje que debe darse conjuntamente en lo personal como en lo organizacional™. Al
respecto, aunque no parece tener mucha relevancia este aspecto en el conjunto de los
trabajadores encuestados, en su gran mayoria (60%) afirman que las capacitaciones

recibidas en la empresa le han servido para desempefiar mejor su trabajo.

3.3.8 Estimulos y reconocimientos en la empresa. Uno de los factores que mds motiva a
la gente a trabajar es que se les reconozca cuando hacen la labor bien; sin embargo, parece
que en la empresa Floristeria Jardin Americano de la ciudad de Cartagena este principio
muy frecuentemente se pasa por alto, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos en la
muestra, se observa que el 40% de las personas afirman que cuando logran un desempefio
excelente no reciben reconocimiento por ello, lo cual significa que es un porcentaje muy
por encima de lo que se deberia esperar. En la misma direccion, apenas un 40% estd

totalmente de acuerdo en que lo felicitan cuando tiene aciertos o logros en el trabajo. Sin

* BERNAL T., Cesar Augusto. Metodologia de la investigacién para administracién y economia. Editorial
Prentice Hall. Santa Fe de Bogotd, D. C., 2000. P. 8.



embargo, un 60% de los trabajadores estdn de acuerdo con que a quienes trabajan bien se

les reconoce y recomienda mejor que a quienes no lo hacen.

En general, los encuestados consideran que los ascensos en la empresa son muy escasos, y
como si esto fuera poco, los resultados de la recoleccion de la informacién revelan que el
60% de los trabajadores manifiestan que los ascensos y promociones no se asignan a
quienes lo merecen, lo cual indica que existe un porcentaje significativo de trabajadores que
no estdn de acuerdo con la forma como se asignan los estimulos o reconocimientos a los

mejores trabajadores de la compaiiia, de acuerdo con su criterio

3.3.9 Satisfaccion segiin el ingreso recibido. La remuneracién del trabajo, segin los
resultados del estudio de campo es demasiado regular puesto que apenas un 20% de los
trabajadores encuestados manifesté que su trabajo es bien remunerado. Otro 40% manifesto
estar medianamente de acuerdo con la afirmaciéon segun la cual Floristeria Jardin
Americano da una adecuada remuneracion por el trabajo. Esto permite concluir que la
remuneracion del trabajo no ha crecido en mayor proporciéon con respecto a la mayor

cantidad de trabajo, al igual que con respecto a las inversiones en la respectiva empresa.

Los trabajadores consideran que el salario que recibe no va acorde con el esfuerzo en las
funciones que desempeia; esa situacion se puede explicar a la luz de un fenémeno propio
de la dindmica actual de la economia, el cual consiste en que la inversion industrial tiene la
tendencia a crecer, mejorando los niveles de produccién y productividad, sin que esto
implique un crecimiento proporcional en el salario. Por lo tanto, el desempefio del trabajo

en estas circunstancias puede ser decreciente.

Ahora bien, dadas las circunstancias descritas alrededor del salario, y nada distinto de lo
que se pudiera pensar, hay una mayor proporcion de trabajadores que desean cambiarse a
una nueva empresa por un poco mds de salario. Asi lo evidencia el hecho que frente a una

posibilidad de un nuevo empleo con un salario mds alto, el 60% de los trabajadores



cambiaria de empresa. Esto revela un resultado significativo, interpretdndose por la claridad

que tienen los entrevistados en cuanto a la relacion directa entre motivacion y salario.

De lo anterior se desprende que, en general, los trabajadores de Floristeria Jardin
Americano no estdn de acuerdo con los ingresos que reciben. Esto tiene repercusiones en la
motivacion y ademds, puede suceder también que los perfiles ocupacionales de los
trabajadores no hayan satisfecho las expectativas y necesidades propias de cada persona,

debiéndose su vinculacion basicamente a motivos de recibir la quincena.

3.3.10 Estabilidad laboral. En la encuesta a los trabajadores no se encontraron mayores
reportes sobre variacion continua de la planta de personal. Al respecto, los empleados no
encuentran continuamente personal nuevo en la empresa; ademds, un porcentaje superior al
60% de los trabajadores afirman que la mayoria de las personas que encontrd en la empresa

cuando ingresd, se encuentran ain vinculadas a Floristeria Jardin Americano.

Lo anotado es concordante con lo informado en relacién al comportamiento de la
estabilidad laboral, en el cual se indica por parte del 60% de los entrevistados que mediana
o totalmente estdn de acuerdo con que que en la empresa el personal cuenta con estabilidad
laboral. Sdélo un 20% confirma que no hay estabilidad laboral, pero con respecto a este
porcentaje no puede afirmarse que, en general las variaciones continuas de personal en la
empresa analizada esté asociada a los aumentos o disminuciones de la estabilidad laboral,

pues su explicacion puede estar mds asociada a la contratacién de personal temporal.

3.3.11 Manejo de la informacion. Tal como lo hace notar el analista Thomas F. Gilbert™:
Si realmente desea mejorar el desempeflo humano, entonces empiece por mejorar la
informacién. Su razonamiento es simple: “La informacién mejorada tiene mds potencial
que ninguna otra cosa ... para conseguir gente mds competente en la gestion de la

efectividad del dia a dia”. En este sentido, al preguntérsele a los trabajadores si reciben la

» BOYETT, Joseph y BOYETT, Jimmie. Hablan los guris. Las mejores ideas de los maximos pensadores de
la administracién. Grupo Editorial Norma. Bogotd, 1.999. P. 287.



informacién e instrucciones adecuadas para realizar bien el trabajo, el 60% dice estar
totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Cabe decir que la informacién de la empresa
fluye principalmente por medio de carteleras y de manera verbal en reuniones con el

personal.

