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RESUMEN

Castelblanco marmoles y granitos es una microempresa bogotana que se enfrenta a la
necesidad de adaptarse a los cambios del entorno para mantenerse en un mercado
altamente competitivo. Este trabajo aborda el desarrollo de un plan estratégico con
fines de mejora en la competitividad de la microempresa. El estudio involucra el
diagnéstico estratégico y la formulacién estratégica basado en las perspectivas del
cuadro de mando integral. Se define la misién, vision y valores, las iniciativas
estratégicas organizacionales, objetivos estratégicos e indicadores por cada
perspectiva, asi como el disefio del mapa estratégico organizacional. Los resultados
muestran la aplicabilidad del cuadro de mando para la gestion estratégica de la
microempresa. Se espera que el plan genere importantes cambios en la cultura

organizacional y proporcione una ventaja competitiva.

Palabras clave: plan estratégico, competitividad, diagnostico estratégico, formulacion

estratégica, mapa estratégico, cuadro de mando y ventaja competitiva.
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INTRODUCCION

La planeacion estratégica se relaciona con la creacion de valor para el desarrollo de
ventajas competitivas y el logro del éxito empresarial (Wolf & Floyd, 2017; Teixeira &
Canciglieri, 2019). Segun David (2013) el proceso de planificacion estratégica es vital
para el éxito de cualquier tipo de organizacion independientemente de su tamafio;
“desde su misma creacion toda organizacion debe tener una estrategia, incluso si ésta

s6lo comprende las operaciones cotidianas” (David, 2013, pag. 161).

Ademas, el propésito de la planeacion estratégica es orientar a los lideres de la
empresa a una vision compartida, que les permita comprender mejor el entorno en el
gue se desarrollan, y las capacidades, recursos y limitaciones organizacionales, a fin
de anticiparse a las jugadas del oponente y facilitar el alcance de los resultados

empresariales (Pérez, 2013, p.117).

En el entorno actual, las empresas se enfrentan a la globalizacion de los mercados,
siendo necesario prepararse para ser cada vez mas competitivas (Gomez, 2016).
Particularmente las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes), a pesar de ser
el motor de la economia nacional, por su aporte al PIB y en la generacién de empleo

(Uribe, 2019) se encuentran enfrentadas a los retos de la globalizacion.

En el primer bimestre del 2021, se redujo en 14% el nimero de empresas creadas
frente al mismo periodo en el afio 2020 en Bogota y Cundinamarca, de las cuales el
90% de las empresas eran mipymes (CCB, Marzo 2021), lo cual evidencia la necesidad
de estas empresas de ser cada dia mas competitivas y sostenibles (Arango, DANE,
2019). A su vez las cuarentenas realizadas en Bogota entre el 2020 y 2021
especificamente en la localidad de Kennedy, lugar donde opera la empresa caso de
estudio, ocasiono el cierre de muchas mipymes pasando de 43600 empresas en 2019
a 38587 en 2020, con una disminucion de (-11%), lo que corresponde a 5013
empresas cerradas. (CCB, 2021). En este sentido, y como lo afirma David (2013) “el
proceso de administracion estratégica puede mejorar en gran medida el crecimiento y

la prosperidad de las pequefias empresas”.
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Asi mismo debido al contexto mundial actual en el que se ha ocasionado interrupcion
de las cadenas de suministro, cierre de puertos derivado de la pandemia del Covid
19 y los esfuerzos de los paises por contener el virus, ha traido como consecuencia
gue empresas como Castelblanco Marmoles y Granitos se vean afectadas por la
crisis del transporte maritimo, escasez de contenedores, los altos costos en los
fletes de las navieras producto de una demanda insatisfecha y congestiones en los
puertos , asi como el aumento del valor de los materiales, presentando dificultad en el
proceso de importacion de granito, lo cual crea la necesidad de contar con un plan
estratégico para mejorar su competitividad, suplir los requerimientos de sus clientes

y lograr sobrevivir al entorno cambiante (Soren Skou, CNN, 2021).

Otra de las razones que motivan a la empresa a formular un plan estratégico para la
mejora de su competitividad, es la necesidad de estar preparada y brindar
continuidad a su operacion, a pesar de las situaciones de orden publico y del
contexto social de Colombia , tales como los paros nacionales, bloqueos de
carreteras para transportar las cargas y cierre de vias y puertos como el de
Buenaventura, obligando a la empresa a pagar el alto precio de los fletes maritimos,
terrestres y las moras generadas por demoras en la entrega de contenedores, donde
importadores Colombianos como Castelblanco Marmoles y Granitos se ven obligados a
pagar hasta 1 millon de pesos (US$ 266,82) diarios por contenedor, teniendo en
cuenta que el periodo del paro comprendié 48 dias, lo cual se tradujo en que los
costos logisticos variaron entre un 400 %y 500% Yy este costo se refleja en el precio
final a los clientes y al consumidor final (Molina. J, ANALDEX, 2021; Pineda. C,
ANALDEX-ASOPARTES, 2021).

De la misma forma, la compresion de la estrategia facilita el crecimiento y la
sostenibilidad de las empresas, y por lo tanto ser mas competitivas, maximizando su
valor en el mercado (Robert S. Kaplan y David P. Norton, 2008). Segun Porter (1987),
la ventaja competitiva de una organizacion se define como la capacidad para lograr
costos mas bajos que la competencia en un eficiente y Gnico camino, creando valor

diferenciado para los compradores. Siendo la ventaja competitiva determinada por los
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factores externos y fuentes internas que se consideran clave para las organizaciones
exitosas, por ende, la ventaja competitiva representa el objetivo fundamental de la
gestion estratégica (Gomez, 2019).

Segun Shambers (2016), el valor de la planificacion estratégica ademas de conocer el
papel del negocio, es determinar lo que quiere llegar a ser y establecer mecanismos
para hacer seguimiento al progreso obtenido. No obstante, en las pequefias empresas
la falta de conocimientos y de capital suficiente para aplicar los conceptos de

administracion estratégica se constituyen en una limitante (David, 2013).

De acuerdo a lo anterior, este trabajo tiene como objetivo formular el plan estratégico
de “Castelblanco Marmoles y Granitos”, una microempresa constituida en la ciudad de
Bogota en noviembre de 2019, dedicada a la comercializacion de granito y lavaplatos.
A pesar de que la microempresa surgid de la informalidad, hoy en dia reconoce la
necesidad de determinar de manera formal la direccion futura, y de adquirir ventajas
competitivas, aumentar su participacion en el mercado y aumentar sus margenes de
utilidad.

Por consiguiente, el trabajo de grado se desarrolla bajo un enfoque cualitativo de
alcance descriptivo, y se estructura en tres fases. La primera fase corresponde al
diagnodstico estratégico de la microempresa, la segunda a la formulacion de la

estrategia y la tercera fase corresponde al plan de accién por iniciativa estratégica.

Inicialmente, se describe el modelo de negocio actual a través del lienzo estratégico, y
se realiza un andlisis del contexto externo e interno para identificar las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades. Posteriormente, se establecieron los elementos de
direccionamiento estratégico y las iniciativas estratégicas aplicables a la microempresa
caso de estudio por perspectiva. Finalmente, se definieron los planes de accion que

permiten operacionalizar las estrategias definidas.
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1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo general

Formular el plan estratégico de la microempresa Castelblanco Marmoles y Granitos

orientado a la mejora en la competitividad organizacional.

1.2. Objetivos especificos

e Describir el modelo de negocio de la microempresa Castelblanco Marmoles y

Granitos.

e Analizar los factores externos e internos pertinentes a la planeacion estratégica de
la microempresa.

e Establecer los objetivos a largo plazo y alternativas estratégicas que permitan
obtener una ventaja competitiva a Castelblanco Marmoles y Granitos.

e Desarrollar el plan operativo por iniciativa estratégica.

17



2. MARCO TEORICO

La estrategia es un plan o una guia para abordar una situacion especifica y que
integra las principales metas y politicas de la organizacion, estableciendo una
secuencia coherente de las acciones a realizar (Mintzberg & Brian, 1993, p.4 -14). De
hecho, Drucker (2007), considerado el padre de la administracion moderna, afirma que
‘la esencia de la estrategia esta en conocer ¢ qué es nuestro negocio? vy, ¢qué deberia

ser?”.

De la misma manera, las empresas pueden elegir diferentes tipos de estrategias
para integrar sus actividades y establecer una posicion competitiva (Hitt, 2007). Las
estrategias son el cdmo de cada proyecto, es decir las actividades que permiten
realizarlos y por ello para cada proyecto debe definirse estrategias para su desarrollo y

gue sean diferentes a las de los rivales (Serna, 2010).

2.1. Planeacion estratégica

“La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en
una organizacion obtienen, procesan y analizan la informacion pertinente, interna y
externa, con el fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la
institucion hacia el futuro” (Serna, 2010). De acuerdo con Restrepo (2012), la
planeacion estratégica establece la finalidad de la organizacién en el largo plazo y

puede describir un conjunto de metas y objetivos.

Asi mismo, la planeacion estratégica permite analizar las oportunidades y amenazas
gue pueda proporcionar el medio externo en el futuro para el logro de las metas que la
organizacion se ha propuesto (Arbelaez et al., 2015, p.39), de forma tal que orienta a
una mejor posicién para explotar sus fortalezas y debilidades (Haugh y Krabbenhoft,
2016). Segun Porter (2008), el entendimiento de las fuerzas competitivas permite

anticiparse a la competencia e influir en la misma.
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El plan estratégico es clave, ya que identifica el contexto de la organizacion,
principalmente para la toma de decisiones, para convertirlo en el trabajo diario de la
organizacion, se debe escribir y documentar en un lenguaje sencillo y organizado de
manera que sea facil de entender. (Beckham, 2017, p.p. 29-30). Para realizar una
planeacidon estratégica, es necesario un diagndstico estratégico que parta desde el
origen mismo de la organizacion de acuerdo con su vision, mision y metas o propésitos
y con base en ellos se fijan las estrategias para logralas y estas deben estar

encaminadas a la consecucion de los objetivos de la misma. (Restrepo, 2012).

De la misma manera, el proceso de planeacion estratégica involucra un conjunto de
pasos mediante los cuales la organizacion analiza su pasado y presente, y establece
como afrontar el futuro (Restrepo. L; Estrada. S y Ballesteros. P, 2010). En
concordancia, la planeacion es un proceso flexible y continuo, que se ajusta con base
en indicadores, por la que hace que las organizaciones y sus colaboradores se
anticipen y reaccionen oportunamente a los hechos del entorno, lo que permite a su
vez un mejor uso del tiempo y recursos (Arbeladez et al, 2015). Asi mismo, segun
Restrepo (2012) la planeacion estratégica permite “la anticipacion de contingencias que
pudieran impedir el logro de sus metas, la preparacion de una estructura para que su
organizacion crezca y progrese, la disponibilidad de una estrategia para asignar

recursos de manera que la organizacién pueda alcanzar sus metas”.

2.1.1. Modelos de planeacién estratégica

En la literatura se encuentran diferentes modelos para abordar el desarrollo de la
planeaciéon estratégica. Entre los principales modelos de planificacion estratégica se

encuentran: el Modelo de Fred David, el Modelo de Kaplan y Norton llamado Cuadro de
Mando Integral y el Modelo de Goodstein, Nolan y Pfeiffer.
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3.1.1.a. Modelo de Fred David. Fred David (1991), propone un modelo como
mecanismo de aplicacion del proceso de administracion estratégica y “el modelo esta
orientado a presentar las relaciones entre los principales elementos del proceso de la
administracion estratégica, partiendo de la mision, los objetivos y estrategias de la

organizacion”.

En relacion a las estructura del modelo de planeacién estratégica planteado por Fred
David (1991), se encuentran: “primero: la etapa de formulacion de la estrategia,
segundo: la determinacion de la estrategia, tercero la estructura del modelo de
planeacion estratégica de Fred David, es la evaluacion de la estrategia, la cual se
desarrolla en las siguientes fases: 1) Formulacion de la Estrategia; 2) Implantacion de

Estrategias; 3) Evaluacion de la Estrategia(Fred David, 1991).

3.1.1.b. Modelo de Steiner. Steiner (1996), plantea un modelo conceptual sobre la
estructura y el proceso de la planeacién, afirma que “La planeacion se basa primero
en los propdsitos socioecondmicos fundamentales de la organizacion que hacen
alusién a las aspiraciones a nivel socioeconémico y con la sociedad de demanda;
segundo en los valores de la alta gerencia , los cuales son los cddigos éticos y
morales de las personas que componen la alta gerencia y tercero en los estudios

del medio ambiente en donde se evaluan los riesgos y oportunidades”.

3.1.1.c. Godstein y Nolan & Pfeiffer. Para (Goodstein, Nolan, & Pfeiffer, 2001), “la
planeacion estratégica consiste en la prevision del futuro y el desarrollo de los medios
para lograr la estrategia e impactar en la toma de decisiones” los autores integran
nueve etapas entre las cuales se destacan: “1) Planeacion; 2) Busqueda de Valores;
3) Formulacion de la Mision; 4) Disefio de la Estrategia del Negocio: establecer los
objetivos e indicadores criticos de éxito; 5) Auditoria del Desempefio: las fortalezas y
las debilidades de la empresa, y de las oportunidades y amenazas externas. 6) Analisis
de Brechas; 7) Integracién de los Planes de Accibn; 8) Planeacién de Contingencias:

estrategias en distintos escenarios. 9) Implementacion. Los autores expresan gque
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decidir el curso futuro de una organizacion es la tarea de la alta gerencia, la cual no se

puede ni se debe delegar (Goodstein et al., 2001).

3.1.1.d. Modelo de aplicacion en pymes. Rueda (2014), disefio un modelo de
planeacidon estratégica soportado en el sistema gerencial de Kaplan y Norton, para
aplicacion en mipymes de reciente creacion, las cuales se originan como proyectos

formales de emprendimiento en Bogota.