Por su parte, s6lo el 60% de los trabajadores estd totalmente de acuerdo en que se le
advierte con debida anticipacion sobre cambios de procedimientos en el trabajo. Este
porcentaje deberia ser mayor puesto que se trata de un hecho es favorable para el desarrollo
de la cultura organizacional de la empresa, pues es un factor que contribuye a fortalecer
ciertas conductas a sus integrantes para que finalmente se reflejen en un mayor sentido de

pertenencia por la empresa.

3.3.12 La gestion directiva. La gestion directiva cada vez tendra mds efecto en los
trabajadores, pues el mejoramiento de este aspecto permitird asegurar que el trabajo sea
creativo y de satisfaccion profesional, siempre y cuando la persona en cargo de alto nivel
proporcione unas condiciones de trabajo seguras a los individuos que en ella laboran.
Dentro de este criterio, como se aprecia en la figura 1, y considerando los consolidados de
la encuesta, el 60% de los trabajadores consideran que el jefe presenta en su cargo mas

cualidades que defectos, por lo que su gestion directiva es calificada de favorable.

Sin embargo, el otro 40% de trabajadores considera que la gestién directiva es percibida
negativamente, lo que evidencia un importante nivel de insatisfaccion, pues se presume en
principio que este factor incide sobre la productividad del trabajo con desventajas en
materia de calidad del servicio que presta la empresa Floristeria Jardin Americano. Pero
cabe decir que el 80% de los encuestados si coinciden en que cuando existen conflictos
personales (por ejemplo agresiones fisicas o verbales) entre los trabajadores el superior

interviene positivamente para solucionarlos.

3.3.13 Compromiso emocional y moral con la empresa. De acuerdo a los resultados

obtenidos en la muestra, se observa que sé6lo el 40% de las personas manifestaron sentirse



parte integral de la empresa. El personal que no estd de acuerdo con esta afirmacién se
puede ver afectado por diversos factores que inciden en su compromiso, tales como los
diferentes estilos de liderazgo, la comunicacién, la alta rotacién del personal operario y
administrativo, el choque entre los valores de la organizacién y los valores individuales del
personal, los cuales generan un descontento que repercute finalmente en el ambiente laboral
de la empresa, desarrollando climas de trabajo ambiguos, tensos y autoritarios que pueden

incluso mermar la eficacia del resto del personal en sus actividades.

Si se mira cuantas personas consideran que en la empresa se sienten trabajando con
dignidad y respeto, se encuentra que el 100% de los empleados estan de acuerdo con la
afirmacién. Sin embargo, considerando todos los factores descritos, apenas el 60% de los
trabajadores encuestados cree que Floristeria Jardin Americano es una buena empresa para

trabajar.

Asi mismo, apenas un 60% se siente orgulloso de pertenecer a la empresa. El 40% restante
no lo siente asi, por lo que este grupo de trabajadores puede estar relacionado con aquellos
que no sienten ninglin compromiso emocional con la empresa, con su Unico objetivo
comun de cobrar un salario quincenalmente, manteniéndose apdtico ante lo que sucede en

la organizacion.

De toda esta situacidén se sugiere que, en general, en esta empresa no se aportan ideas y
establecen claramente objetivos de compromiso emocional para los trabajadores, de tal
forma que afecten directamente sus decisiones y los orienten hacia la accidn, influyendo

positivamente en su motivacion y sentido de pertenencia.



4. DIAGNOSTICO DOFA DE LA FLORISTERIA JARDIN AMERICANO

Con base en las entrevistas aplicadas a los directivos y clientes de la Floristeria Jardin
Americano, y a través de observacion directa realizada a las instalaciones de la empresa, se
concluye en el siguiente capitulo un andlisis DOFA para la empresa objeto de estudio. Las
paginas siguientes recogen, de forma resumida la relacién de puntos fuertes y débiles que,
en el interior de la Floristeria Jardin Americano, pueden facilitar o dificultar la
implementacion del plan estratégico a proponer. Paralelamente, se identifican las amenazas

y oportunidades que el entorno en el que la empresa se viene desarrollando parece ofrecer.
4.1 FORTALEZAS
e Experiencia de la empresa en el mercado y negocio de las floristerias, que le ha
permitido gozar de un good will entre los consumidores. Tiene buena reputacién en

el mercado.

e (alidad de los arreglos florales, gracias a que tiene excelentes decoradores,

permitiéndole una sélida presencia en la ciudad de Cartagena.

e La creatividad de sus empleados para elaborar los arreglos florales.

e Bajos costos de funcionamiento, principalmente porque el local donde funciona es
propio. Por lo tanto, posee ventajas de costo en sus productos haciéndolos

asequibles al consumidor.

¢ Ademds, tiene una amplia infraestructura en sus instalaciones.



e Tiene algunos cultivos propios de flores tropicales y follajes, es decir, flores

pequeias que adornan las otras flores.

e Lasistematizacion de algunos procesos administrativos.

e (Capacidad de aguantar retrazos en los pagos por parte de los clientes.

e Agspectos actitudinales positivos por parte de los propietarios y directivos de la

empresa para gestionar el cambio.

e Orientacion de los productos a las demandas de los consumidores.

¢ Lapuntualidad en la entrega de los arreglos florales.