El desarrollo metodoldgico de Rueda (2014) define cuatro fases: En la primera fase,
involucra la matriz capacidad interna (M.P.C.l1) y Matriz de Oportunidades y amenazas
del entorno (P.O.A.M), teniendo como base el estudio de la organizacion, desde su
modelo de negocio y cadena de valor, el perfil competitivo, analisis interno y externo de
la organizacion. En la segunda fase se desarrolla “el direccionamiento estratégico, y en
la tercera fase se estructura “la matriz OIRC (Objetivos, Iniciativas estratégicas y
responsabilidades), matriz OIMER (Objetivos, indicadores, metas y responsabilidades)
para las dimensiones estratégicas del sistema” (Osorio, 2013). Finalmente, la cuarta
fase se estructura el cuadro de mando y se orienta a la elaboracién del plan de accion

del Sistema Gerencial Estratégico (SGE).

3.1.1.e. Sistema gerencial de Kaplan y Norton. Kaplan y Norton (2008), en su sistema
gerencial estratégico, plantean un modelo integral que resuelve los desafios de la
gestion, el cual consta de seis etapas entre las que se utilizan el Balance Score Card y
mapas de procesos, herramientas que ayudan a las organizaciones a planificar,
ejecutar, controlar, aprender, probar y adaptar tanto hip6tesis como practicas

estratégicas, que permitan el éxito sostenido de la organizacion.

Asi mismo Kaplan y Norton (2001), plantean un conjunto de principios que debe cumplir
una organizacion basada en estrategia que se describen a continuacion: liderazgo en la
gestion del cambio; alineamiento del liderazgo con los valores de la organizacion, hacer

de la estrategia un proceso continuo; alinear la estructura organizacional con la
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estrategia; traducir la estrategia en términos operacionales, hacer de la estrategia parte

integral del dia a dia de los colaboradores.

La cadena de valor, integra los procesos estratégicos que son clave para la direccion

de la institucién y requieren una integracion horizontal que genere valor en cada

interaccion. Tanto el modelo de negocio como la cadena de valor se soportan en una

visién por procesos. Para el desarrollo de un mapa estratégico Kaplan y Norton (1993),

destacan las siguientes cuatro etapas:

1)

2)

3)

4)

Primero: clarificar la estrategia (entender la estrategia corporativa o de la unidad de
negocio para la cual se elabora el mapa estratégico).

Segundo: definir las perspectivas basicas dentro de las cuales se va a monitorear la
estrategia, las cuales se colocan en el eje horizontal de la matriz del mapa
estratégico, entre las cuales Kaplan y Norton (1993) destacan: perspectiva
financiera (como se desempefia la organizacién ante sus accionistas), perspectiva
del cliente y del mercado (como se desempefia la organizacion frente al mercado y
al cliente), la perspectiva interna (eficiencia y eficacia de los procesos internos), la
perspectiva de la innovacién y del aprendizaje (como aprende la organizacién para

seguir creciendo). (Kaplan y Norton 1993).

Tercero: identificar los objetivos globales de la organizacién (se ubican en el eje
vertical de la matriz del mapa estratégico, que se obtienen del direccionamiento

estratégico).

Cuarto: iniciando en cascada de arriba abajo se definen las estrategias que
corresponden al objetivo dentro de cada perspectiva (verticalmente se colocan las
estrategias que corresponden al objetivo de cada perspectiva y horizontalmente se

ubican las estrategias que integran cada perspectiva).
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La lectura del mapa estratégico se realiza de abajo arriba, ya que se elabor6 de arriba
abajo, de tal manera que permita identificar la relacion causa/ efecto, a partir de la
dimension del conocimiento. Asi mismo el mapa estratégico guia el actuar de la
organizacion, como plan para lograr un producto final orientado hacia resultados
(Kaplan y Norton 1993).
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3. DISENO METODOLOGICO

La investigacion se aborda bajo en enfoque cualitativo de alcance descriptivo. El
estudio se basa en el modelo de planeacion estratégica propuesto por Rueda (2014)
para mipymes de reciente creacion, el cual se soporta en el analisis del lienzo
estratégico de Osterwalder’s (2012) y el sistema gerencial estratégico planteado por
Kaplan y Norton (2008).

Para el desarrollo de este trabajo de grado, se efectud la recoleccion de la informacién
a través de reuniones con la gerencia y el talento humano de la organizacion quienes a
partir de sus aportes permitieron el diligenciamiento de cada una de las matrices que
componen el presente documento, consultando principalmente informacion interna y
externa de la empresa mediante mesas de trabajo, repitiendo este ejercicio
constantemente en cada una de las fases. Tambien se efectué una encuesta para
escuchar la voz del cliente y adaptar el modelo de negocio a sus necesidades y

expectativas.

3.1. Fase 1. Diagndstico estratégico

El diagndstico estratégico , comprende desde la descripcion del modelo de negocio
(CANVAS) de acuerdo con Ostelwalder ( 2011), hasta el analisis estratégico interno y
externo de la empresa, identificando los recursos y capacidades clave de la
organizacion teniendo en cuenta de las dimensiones (Serna, 2010): (1)econ6mica y
financiera; (2) de clientes, competencia y mercado; (3) de procesos gerenciales,
misionales y de apoyo; (4) De talento humano y cultura organizacional; (5) informacién
y tecnologias de la informacién; calificando cada una de las dimensiones estratégicas
segun su impacto en alto, medio o bajo, para la construccion de las fortalezas y
debilidades del contexto interno, y las oportunidades y amenazas para el contexto
externo de la organizacion. Esta es la informacion de entrada para elaborar el perfil
de capacidad interna (PCI) y el perfil de oportunidades y amenazas de la empresa
(POAM). (Serna, 2010).
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3.1.1. Descripcion del modelo de negocio

El modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona
y capta valor, por lo que es necesario tener un concepto o visibn compartida del

negocio, con el fin de desarrollar nuevas alternativas estratégicas (Ostelwilder, 2012).

El modelo de negocio “Canvas” se divide en nueve mddulos que cubren las cuatro
areas principales de un negocio como lo son: clientes, oferta, infraestructura y

viabilidad econdmica (Ostelwilder, 2012).

Para identificar el modelo de negocio, se implemento un formulario en google con
preguntas disefiadas a modo de entrevista por el equipo de trabajo de la empresa
caso de estudio Yy se aplico a los clientes para identificar la voz del mismo, con los
resultados obtenidos los colaboradores de Castelblanco Marmoles y Granitos,
elaboraron el lienzo estratégico tambien conocido como CANVAS (Ostelwalder 2012),
describiendo la empresa en cada uno de los segmentos que componen el modelo
como son: clientes, propuesta de valor, canales de distribucibn y comunicacion,
relacién con los clientes, flujo de ingreso, recursos clave, actividades clave, socios

clave y estructura de costos.