4.2 DEBILIDADES

¢ Predomina una gestion y cultura organizacional tradicional deficiente, de
confrontacién interna, conservadora de valores, actitudes y conductas inadecuadas
(amiguismo, tolerancia a la negligencia, no acatamiento de recomendaciones, etc.),
que no permiten la implementaciéon de una politica institucional integral a largo

plazo.

e La falta de tacticas de publicidad y mercadeo para aumentar las ventas. Por lo tanto,

pierde mercado por falta de una publicidad y promocién mds agresiva.

e Falta de comunicacidn con el mercado.

e Falta de planificacion.

e Falta de una amplia red de distribucién, que le permite cubrir todo el territorio local.



e Existencia de recursos insuficientes.

e Ausencia de un posicionamiento sélido.

¢ Lanueva generacion no reconoce su buen nombre.

* Ausencia de estimulos e incentivos a los empleados, creando actitudes negativas, de

desmotivacién y poca implicacién de los empleados.

e Bajas remuneraciones de los empleados propicia la renuncia o cese de los mismos.

e Mayoria de empleados no tienen grados académicos.

e Direccién autoritaria de procesos internos y administrativos, dificultando la

comunicacion entre directivos y empleados.

e Deficiente capacidad de gestion financiera.

e No ser distribuidor de flores.

4.3 AMENAZAS

e Recesion econdmica e inestabilidad del contexto politico de Colombia, por lo que

los consumidores se han vuelto més sensibles al precio debido a la pérdida de poder

adquisitivo.

® Aparicion y desarrollo de adornos sintéticos mas baratos

¢ Encarecimiento permanente del precio del combustible que sube el costo de los

fletes en el transporte de las flores y se refleja en el precio final a los clientes.



La entrada, en los ultimos afios, de nuevas empresas al sector de las floristerias, ha
intensificado la competencia; por lo que es necesario un fuerte control de las
politicas a aplicar, cuidando de no generar una guerra de precios. Es decir, el

empeoramiento del clima competitivo.

Posibles fusiones de empresas competidoras, que les permitiria lograr mayores
economias de escala en diversos aspectos, como produccién, comunicacidén y
distribucion, debilitando asi la participaciéon de mercado de Floristeria Jardin

Americano.

Niveles constantes de desempleo, subempleo, autoempleo y bajas remuneraciones
en la mayoria de familias. Asi mismo, con la caida del nivel de los salarios las

personas piensan cada vez menos en los detalles y mds en sus necesidades basicas.

Las previsiones de modificacion del marco legal para los negocios del sector, el cual
genera un clima politico normativo poco facilitador, pues el gobierno también

quiere empezar a cobrar Impuesto al Valor Agregado (IVA) a las floristerias.

Identidad poco definida de la Floristeria Jardin Americano.

Imagen de una empresa poco planificadora.

4.4 OPORTUNIDADES

Debido a la intensa recesion sufrida en el pais, aument6 el nimero de consumidores

que deciden su compra en funcién del precio.

Desarrollo y mejoramiento de técnicas de cultivo de las flores.

Demanda y sensibilizacion de la sociedad hacia una cultura de regalos florales.



e Desarrollo de las nuevas tecnologias.

e Disminucion de la inflacion.

¢ En Colombia la industria de las flores es de gran relevancia.

¢ El aumento de la poblacién.

A partir del andlisis desarrollado de la Floristeria Jardin Americano, se tiene que la empresa

debe realizar cambios rotundos en algunas dreas con la finalidad de fortalecer el liderazgo

obtenido afios anteriores. La matriz DOFA muestra mds claramente los puntos a tener en

cuenta y resulta muy util su implementaron en el plano practico.



5. CUADRO ESTRATEGICO DE LA EMPRESA FLORISTERIA JARDIN
AMERICANO

5.1 DECLARACION DE LA MISION Y VISION DE LA EMPRESA

5.1.1 Mision. Consecuente con el plan estratégico a describir, se propone para la

Floristeria Jardin Americano la siguiente mision:

“En FLORISTERIA JARDIN AMERICANO vendemos un producto de optima calidad
en arreglos florales naturales para toda ocasion. Somos cumplidos con nuestros clientes y
trabajamos comprometidos con los objetivos de nuestra empresa con integridad,
entusiasmo y responsabilidad; mejoramos continuamente y asi logramos la estabilidad de
nuestro empleo y alcanzamos la mdxima rentabilidad del negocio a corto, mediano y

largo plazo”.

5.1.2 Vision. Por su parte, la mision formulada para la empresa es la siguiente:

“Fortalecer nuestra imagen dentro del mercado de las floristerias como lideres en calidad
y servicio de nuestros arreglos florales, teniendo al cliente en el puesto privilegiado que le

corresponde, y actuando consecuentemente en todos los niveles.

Propender por el desarrollo integral del equipo de trabajo, reafirmando los valores

humanos y mejorando el nivel de vida del empleado y su familia.

Incrementar la participacion, compromiso y responsabilidad a todo nivel, buscando el uso
racional de los activos, logrando una mayor productividad y rentabilidad, garantizando ast

el crecimiento sostenido y permanencia de la empresa”.



5.2 FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO

5.2.1 Objetivos estratégicos. Para la elaboracién del plan estratégico de la empresa

Floristeria Jardin Americano se han formulado los siguientes Objetivos Estratégicos:

e Reposicionar la Floristeria Jardin Americano en el mercado de Cartagena.

e Crecer en el mercado de local.

e Fortalecer la cultura organizacional de la floristeria.

e Mejorar la capacidad del Recurso Humano, alineada con los objetivos y la estrategia

de la floristeria.

¢ Implementar un sistema de recompensas para los trabajadores.

5.2.2 Metas estratégicas. Se han fijado variadas metas para la organizacién Floristeria

Jardin Americano, entre las mds importantes se citan las siguientes:

e Ser la floristeria con mayor crecimiento entre los competidores en la ciudad de

Cartagena.

e Convertirse en la primera floristeria con mayor participaciéon de mercado en el afio

2005.

e [ograr el reconocimiento local y regional de la empresa.