Ademas, se desarrolla el concepto de vision compartida con el fin de proporcionar
nuevas alternativas estratégicas, se toma como base los nueve moddulos descritos
por Ostelwalder y Pigneur (2012) que cubren las principales areas de negocio como
son clientes, oferta, infraestructura y viabilidad econémica, de acuerdo al analisis del
negocio se describen componentes como los mercados atendidos, los clientes o
segmentos de clientes a atender, los problemas a resolver o necesidades a satisfacer,
la oferta o propuesta de valor, las tecnologias utilizadas que son parte integral del
producto o servicio, los canales de comunicacion, venta y distribucion, las relaciones
con los clientes, fuentes de ingreso, principales recursos y capacidades clave,

actividades-procesos primarios o misionales, funciones no realizadas 0 procesos
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misionales realizados por outsourcing, estructura de costos, factores criticos de éxito

del negocio y principales competidores (Ostelwalder, 2009).

1)

2)

3)

4)

5)

Segmentos de mercado: se define por los grupos de personas o entidades a los que
se dirige una empresa, siendo los clientes el centro del modelo de negocio, se
pueden agrupar por segmentos de acuerdo a sus necesidades, comportamientos y
atributos (Ostelwilder, 2012).

Propuesta de valor: para Ostelwilder (2012), “La propuesta de valor es el factor que
hace que un cliente se decante por una u otra empresa”, soluciona un problema o
satisface una necesidad del cliente. Es decir, las ventajas que una empresa ofrece a

los clientes a través de un producto o servicio.

Canales de comunicacion, distribucion y venta: corresponde a la manera como una
empresa se comunica con sus clientes y diferentes segmentos de mercado, pueden
ser canales de comunicacion, distribucion y venta o pueden ser directos, indirectos,

propios y de socios comerciales (Ostelwilder, 2012).

Relaciones con clientes: el tipo de relacion con el cliente puede ser directa o
automatizada, de acuerdo a la captacidon de clientes, la fidelizacion de clientes y la
estimulaciéon de las ventas (venta sugestiva). Entre las categorias de relaciones con
los clientes se destaca: la asistencia personal, la asistencia personal exclusiva, el
autoservicio, los servicios automaticos, comunidades y  creacion colectiva.
(Ostelwilder, 2012).

Fuentes de ingresos: es el flujo de caja que genera una empresa en los diferentes
segmentos de mercado, de acuerdo al valor que esté dispuesto a pagar cada
segmento de mercado. Asi mismo un modelo de negocio puede tener dos diferentes
fuentes de ingreso: los ingresos derivados por transacciones puntales de clientes y

los ingresos derivados de pagos periédicos (Ostelwilder, 2012).
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6)

7

8)

9)

Recursos clave: son los activos mas importantes para que un modelo de negocio
funcione. Los recursos clave pueden ser fisicos, econdmicos, intelectuales o
humanos (Ostelwilder, 2012).

Actividades clave: Son las actividades mas importantes que debe emprender una
empresa para que su modelo de negocio funcione. Las actividades clave se pueden
dividir en categorias como: produccion, resolucion de problemas, plataforma/red
(Ostelwilder, 2012).

Asociaciones clave: Es la red de proveedores y socios que contribuyen al
funcionamiento de un modelo de negocio, permitiendo optimizarlo, reducir riesgos y
adquirir recursos. Se destacan cuatro tipos de asociaciones: (1) Alianzas
estratégicas entre empresas no competidoras, (2) Coopeticion, (3) Joint ventures, y
(4) Relaciones cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad de los suministros
(Ostelwilder, 2012).

Estructura de costes: la creacion y la entrega de valor como el mantenimiento de las
relaciones con los clientes o la generacién de ingresos tienen un coste que se
puede calcular una vez que se han definido los recursos clave, las actividades clave
y las asociaciones clave. La estructura del coste puede ser: segun coste y segun

valor. Se destacan costos fijos y variables (Ostelwilder, 2012).

Ostelwalder y Pigneur (2015), “plantean que se debe organizar la informaciéon sobre

lo que quieren los clientes, de manera sencilla”. Ademas, destacan la necesidad de

potenciar con éxito las experiencias y habilidades del equipo, alineando al mismo,

brindando claridad en los objetivos, perseguir ideas atrevidas sin perder tiempo y

dinero, minimizando el riesgo de fracaso.

4.1.1.a. Evaluacion de la oferta o propuesta de valor actual. En este punto los

colaboradores de la empresa evaltuan la oferta de valor actual teniendo en cuenta la

informacion obtenida en la encuesta de voz del cliente, realizando proposiciones de
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valor, colocandolas en un listado y calificAndolas de 1 a 6, siendo (1) uno con menor
prioridad para el éxito de la organizacion y (6) seis con mayor prioridad (Osorio Russi,
2013). Describiendo cada uno de los factores clave de la propuesta de valor e
identificando las proposiciones con mayor calificacion para crear una propuesta de
valor unificada (Osterwalder’s, 2012 y Ostelwalder y Pigneur, 2015), en la cual se
centra la atencion de la estrategia y con la cual Castelblanco Marmoles y Granitos
pretende dar solucion a los problemas de los clientes y satisfacer sus necesidades y
expectativas. (Robert S. Kaplan & David P. Norton, 2008).

3.1.2. Andlisis interno de la microempresa

El analisis interno organizacional es una evaluacién del desempefio de la compafia
comparado con el de su competencia, esto es el PCI (perfil de capacidad interna o
perfil de capacidad institucional), el cual es un medio para evaluar las debilidades y
fortalezas de la empresa en relacion a las oportunidades y amenazas que se
presentan en el medio externo y examina cinco categorias como: la capacidad
directiva, la capacidad competitiva, la capacidad financiera, la capacidad tecnoldgica, la

capacidad del talento humano (Serna, 2010).

Para la elaboracién del PCI se emplean los siguientes pasos: primero: preparar la
informacion preliminar; segundo: conformar los grupos estratégicos; tercero: se
elabora una matriz con el listado de los recursos y capacidades de la empresa ;
cuarto: identificar las fortalezas y debilidades en relacion a los recursos y capacidades
de la empresa; quinto: priorice los factores mediante la calificacion del impacto de cada
fortaleza y debilidad del negocio (Alto, medio o bajo); sexto: se elabora la matriz PCI
con base en el listado de recursos que presentaron mayor impacto en el analisis de
recursos y capacidades de la empresa; Séptimo: realizar un analisis del diagndstico
(Serna, 2010).

4.1.2. a. Andlisis de la cadena de valor. Se elabora la cadena de valor, teniendo en

cuenta los procesos misionales y las actividades de apoyo de la organizacion,
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permitiendo identificar las ventajas de Castelblanco Marmoles y granitos en el mercado
a partir del andlisis de las actividades estratégicas de la empresa que aportan valor al
cliente y significan una ventaja competitiva para la empresa, plasmando en aquellas
actividades que agregan valor (Porter, 1987) , tomando como referencia la

propuesta de valor del modelo CANVAS.