5.2.3 Beneficios esperados.

Alineamiento del desempefo individual con las estrategias y los objetivos de la

empresa.

e Evaluaciéon/Autoevaluacion del progreso y desempefio.

e Mejoramiento del desempeiio.

¢ Definicién de los estdndares de desempeiio.

¢ Identificacion de las necesidades de mejoramiento en cuanto a la organizacion.

5.2.4 Diseiio de las estrategias. En base a las metas propuestas para la empresa

Floristeria Jardin Americano, se pueden proponer las siguientes estrategias:

e Estrategia de desarrollo organizacional. Implementar un plan de desarrollo
organizacional que logre que los procesos y procedimientos en la floristeria sean
realizados de manera eficiente, para lo cual se debe inculcar los valores y principios
de la organizaciéon los cuales distinguirdn a los empleados y directivos de la

empresa con respecto a la competencia.

e Estrategia de capacitacion del recurso humano. Implementar un plan de
capacitacion orientado a fortalecer las habilidades, técnicas y capacidades del

recurso humano en la floristeria.

e Estrategia de mejoramiento de desempeiio. Implementar un plan que considere

beneficios, promociones que logre atraer y retener el recurso humano.



e Estrategia de mercado.

Implementacion de un plan de segmentacion y

posicionamiento de la Floristeria en el mercado, con el fin de lograr la penetracion y

desarrollo de nuevos mercados.

5.2.5 Objetivos del plan.

1. Desarrollar y aplicar técnicas de reclutamiento y seleccion adecuadas que permitan

proveer a la floristeria Jardin Americano de recursos humanos calificados en el

momento oportuno. Este objetivo precedente da lugar a un conjunto de acciones

estratégicas que se han definido en el siguiente cuadro.

Cuadro 6. Definicion y desarrollo de las acciones estratégicas para mejorar
técnicas de reclutamiento y seleccion adecuadas en la floristeria.

Realizar una investigaciéon de Directivos Julio 2004 — | Reporte de la Base de datos

fuentes externas e internas para Junio 2005 investigacion

captar los individuos mas realizada

calificados

Desarrollar las diferentes Directivos Julio 2004 — Manual de Manual de

descripciones de puesto para cada Junio 2005 | descripcién de | descripcion de

actividad de la empresa cargos cargos para cada

actividad

Uso de sistema de informacién Directivos Julio 2004 - Prueba del Sistema de

para posibles candidatos Junio 2005 sistema informacién
mensualmente

Implementar programa de Directivos Julio 2004 — | Programacién

promocién de apoyo al proceso de Junio 2005 de promocién

reclutamiento

Fuente: Elaboracion de los autores de la investigacion.

2. Capacitar al personal a través de un plan completo durante el periodo 2004 — 2005.

El cuadro siguiente desarrolla las lineas de actuacién estratégica para las que se

proponen ademds responsables, plazos, medios e indicadores cuyo control permita

medir el grado de avance en la consecucion del objetivo final.



Cuadro 7. Definicion y desarrollo de las acciones estratégicas para capacitar al
personal de la floristeria.

Determinar las Directivos y Julio 2004 — Listado de Cursos de

necesidades de Trabajadores Junio 2005 necesidades de cada capacitacion

capacitacion de cada actividad

actividad

Seleccion de los Directivos Julio 2004 — Lista de los métodos Manual

métodos de Junio 2005 seleccionados Procedimientos

capacitacion

Implementacién del Directivos Julio 2004 — Informe de progreso | Informe plan de

plan de capacitacién Junio 2005 capacitacioén

Evaluacién de los Directivos Julio 2004 — Documento con el Informe

resultados Junio 2005 contenido de los resultados
resultados

Fuente: Elaboracion de los autores de la investigacion.

3. Lograr una cultura organizacional idénea para que los directivos y trabajadores

realicen las labores bajo los mismos estandares en todo el negocio.

Cuadro 8. Definicion de las acciones estratégicas para desarrollar la cultura
organizacional en la floristeria.

Determinar los Directivos Julio 2004 — Listado de Manual de
estandares a seguir Junio 2005 estandares Procedimientos
en todo el negocio

Método de Directivos Julio 2004 — Entrevistas, Base de datos
retroalimentacion de Junio 2005 Cuestionarios

datos

Desarrollo de Directivos Julio 2004 — Seminarios de Instrucciones de
equipos Junio 2005 entrenamiento trabajo
Implementacién de Directivos Julio 2004 — Entrevista, Modelo de
sistema de Junio 2005 Cuestionario evaluacion
evaluacion de

desempeno

Fuente: Elaboracion de los autores de la investigacion.




4. Lograr un clima organizacional favorable que contribuya con el buen desempefio de

los empleados de la empresa para el periodo 2004 — 2005.

Cuadro 9. Definicion y desarrollo de las acciones estratégicas para lograr un clima
organizacional adecuado.

Recoleccion y andlisis Directivos Julio 2004 — Reporte de Base de datos

de datos Junio 2005 investigacion

(retroalimentacion de realizada

datos)

Desarrollo de Directivos Julio 2004 — Actividades Informe de

entrenamiento en Junio 2005 intergrupales, grupos | comportamiento

sensibilidad de entrenamiento organizacional
entre conocidos

Enriquecimiento y Directivos Julio 2004 — Comision de Manual de

ampliacidn del cargo Junio 2005 empleados para descripcidon de
redisefiar cargos cargos

Implementacion del Directivos Julio 2004 - Informe de progreso Informe de

plan de desarrollo Junio 2005 desarrollo

organizacional organizacional

Fuente: Elaboracion de los autores de la investigacion.