3.1.3. Andlisis externo de la empresa

En el andlisis externo se realiza una auditoria del medio en el que se mueve la
empresa, el cual es un factor determinante para el éxito y para enfrentar
oportunamente los beneficios del cambio, ademés es el primer paso para encontrar y
analizar las amenazas y oportunidades que se encuentren presentes en el entorno de
la empresa y valorarlas dependiendo del impacto e importancia sobre los grupos
estratégicos y para la identificacion de los factores se deben conformar grupos
estratégicos para elaborar el POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio),
(Serna, 2010).

Para la implementacion del POAM, en primer lugar se obtiene la informacion primaria y
secundaria de cada uno de los factores externos y se registra enla matriz de fuerza
del entorno; segundo, identificar las oportunidades y amenazas; tercero seleccion de
areas de analisis por parte de los grupos estratégicos; cuarto, priorizar y calificar
factores externos de acuerdo al impacto de cada oportunidad o amenaza en el
negocio ( alto, medio, bajo) ; quinto , elaborar el POAM cruzando las oportunidades,
amenazas y el impacto con los factores ; Sexto : se realiza el andlisis de los

resultados obtenidos(Serna, 2010).

4.1.3. a. Andlisis del macroentorno. El analisis del macroentorno, se desarrolla
aplicando la matriz PESTEL, para identificar las fuerzas externas ala empresa sobre
los cuales no tiene influencia, sin embargo al conocer informacion sobre las mismas,
puede aminorar los efectos causados por las amenazas y aprovechar las

oportunidades que se presentan, se clasifican en cinco categorias: (1) Factores
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politicos y legales (2) factores economicas; (3) factores socioculturales; (4) factores
tecnoldgicos, y (5) factores ecoldégicos (Fred David, 2013). EI desarrollo de los
factores externos, se desarrolla aplicando la matriz PESTEL, donde se listan los
factores en cada una de las categorias, identificando las oportunidades y amenazas

para la empresa (Fred David, 2013 y Serna, 2010).

4.1.3.b. Analisis del microentorno — cinco fuerzas de Porter. El andlisis competitivo de
la industria, se centra en los rivales o competidores, desarrollando una estrategia que le
permita competir efectivamente contra sus rivales y asegurar una posicion financiera

favorable en el mercado (Porter, 2011).

Entre los factores destacados para posicionar una firma con respecto a sus
competidores reales y potenciales se encuentran: La tasa de crecimiento potencial, las
amenazas de entrada, la intensidad de la rivalidad, presién de productos sustitutos, el
poder de negociacion de los compradores- clientes, el poder de negociacion de los
proveedores, el refinamiento tecnolégico de la industria, la innovacién, la capacidad

directiva y la presencia publica (Porter, 2011).

4.1.3.c. Analisis del perfil competitivo de la empresa. Se realiza el andlisis del perfil
competitivo de la empresa, evaluando el estado actual de Castelblanco Marmoles y
Granitos y sus competidores en relacién a los principales factores criticos de éxito

identificados.

Para conocer la posicién actual de la empresa frente a los rivales de su industria, se
identifican primero los principales competidores, se establecieron los factores clave de
éxito y se elabora una matriz comparativa en la que se establece un peso en porcentaje
de 1 a 100% por FCE, posteriormente se califica cada factor de 1 a 4 de acuerdo a la
eficacia de la respuesta estratégica de la empresa en relacion al mismo ( donde 4 es
excelente, 3 por encima del promedio, 2 nivel promedio y 1 deficiente); obteniendo un

peso ponderado que resulta de multiplicar el peso en porcentaje (%) por la calificacion
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de cada factor y finalmente se suman los pesos ponderados y se promedian por el

numero de FCE evaluados (Talancén, 2007).

Se realiza el mismo procedimiento para cada una de las empresas competidoras y se
analiza la situacion de cada uno de los factores y el nivel de competitividad,

comparando a la empresa con las empresas competidoras (Talancén, 2007).

A continuacion, se diligencia la matriz de perfil de oportunidades y amenazas del
medio (POAM), la cual se alimenta del diagndstico externo identificanco las
oportunidades y amenazas calificadas con mas alto impacto para la organizacion en
cada una de las dimensiones estratégicas evaluadas en el andlisis externo (Serna,
2010).

4.1.3.d. Matriz del perfil de oportunidades y amenazas en el entorno (POAM). En
cuanto al contexto externo de la organizacion, se efectla un diagnostico de la
dimension financiera, clientes y mercado, procesos internos, talento humano, e
informacion y TICS; clasificando los aspectos a evaluar como oportunidades o
amenazas y seleccionando su impacto como alto, medio o bajo. Una vez identificado el
diagnéstico externo de la organizacion, se diligencia la matriz de Oportunidades y
amenazas en el medio (POAM), se identifican las oportunidades y amenazas de alto

impacto para el éxito del negocio (Serna, 2010).

4.1.3.e. Anadlisis DOFA(Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas). Es un
método complementario del PCl y del POAM, que hace parte del diagndstico global
estratégico y ayudan a determinar si la organizacion esta capacitada para desarrollarse
en su medio, formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de
sus debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse a sus amenazas
(Serna, 2010).

Para la construccion del analisis DOFA, se implementa con base en el andlisis interno

(PCI), el analisis de entorno (POAM) y el perfil competitivo (PC), agrupando los factores
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clave de éxito (FCE), que sirven de base para el analisis de las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas, teniendo en cuenta seleccionar solo aquellos
gue sean fundamentales para el éxito o fracaso de la compaifiia, para luego evaluar el
impacto de estos factores, identificar la manera de convertir amenazas en

oportunidades y aprovechar las fortalezas de la organizacion (Serna, 2010).

3.2. Fase 2. Formulacién estratégica

3.2.1. Direccionamiento estratégico

4.2.1.a. Vision. Es una declaracién concisa que define los propdésitos de mediano y
largo plazo de la organizacion, la vision debe ser concisa y orientada hacia el mercado
y la percepcién que la empresa quiera que el mercado tenga de ella. (Kaplan y Norton,
2008, p.63).

4.2.1.b. Misién. Serna (1994) expresa que “la mision es un conjunto de ideas
generales, que proveen el marco de referencia de lo que es una empresa y lo que
quiere ser en el futuro”. La visibn no se expresa en términos numeéricos, por lo que
debe ser amplia, inspiradora y conocida por todos, requiriendo de lideres para su
ejecucion. Ademas la misiéon y vision, establecen los propésitos y el rumbo generales
de la organizaciéon” (Kaplan y Norton, 1996), también sirven como herramienta para que
las partes interesadas comprendan lo que la empresa intenta conseguir (Kaplan y
Norton, 2001, p.65). Ademas la mision debe formularse claramente, difundirse y
conocerse por todos los colaboradores, ya que debe inducir a comportamientos y

crear compromiso (Serna, 1994, p. 60-62).

4.2.1.c. Valores. Los valores se definen como ideas abstractas que guian el
pensamiento y accion de la organizacion y se manifiestan en las acciones de la gente,
ademas se pueden definir con una matriz axioldgica en la que se cruza la informacion
de cédmo interactian los principios y valores corporativos con relacion a los grupos de
interés (Serna, 2010).
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4.1.2.d. Principios corporativos. Los principios corporativos son el conjunto de valores y
normas que regulan la vida de una organizacién, son el soporte de la vision y la misién,
las cuales se enmarcan dentro de los principios de la compafiia, convirtiéndose en el

marco de referencia para el direccionamiento estratégico (Serna, 2008, p.59).

3.2.2. Objetivos y alternativas estratégicas

La formulacion de los objetivos a largo plazo y las alternativas estratégicas una vez
concluido el analisis estratégico y el direccionamiento estratégico, para ello se deben
seleccionar proyectos o areas estratégicas para integrar al plan estratégico corporativo,
mediante el analisis de opciones estratégicas y dando prioridad a aquellas que tengan
un desempefio excepcional, considerandose pocos vitales (pocos proyectos para
facilitar la monitoria y control) y asi mismo factores claves para el éxito de la compafia,
para consolidar fortalezas, atacar debilidades, aprovechar oportunidades, anticipar el
efecto de las amenazas (Serna, 2010). Después de proponer los objetivos, estos se
priorizan, clasificandolos como primarios o secundarios, con la finalidad de que la
empresa caso de estudio identifique a futuro cuales son los principales objetivos a

abordar.

4.2.2.a. Objetivos estratégicos y mapa estratégico de la microempresa. Los objetivos
corporativos son los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el
desarrollo e implementacion de su mision y vision, al ser estos objetivos globales deben
abarcar toda la organizacion y deben ser definidos por el mas alto nivel, teniendo en
cuenta las debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa. Ademas, los
objetivos pueden ser de corto, mediano o largo plazo, medibles y evaluables, se
definen una vez realizado el diagnostico estratégico, identificando las areas

estratégicas. (Serna 2010).

Es importante delimitar los objetivos, ya que la estrategia tiene como meta que los

individuos estén en una mejor posicion (Freedman, 2013). Ademas, la estrategia es un
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proceso continuo que inicia con la misién de la organizacién y debe traducirse en las

acciones de las personas (Kaplan y Norton, 2011).

Se establecen aguellos elementos de mas alto nivel para la estrategia organizacional,
gue permita que todos los colaboradores de Castelblanco Marmoles y Granitos alineen

su comportamiento para el logro de una vision compartida.

Se realiza la clasificacion de los objetivos por dimension estratégica y se determina

cuales son principales y cuales secundarios para el éxito de la organizacion.

Con base en los objetivos se elabora una representacién visual de la estrategia de la
empresa caso de estudio, describiendo el proceso de creacion de valor en las
dimensiones financiera, clientes y mercado, procesos internos y aprendizaje y
crecimiento, mediante relacion causa efecto, obteniendo un mapa global que se pueda
traducir en acciones que aporten al logro de los objetivos y éxito de Castelblanco

Marmoles y Granitos.

4.2.2.b. Definiciéon del cuadro de mando integral de la microempresa. Se elabora una
matriz OIRC (objetivos, iniciativas y responsables) con objetivos estratégicos en cada
una de las dimensiones estratégicas y se incluyen iniciativas y responsables (Osorio,
2013). Después en la matriz OIMER (objetivos, indicadores estratégicos, metas y
responsables) se deben identificar los indicadores estratégicos, las metas y
responsables para cada uno de los objetivos planteados en la matriz OIRC (Osorio,
2013).

A continuacion se registra la informacion en el formato de BSC para implantar y
comunicar la estratégica a toda la empresa, acerca de cada uno de los objetivos
desarrollados en la matriz OIMER, incluyendo informacion como: Objetivos,
conceptualizacién, indicadores, formulas, metas, responsables, iniciativas estratégicas

y presupuesto.
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Para la definicibn del cuadro de mando, se tiene en cuenta cuatro perspectivas
planteadas por Kaplan y Norton (2002): (1) Financiera: los indicadores resumen las
consecuencias economicas y medibles de las acciones realizadas por la organizacion,
(2) Clientes: identificados los segmentos de clientes y de mercado en los que competira
la unidad de negocio y las medidas de actuacion a implementar, (3) Procesos internos:
se identifican los procesos criticos que permitan a la unidad de negocio entregar las
propuestas de valor que atraerdn y retendran a los clientes de los segmentos
seleccionados y satisfacer las expectativas financieras de los accionistas, (4)
Formacion y crecimiento: identifica la estructura que la organizacion debe construir
para crear una mejora y crecimiento a largo plazo, incluyendo su talento humano y la

tecnologia.(Kaplan y Norton, 2002).

3.3. Fase 3. Plan de accion por dimension estratégica

Elaborar formato de plan estratégico para cada iniciativa de los objetivos seleccionados

en el cuadro de mando integral BSC (Kaplan y Norton, 2002).

3.3.1. Plan operativo

En este punto se incluye: responsables, objetivos estratégicos, iniciativas estratégicas,
acciones o actividades, cronograma o tiempo estimado para cada tarea, involucrados,
asignacion de recursos, presupuesto e indicador de gestion. (Serna, 2010 y Osorio
Russi, 2013).

El plan operativo es una etapa del proceso, donde todos los responsables de los
equipos estratégicos deben desarrollar un plan estratégico, para alcanzar los
resultados esperados en un horizonte de tiempo, para ello deben: establecer un
indicador global de los proyectos estratégicos, definir las tareas a realizar para cada
estrategia, identificar y definir el tiempo para realizar cada accién, especificar la meta a
alcanzar (en términos concretos, cualitativos y cuantitativos), sefalar el responsable de

cada tarea, especificar los recursos necesarios (técnicos, fisicos, financieros y
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humanos), sefalar las limitaciones u obstaculos que se puedan presentar y programar

acciones de contingencia (Serna, 2010 y Osorio Russi, 2013).

Para Serna (2010), “La elaboracién de los planes de accién debe conducir a la
realizacion de un presupuesto, dentro del horizonte de tiempo, identificando y

cuantificando los recursos para la ejecucion del plan”.

La gerencia moderna tiene el reto de alinear su planeacion estratégica, construyendo
una vision compartida con la operacion diaria de las empresas, de tal manera que
exista consistencia y credibilidad interna y externa, como un factor critico de éxito frente
a los clientes y frente al mercado. Teniendo en cuenta la planeacion, difusion,

operacionalizacion y evaluacion de la estrategia (Serna, 2010).

4.3.1.a. Propuesta Evaluacién y medicion de la estrategia y planes de accién. El punto
de partida para la medicion de gestion de la estrategia es el direccionamiento
estratégico de la compafia sus objetivos y estrategias. Iniciando por la definicion
indicadores derivados de plan estratégico que permite evaluar mediante indices el
alineamiento entre los objetivos, las estrategias, las acciones y los resultados, para
determinar el desempefio de la organizacién frente a su direccionamiento estratégico,

permitiendo ajustar el rumbo de la organizacién (Serna, 2010).