5. Aumentar sus ventas actuales, por medio del aumento de su cuota de mercado

(atrayendo compradores de floristerias competidoras por acciones de comunicacion

importantes).

Cuadro 10. Acciones estratégicas para el posicionamiento en el mercado.

Desarrollo de Directivos Julio 2004 - Reporte de Diversificacion
nuevos productos Junio 2005 investigacion realizada
Desarrollo de Directivos Julio 2004 - Constatar caricter de Penetracién de
estrategias de Junio 2005 marca, ideologia de nuevos
comunicacion producto e imaginario mercados

propio en la estrategia

de comunicacion.
Estructurar Directivos Julio 2004 — Establecer indices de Lograr un lugar
estrategias de Junio 2005 aceptacion de la privilegiado
precio, producto y estrategia dentro del
distribucién competitivo
mercado

Fuente: Elaboracion de los autores de la investigacion.




Se sugiere que la estrategia de posicionamiento en el mercado, se realice por la oferta de
productos con atributos especificos es decir productos con caracteristicas propias,
innovadoras y que sobre todo satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes,
combinando ademds con una estrategia de usuario para la identificaciéon de éste con el
producto ofrecido. Asi mismo, se sugiere que la estrategia para lograr Ventaja Competitiva
se oriente en base a la diferenciacion del servicio del personal, ya que en mercado de las
floristerias, el factor de comunicacion con el vendedor influye al momento de comprar

productos.

La estrategia de crecimiento que se sugiere es de penetracion, utilizando las lineas de
arreglos florales ofrecidas por la empresa al mercado existente, ademds, se sugiere poner
especial atencion a los consumidores no activos, es decir, los que nunca han comprado
decoraciones en flores naturales para que de alguna manera cambien a estado activo, es

decir, compren los arreglos.

5.3 POLITICAS QUE SUSTENTAN EL PLAN ESTRATEGICO

De acuerdo al plan estratégico formulado la manera como Floristeria Jardin Americano

deberia trabajar contempla las siguientes politicas:

1. Politicas de aplicacion de recursos humanos. Determinar los requisitos basicos de
la fuerza de trabajo para el correcto desempeiio de las tareas; criterios de evaluacion
de la calidad y de la adecuacién de los recursos humanos mediante la evaluacion de
desempefio a través de un modelo o sistema de evaluacién adecuado para lograr las
metas propuestas por la floristeria. Estas condiciones deben forman parte de la
politica de Floristeria Jardin Americano de reconocimiento del negocio a nivel local

y la tendencia a la globalizacion.

2. Politicas de desarrollo organizacional. Creacién y desarrollo de condiciones

capaces de garantizar la buena marcha y la excelencia organizacional, mediante el



cambio de comportamiento de los miembros. Para cumplir uno de los objetivos del
plan es necesario desarrollar un clima organizacional adecuado con las exigencias,
para esto la empresa debe establecer claramente la politica de mantenciéon de
valores, principios y filosofia de los empleados que forman parte de la organizacioén
teniendo al recurso humano como un pilar fundamental de su negocio. Por ende esta
puede ser una fortaleza reconocida por la organizacion que constituiria la base para

conformar un clima organizacional que permita el éxito de los objetivos planteados.

3. Politicas de seleccion, capacitacion, y promociones. Asimismo la empresa debe
tener como base claras politicas de seleccion, capacitacion y promociones claves

para llevar a cabo el objetivo planteado con éxito.

5.4 IMPLANTACION Y CONTROL DEL PLAN ESTRATEGICO

5.4.1 Revision del plan. El control es otro requisito exigible del plan estratégico del
presente trabajo, el control de la gestiéon permite saber el grado de cumplimiento de los
objetivos a medida que se van aplicando las estrategias y tacticas definidas. A través de este
control se pretende detectar los posibles fallos y desviaciones a tenor de las consecuencias
que éstos vayan generando para poder aplicar soluciones y medidas correctoras con la
maxima inmediatez. La revision del plan de la Floristeria Jardin Americano implicard un
monitoreo mensual y una evaluacién anual. Cabe sefialar que los directivos de Floristeria
Jardin Americano deben estar atentos a cualquier cambio que se produzca en el entorno ya
que es una industria muy cambiante, para ello es fundamental la revisién periédica del plan
propuesto. Cualquier alteracién debe ser incorporada en el plan para asi cumplir con éxito

el objetivo planteado.

5.4.2 Programacion de actividades. El que se lleve a cabo este plan depende basicamente
de los directivos y propietarios de la empresa, obviamente en coordinacién con los
trabajadores. Se tiene entonces que en cuanto a la implementacién del plan y resultados, se

propone el siguiente calendario de actividades:



Cuadro 11. Calendario de actividades 2004 — 2005.

Plan de Accién

Jul

Agos

Sept.

Oct.

Nov.

Dic.

Ener

Febr

Mar

Abri

May

Juni

1.- Establecer contacto con
las principales fuentes
internas y externas

2.- Utilizar como apoyo los
diferentes medios de
reclutamiento (Prensa,
Bolsa de Trabajo via
Internet)

3.- Establecimiento de las
politicas de reclutamiento

4.- Depurar dentro de los
solicitantes aquellos que
cumplan con el perfil del
puesto para recolectar la
informacién adecuada.

5.- Aplicar evaluaciones,
pruebas e investigaciones a
cada solicitante

6.- Realizar la seleccion
final del candidato idéneo

7.- Contratacién

8.- Ejecucion de
entrenamiento para el
personal

9.- Aplicacién de un

sistema de control de
Gestion de Recursos

Humanos

10.- Implementacién de un
programa de Planificacién
Estratégica de Recursos
Humanos

11.- Aplicacién de un
Sistema de Desarrollo
Organizacional

12.- Implementacién de un
Sistema de Evaluacién del
Desempeiio

13.- Aplicacién de un
programa de remuneracién
de acuerdo con el
desempefio

i
)
-
)
.
.
)
)
i

]
T
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Fuente: Elaboracién de los autores del trabajo.




CONCLUSIONES

La planificacion estratégica es necesaria para asegurarse la formulacion de una
estrategia sOlida para la empresa. Serd inutil esta planificacion si la direccién de
Floristeria Jardin Americano no lo utiliza como un modo de incrementar el nivel de

conciencia estratégica en la empresa.

Todo sistema de planificacion estratégica por sencillo que sea, es util, pues cumple
con la misién de proporcionar un apoyo metodolégico (poner fecha y orden a la

tarea estratégica) a algo que la direccion general de la floristeria ya queria hacer.

El plan estratégico diseiiado especifica la relaciéon de la organizacién con su

ambiente en funcion de la misidn, los objetivos, las estrategias y el plan estratégico.

Actualmente Floristeria Jardin Americano se ve enfrentada a grandes desafios. La
mayor competencia de los mercados y el cambiante entorno local y nacional obligan

a la empresa a tomar decisiones que permitan sortear con éxito estas amenazas.

La disposicion de algunos trabajadores para colaborar con sus compaiieros en el
trabajo no prevalece como un factor constante en la motivacién y estimulo para el
desempefio laboral en la empresa, pues un 20% de estos precis6 que no tiene la
suficiente motivacién para realizar su trabajo, afectando negativamente el
desempefio interno de la empresa en cuanto a cumplimiento de objetivos y metas

comunes.

Se resalta como aspecto negativo del balance interno el hecho de que la toma de
decisiones de los asuntos primordiales y politicas de Floristeria Jardin Americano

siguen en manos de la direccién, representada por los gerentes de dreas o



departamentos, por lo que no existe una participacion directa de los trabajadores en

el proceso de la toma de decisiones.

Como puntos mds negativos del balance interno de Floristeria Jardin Americano se
tiene que la empresa no dispone de programas y zonas de recreacién para sus
trabajadores ni dispone regularmente eventos recreativos para los trabajadores y sus
familias. Igualmente existe un bajo desarrollo de capacitaciones sobre temas de
salud ocupacional, lo cual hace pensar al trabajador que la empresa no tiene mucho

interés en este aspecto.

Los trabajadores de Floristeria Jardin Americano sienten que en la empresa no hay
una politica de reconocimiento y estimulo a la labor de los trabajadores cuando
hacen bien su funcion, pues el tnico reconocimiento que identifican es el salario
que reciben. La remuneracion del trabajo tampoco tiene un buen resultado en el
balance interno, pues los trabajadores creen que no ha crecido en mayor proporcién

con respecto a la mayor cantidad de trabajo en los tltimos afios.

Se destaca que con la implantacién de programas de capacitacién se promueve un
mejoramiento organizacional y reforzamiento de valores orientados a crear una
cultura de servicio que se estd ampliando gradualmente a todos los trabajadores,

segtn el area de trabajo de cada uno.

En cuanto al proceso de comunicacién al interior de esta organizacién se pudo
observar que dicha variable sigue siendo formal en la medida en que se sujeta al

cumplimiento de funciones y tareas, a través de carteleras y de manera verbal.

Aunque se han mantenido y enriquecido a lo largo de su fundacién principios
centrados en el respeto por los valores humanos, la calidad en el trabajo y el
liderazgo, estos no han derivado en un mejoramiento de las condiciones de

remuneracion e incentivos laborales, generando actitudes en los empleados que no



van acordes con la eficiencia y competitividad para garantizar un buen servicio al

publico.

El estudio pudo establecer que Floristeria Jardin Americano debe iniciar su cambio
a las nuevas condiciones de gestién interna alterando no solo sus estructuras
administrativas y gerenciales sino por encima de estas la cultura y los valores

organizacionales al interior de la entidad para facilitar un mejor balance interno.

Se concluye que Floristeria Jardin Americano no tiene clara la importancia del
factor humano dentro de la organizacién, como parte del proceso de ajuste que
deben hacer para mejorar su servicio y la necesidad de incrementar el bienestar
interno de los empleados, lo cual se refleja en la escasa flexibilizacion y apertura de
la direccién para mejorar la comunicacion, tener en cuenta los aportes de los
trabajadores y la ausencia de programas tanto de salud ocupacional, como de

integracion entre empleados.

El débil balance interno en la empresa no ha permitido crear un equilibrio entre el
ambiente laboral y la gestion directiva, por lo que la brecha entre ellos estd mds
cerrada y no hay un ambiente de trabajo agradable e idéneo para garantizar la
prestacion del servicio que satisfaga eficientemente las necesidades tanto de los

usuarios como las del empleado.

La Floristeria Jardin Americano debe reaccionar con un proyecto de cambio con
base en la planeacion estratégica que busque competir con eficiencia en el
cambiante sector de empresas floristerias. Este proyecto permitird formar directivos
y empleados mds integros y preparados para enfrentar el entorno de exigencias que

tiene el ambiente de los negocios actuales.



RECOMENDACIONES

Promover la participaciéon y la valoracién de las opiniones, sugerencias o
recomendaciones que frente a una situacién especifica aporte el trabajador,
motivando al personal empleado a participar en la toma de decisiones de Floristeria

Jardin Americano.