36



4. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE LA MICROEMPRESA CASTELBLANCO
MARMOLES Y GRANITOS

4.1. Generalidades de la empresa caso de estudio

Castelblanco Marmoles y granitos, es una empresa familiar, constituida en noviembre
de 2019, dedicada a la comercializacion de placas de granito de marmol y lavaplatos
de alta calidad, acorde a las necesidades de los clientes, convirtiéndose en un aliado
estratégico que permita promover el éxito de sus negocios Y el desarrollo de proyectos
en el sector construccion, asi como aquellas dedicadas al disefio, fabricacion de

mesones y elementos en granito o marmol para cocinas integrales.

La empresa cuenta con cuatro trabajadores, dos se dedican al area administrativa y
dos a la parte operativa como corte y entrega de pedidos, asi como al proceso de
venta. De los cuatro trabajadores dos cuentan con dedicacion total en el negocio y dos
dedican tiempo parcial. Cuando es necesario recibir grandes cargas de mercancia se

contrata personal por horas para descargar el material.

Actualmente, la organizacion se encuentra atravesando un proceso de cambio y
adaptacion para ampliar su lugar de trabajo, y requiere mejoras en sus espacios para
almacenamiento de materiales y continuar ampliando la instalacion la grua de

transporte.

La compra de mercancia inicialmente se realiz6é a través de un proveedor local, el cual
maneja los tiempos de entrega de acuerdo a sus necesidades y en algunos casos el
margen de ganancia para algunas referencias de color es bajo, por lo que actualmente
Castelblanco Marmoles y granitos ha optado por realizar la busqueda de nuevos
proveedores tanto nacionales como extranjeros que le permitan ofrecer un precio

competitivo en el mercado.
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4.1.1. Mision actual de la empresa

Nuestra mision es satisfacer a nuestros clientes mediante un producto de calidad que
le permita desarrollar sus proyectos con materiales que se adapten al tamafio requerido

segun sus necesidades.

4.1.2. Vision actual de la empresa

Nuestra vision es ser reconocidos como una empresa lider en la comercializacion de
marmoles y granito como materia prima en la ciudad de Bogota, para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes promoviendo las relaciones mutuamente beneficiosas

y duraderas, destacandose por ofrecer productos de alta calidad.

4.2. Descripcién del modelo de negocio de la empresa caso de estudio

Para la descripcion del modelo de negocio de Castelblanco Marmoles y Granitos se
utilizé la metodologia planteada por Ostelwalder y Pigneur (2010), identificando las
necesidades del cliente, describiendo las bases sobre las cuales la empresa crea,
proporciona y capta valor, teniendo en cuenta los principales aspectos que abarcan el
negocio en relacién con su propuesta de valor de nueve elementos como lo son: (1)
segmento de clientes, (2) Propuesta de valor, (3) canales de distribucion, (4) relacion
con los clientes, (5) flujo de ingresos, (6) recursos clave, (7) actividades clave, (8)
aliados clave, y (9) estructura de costes. Asi mismo la aplicacién de la herramienta
“Canvas’, facilito la captura, visualizacion, entendimiento y comunicacion de la légica
del negocio, brindando una vision general de la empresa y los aspectos involucrados

en latoma de decisiones (Osterwalder et al., 2005; Osterwalder & Pigneur, 2010).

La descripcion de estos aspectos se observa a continuacion:

38



4.2.1. Identificacion del modelo de negocio de la empresa caso de estudio

5.2.1. a. Segmentos de mercado. El andlisis del segmento de mercado realizado en
la identificacion del modelo de negocio condujo a determinar las necesidades del
mercado del cliente de Castelblanco Marmoles y Granitos, asi como los aspectos
hacia los cuales la empresa caso de estudio debe orientar sus esfuerzos en
relacion a los problemas a resolver y los beneficios a aportar con sus productos,
teniendo en cuenta que es posible aumentar la satisfaccion del cliente agrupandolos
en segmentos con necesidades, comportamientos y atributos comunes (Ostelwalder y
Pigneur, 2010).

De acuerdo con la encuesta de voz del cliente se identifico que Castelblanco
Marmoles y Granitos, atiende un mercado: B2B( Bussines to Bussines), un primer
grupo de clientes son fabricantes de cocinas integrales que requieren de laminas de
granito y pocetas en sus proyectos, cuentan con un poder de decision propio del
duefio de negocio, capacidad econémica amplia para adquirir un volumen grande de
material, desean contar con materiales libres de defectos o fisuras para entregar un
excelente terminado a sus clientes, requieren disponer de variedad de colores para
ofrecer en su portafolio y reducir el esfuerzo de corte en sus instalaciones, antes de
comprar tienen en cuenta la calidad de la lamina, medida mas adecuda para evitar
despercicio, el trato amable, el tiempo de atencion y la entrega oportuna y un precio
gue se ajuste a su presupuesto, realizan compras en fisico directamente en bodega vy,

prefieren seleccionar ellos mismos el material a comprar. (72,2% de los clientes).

Un segundo grupo son los comerciantes dedicados a la elaboraciéon de mesones y
estructuras que incluyan granito, trabajan de forma independiente en la mano de obra
y ofrecen sus servicios para fabricacion de mesones a empresas del sector, en este
caso el poder de desicion de compra depende de los materiales seleccionados por
las personas que los contraten y el volumen de compra dependera de la capacidad
econdmica de su cliente, buscan principalmente disponer de materiales que exalten la

belleza de la lamina de granito para ofrecer a sus clientes , antes de comprar
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comparan precios accesibles que les permita obtener ganancia (11,1% de los

clientes).

El tercer grupo de clientes (11,1 %), son empresas del sector construcciéon que
incluyen en sus proyectos el granito y el marmol para la elaboracion de estructuras
como pisos, paredes, recepciones, bafos, entre otros, su interés principal es ahorrarse
el trabajo de fabricacion, no cuenta con la maquinaria ni el espacio para desarrolar el
trabajo y requiere contratar los servicios de elaboracion e instalacion principalmente de
mesones y barras para sus proyectos. La decision de compra la realiza directamente
el duefio del negocio y prefiere seleccionar los materiales a través de muestras,
catalogos y desea reducir los tiempos de deplazamiento por lo que prefiere ser

visitado en las instalaciones donde se desarrolla el proyecto.

5.2.1. b. Propuesta de valor. El analisis del modelo de negocio, proporciono los
aspectos clave para identificar la ventaja competitiva o0 propuesta de valor de
Castelblanco Marmoles y Granitos, considerando los motivos de compra del cliente, en
contraste con lo reportado por Ostelwalder y Pigneur (2010), “la propuesta de valor
ayuda a establecer el conjunto de productos y servicios que satisfacen los requisitos

de un mercado determinado”.