Aprovechar el apoyo que brinda el gobierno para capacitacion y asesoria a

directivos y empleados, a través de entidades como el SENA.

Investigar las expectativas tanto de los trabajadores como de los clientes,
identificando para ello lo que es significativo en la configuracion del trabajo o el
servicio recibido, puesto que este solo tiene valor si ellos lo consideran importante y

si corresponde a lo esperado.

Establecer indices de impacto causados en la motivacion de los trabajadores por los
programas impartidos en el 4rea de capacitaciones o bienestar a través del

seguimiento y calificacion del desempeio de los empleados.

Realizar una variedad de programas de capacitaciéon a través de una mejor
coordinacion entre las dreas de planeacion y finanzas. En esto es importante la
implementacién de un moderno sistema de informacién sobre rendimiento laboral
que contribuya a un mejor conocimiento interno de la calidad del trabajador que se

requiere en Floristeria Jardin Americano.

Realizar un panel de trabajadores y clientes para opinar acerca de la calidad del
servicio y asi, efectuar modificaciones o innovaciones tanto en los ambientes de

trabajo como en los servicios. El uso continuo de esta metodologia ofrecerd a esta



organizacion la oportunidad de anticiparse a algunos problemas, corrigiéndolos

incluso antes de que se puedan presentar.

Combinar el modelo de gestion administrativa con excelentes técnicas de
motivacién que se ajusten al criterio de que los empleados constituyen el recurso
mads importante de la compaifiia, por lo que se deben hacer esfuerzos por motivar e
incentivar a su personal a través de la gratificacion, dandole todo el reconocimiento

a los empleados cuando cumplen éptimamente con los requerimientos del cargo.

Gestionar un programa de cambio cultural que permita lograr un mayor
compromiso de los grupos que la integran con el desarrollo de la comunidad, para
que en esta empresa el trabajo implique un alto grado de responsabilidad social y

ofrezca grandes satisfacciones.

Implementar un programa de seguridad industrial que comprenda el disefio de
planta y puestos de trabajo para llevar a cabo un mejor aprovechamiento de los

espacios y reducir los problemas de salud ocupacional.

En cuanto a la tecnologia, se debe procurar la completa automatizaciéon de los
procesos y actividades en beneficio de los trabajadores, para lo cual es pertinente
aplicar herramientas, equipos y computadoras a las actividades de rutina que
demandan gran cantidad de tiempo a fin de que los empleados puedan dedicarse a

otras actividades de mayor provecho.
Negociar con los proveedores para disminuir los costos del servicio prestado, de tal
manera que una mayor proporcion de la comunidad pueda acceder a los servicios.

Asi mismo, aprovechar estimulos tributarios para reducir costos operativos.

Hacer énfasis en el buen uso de insumos para reducir costos y precios.



Capacitar a los directivos en aspectos Sociales y administrativos que les permitan
visualizar la importancia que tiene la comunidad y los trabajadores en el desarrollo

econdémico y social.
Organizar actividades promocionales que ayuden a fortalecer las relaciones de la
empresa con los vecinos de la comunidad aledafia y los conviertan ademds en
clientes del negocio.

Proyectar el servicio a nuevas zonas de la ciudad para aumentar su cobertura.

Promover un fondo presupuestal en la empresa para apoyar programas de desarrollo

para la comunidad.
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ANEXOS



Anexo A. Resultado de porcentajes en que los trabajadores de la Floristeria Jardin
Americano estan de acuerdo o no con las actividades relacionadas con el desempeiio
interno de la empresa.

AFIRMACIONES

El programa de induccién me
brindé un completo conocimiento
de la empresa

TD

20%

MD

IND

20%

MA

TA

60%

Las capacitaciones recibidas en
la empresa me han servido para
desempeiiar mejor mi trabajo

20%

20%

60%

La empresa programa
regularmente eventos recreativos
sociales y culturales para los
trabajadores y sus familias

80%

20%

En la empresa me siento
trabajando con dignidad y
respeto

100%

Cuando existen conflictos mi
superior interviene positivamente
para solucionarlos

20%

20%

60%

Cuando se toman decisiones
relativas a mi trabajo, se consulta
mi opinidn al respecto

20%

60%

20%

Existe una clara y directa
participacién en el proceso de la
toma de decisiones

20%

20%

40%

20%

Me felicitan cuando tengo
aciertos o logros en mi trabajo

20%

20%

20%

40%

Habitualmente termino mi
trabajo dentro del horario
asignado

40%

20%

40%

10

Se me advierte con debida
anticipacién sobre cambios de
procedimientos de trabajo

20%

20%

60%

11

Recibo la informacién e
instrucciones adecuadas para
realizar bien mi trabajo

20%

20%

60%

12

En mi tarea a quien hace mal el
trabajo se le responsabiliza y
sanciona por ello

40%

40%

20%

13

A quienes trabajan bien se les
reconoce y recomienda mejor
que a quienes no lo hacen

20%

20%

60%

14

Mi jefe presenta en su cargo mas
cualidades que defectos

40%

60%




15

Existen completos programas de
prevencion de enfermedades y
salud ocupacional

20%

40%

40%

16

Cuando logro un desempefio
excelente recibo reconocimiento
por ello

40%

20%

40%

17

Los ascensos y promociones son
hechos a los mejores trabajadores
de la empresa

60%

20%

20%

18

Me siento fuertemente motivado
para realizar mi trabajo en la
compaiiia

20%

20%

60%

19

Existe un verdadero sentimiento
de grupo entre mis compaiieros
de trabajo

40%

60%

20

Recibo una adecuada
remuneracioén por mi trabajo en
la empresa

20%

60%

20%

21

Si otra persona me ofreciera un
puesto similar con una
remuneracién ligeramente
superior me quedaria en la
empresa

20%

20%

40%

20%

22

Me siento parte integral de la
empresa

20%

20%

20%

40%

23

Considerando todos los factores,
creo que es una buena empresa
para trabajar

20%

20%

60%

24

Me siento orgulloso de
pertenecer a la empresa

20%

20%

60%

25

La empresa ofrece programas y
zonas de recreacion a sus
empleados

80%

20%

26

Encuentro continuamente
personal nuevo en la empresa

40%

40%

20%

27

La mayoria de las personas que
encontrd en la empresa

cuando ingresd, se encuentran
aun vinculadas

20%

20%

60%

28

Considero que en la empresa el
personal cuenta con estabilidad
laboral

20%

20%

40%

20%

Fuente: Encuestas realizadas por los investigadores a los trabajadores de la Floristeria
Jardin Americano.

Nota: TD: Totalmente en desacuerdo;

Indiferente; MA: Medianamente de acuerdo; TA: Totalmente de acuerdo.

MD: Medianamente en desacuerdo; IND:



Anexo B. Formato de entrevista aplicado a los directivos de la Floristeria Jardin
Americano.

Nombre del entrevistado:

Sexo: M F Cargo:
Fecha:
ENTORNO EXTERNO

I. TENDENCIA DEL ENTORNO

1.1 Tendencias econémicas

(Cudles son las principales tendencias econdmicas que puedan afectar la naturaleza y/o
direcciéon administrativa de Floristeria Jardin Americano dentro de los préximos
aflos?

1. 2 Tendencias de la sociedad
(Cudles son las principales tendencias en la sociedad, que pueden afectar la actividad de
Floristeria Jardin Americano en los proximos anos?

1.3  Tendencias en la politica, el gobierno y las legislaciones

(Cudles son las principales tendencias en la politica, el gobierno y las
legislaciones/reglamentaciones en el sector que afectardn las actividades de Floristeria
Jardin Americano?

1.4 Tendencias tecnoldgicas
(Cudles son las principales tendencias tecnolégicas que pueden afectar el negocio de
Floristeria Jardin Americano en los préximos anos?




1.5 Tendencias laborales
(Cudles son las principales tendencias laborales que pudieran afectar o beneficiar las
actividades de Floristeria Jardin Americano en los proximos afos?

II. ANALSIS DEL ENTORNO COMPETITIVO

2.1 _ Principales competidores directos
(Quiénes son los principales competidores directos de Floristeria Jardin Americano?

2.2 Fortalezas de los competidores directos
(Cudles son las principales fortalezas y/o ventajas competitivas que tienen los
competidores directos de Floristeria Jardin Americano como grupo y/o
individualmente?

2.3 Debilidades de los competidores directos
(Cudles son las principales debilidades de los competidores directos de Floristeria
Jardin Americano individualmente y/o como grupo?

2.4 Competidores indirectos
(Quiénes son los principales competidores indirectos de Floristeria Jardin Americano?




2.5 Tendencias de los competidores
(Qué tendencias, movimientos o desarrollos significativos puedes apreciar y/o esperar
dentro de los grupos de competidores o con algiin competidor en particular?

2.6 Nuevos competidores
(Qué posibles nuevos competidores, directos y/o indirectos visualiza para los proximos
afos para Floristeria Jardin Americano?

2.7 Formas de competencia nueva
(Qué formas de competencia completamente nuevas visualizas para los proximos afios?

2.8 Clientes como competidores
(En qué forma podrian los clientes de Floristeria Jardin Americano representar una
competencia y/o ejercer presion o influencia significativa en las actividades de la
empresa?

2.9 Proveedores como competidores
(En qué forma podrian sus proveedores convertirse en competidores directos y/o
indirectos o ejercer presion o influencia significativa en las actividades de Floristeria
Jardin Americano?




III. ANALISIS DE LA ACTIVIDAD

3.1 Principales grupos de clientes
(Quiénes son sus principales clientes o grupos de clientes y/o segmentos de mercado?

3.2 Tendencias de los clientes
(Qué tendencias se observan dentro de sus diferentes grupos de clientes y/o segmentos de
mercado?

3.3 Principales proveedores
(Quiénes son sus principales proveedores o grupos de proveedores?

3.4 Tendencias de los proveedores
(Qué tendencias se observan en las industrias de sus principales proveedores?

3.5 Requerimientos esenciales para el éxito
(Cudles son los principales requerimientos para el éxito de cualquier empresa que ya esté o
que quiera entrar al sector de su actividad?

ENTORNO INTERNO

IV. CREENCIAS BASICAS

4. 1 Creencias bésicas
Hacer una lista de las principales “creencias basicas” que norman tanto la estrategia como
las operaciones de Floristeria Jardin Americano:




V.FORTALEZAS Y DEBILIDADES

5.1 Fortalezas
(Qué fortalezas especificas tiene Floristeria Jardin Americano en comparaciéon con sus
principales competidores directos?

5.2 Debilidades
(Qué debilidades especificas tiene Floristeria Jardin Americano en comparacion con sus
principales competidores directos?

5.3 Fortalezas tnicas
(Cudles son las fortalezas “Unicas” de Floristeria Jardin Americano?

5.4 Vulnerabilidades estratégicas a corto plazo
(Cudles son las principales vulnerabilidades estratégicas a corto plazo?

5.5 Vulnerabilidades estratégicas a largo plazo
(Cudles son las vulnerabilidades de Floristeria Jardin Americano a largo plazo?

MUCHAS GRACIAS!