Entre los aspectos de la propuesta de valor de la empresa caso de estudio se

observan:

Castelblanco Marmoles y Granitos dispone de variedad de granito con colores acordes
a las tendencias en el mercado y materiales previamente seleccionandos para ofrecer
rocas de calidad premiun, libres de defectos o fisuras, ademas de adaptar el corte de
las laminas a la medida mas aproximada para el cliente, reduciendo el esfuerzo de
corte , tiempo y dinero y una atencion oportuna y calida, convirtiéndose en un aliado

estratégico para el suministro de materiales de excelente calidad para sus proyectos.
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Se aclara que en el mercado de granito se pueden presentar diferentes tipos de
calidades entre las que se destacan: (1) La calidad Premium (material aserrado, es
decir con formas irregulares con caracteristicas propias de la piedra natural como
betas, pero libre de fisuras, en este caso se debe tener en cuenta que dependiendo
de la referencia de color a ofrecer las betas se pueden considerar aceptables, asi
como naturales de la piedra e incluso pueden evocar elegancia, belleza o
considerarse un material exético, ya que representan un patron que ha formado la roca
durante muchos afios y salen a la luz en el proceso de extraccidbn Yy corte en la
cantera); (2) La calidad estandar ( lamina aserrada, con grietas, pecas y betas en
algunas partes de la lamina, que son propias de la piedra pero inciden en la
presentacion final del producto terminado) y (3) Tercera calidad ( material aserrado
con abundantes fisuras y betas que abarcan la mayor cantidad de la piedra y afectan

la estética de la misma y reducen su aprovechamiento).

Entre las necesidades a satisfacer, se destaca la venta de laminas con cortes a la
medida mas aproximada a los requerimientos del cliente, con una calificacién de
77.8%, este punto representa un valor agregado para el cliente, ya que Castelblanco
Marmoles y Granitos ofrece el corte de laminas manual aprovechando el material
disponible y aproximandolo a la medida mas cercana requerida por el mismo,
generando un ahorro a nivel econémico, dedido a que no se ve obligado a comprar la
totalidad de la lamina , reduciendo el desperdicio de material que el cliente podria
tener, asi como el esfuerzo fisico que tendria que realizar para el corte de la mismay

los costos que le puede implicar el proceso.

Ademas, un 22.2% de los clientes espera contar con material con caracteristicas de
excelente calidad que permitan destacar la belleza y pulido del granito y adicionalmente
ofrecer laminas sin fisuras o defectos, permitiendo al cliente reducir el riesgo de pérdida
de material, desarrollando sus proyectos con la tranquilidad de ofrecer a sus clientes
materiales de excelente calidad, asi como la entrega oportuna de los mismos y

variedad en colores.
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Se cuenta con personal capacitado para el corte, comercializacion y asesoria sobre los
colores y materiales a utilizar en los proyectos. EIl servicio de atencion al cliente se
realiza con amabilidad y seriedad, enfocados en transmitir seguridad y confianza,
aportando soluciones que orienten al cliente en su compra, y una atencion inmediata,
sin necesidad de esperar horas para poder seleccionar y realizar la compra del
material como puede ocurrir con otros proveedores, donde el cliente debe esperar
largos turnos para ser atendido.

5.2.1. c. Canales de comunicacion, distribucion y venta. Se destacan los puntos de
contacto que juegan un papel primordial para el cliente de Castelblanco Marmoles y
Granitos, considerando la importancia de dar a conocer los productos de la empresa,

la propuesta de valor y ofrecer un servicio de atencién oportuna.

Se implementa un canal de distribucién directo, en el que la empresa realiza todas las
funciones de comercializacién por si misma, sin ningun intermediario involucrado que
pueda incrementar el precio del material, se vende directamente desde el negocio y se
realiza visita a posibles clientes para ofrecer las laminas de granito y los lavaplatos
implementando catalogo y muestrario de piedras, teniendo en cuenta que en los
canales propios y directos los margenes de beneficios son mayores (Ostelwalder y
Pigneur, 2010).

Entre las herramientas de comunicacion se implementa el uso de correo electrénico
con clientes y proveedores, se utilizan radios para comunicacion interna entre los
colaboradores de la empresa, la distribucion y venta se realiza de manera directa con el
cliente. Ademas, se distribuye tarjeteria con el logo de la empresa para generar
recordacion, asi mismo el medio de comunicacion a través del cual los clientes han
conocido la empresa es por medio de un referido o voz a voz con un 66.7%, atencion
directa en bodega con un 16.7% y el 16.6% restante a través del uso de Whatsapp y
por Vvisita al cliente en sus instalaciones. Ademas, los trabajadores hacen uso de
camisas y camisetas de color azul con el logo y nombre de la empresa, para generar

confianza, distincion y recordacion de la marca ante el cliente.
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5.2.1. d. Relaciones con clientes. Castelblanco Marmoles y Granitos, implementa una
relacion directa con el cliente con asistencia personalizada basada en la interaccion

entre el cliente y el vendedor, acorde a las necesidades del proyecto a desarrollar.

De acuerdo a la encuesta de voz del cliente orientada al modelo de negocio de
Catelblanco Marmoles y Granitos, se identifico que el 88.9% de los clientes que
contestaron el formulario indican que la atencién y la oportunidad por parte de la
empresa caso de estudio es excelente, adicionalmente el 11.1% califica la atencion
como buena y el 100% de los clientes indica que recomendaria los productos y la
atenciéon ofrecidas por Castelblanco Marmoles y Granitos. Ademas el 66.7% de los
clientes considera que entre las principales caracteristicas del equipo de trabajo de
la empresa se destacan la amabilidad, la calidez humana, el profesionalismo vy el
respeto, frente al 22.2% que seleccionaron la amabilidad y el 11.1% el profesionalismo
y el respeto como punto a resaltar. Los resultados anteriores destacan la importancia
de un trato humano ante el cliente en un sector que se destaca por una atencion
deficiente y poco amable, como lo manifiestan en sus observaciones las empresas

gue participaron en la encuesta realizada.

5.2.1.e. Fuentes de ingresos. Estos provienen de venta de granito de marmol,

lavaplatos y materiales complementarios.

De acuerdo a la encuesta a clientes, se observa que el 55.6% de las empresas
consultadas compran laminas de granito y lavaplatos; el 27.8% compra Unicamente
granito; el 16.6% restante compra lavaplatos de acero inoxidable, granitos y mesones

fabricados.

Ostelwalder y Pigneur( 2010), destacan dos mecanismos de fijacion de precios
“precios fijos, predeterminados por variables estadisticas y precios dinamicos que
cambian en funcion del mercado”. De acuerdo con la descripcion anterior se observa
gue los mecanismos de fijacién de precios con los que cuenta la empresa caso de

estudio, estan los fijos entre los que se aplica: (1) la lista de precio para productos,
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tomando como referencia los costos de adquisicion del producto y las caracteristicas
de calidad del material, buscando establecer un valor que se encuentre dentro de los
rangos en el mercado, (2) segun volumen, dependiendo de la cantidad adquirida.

En relacién al precio, el 77.8% de los clientes que aplicaron el formulario considera
gue se encuentran dentro de los rangos en el mercado, ademas el producto se entrega
conforme a las medidas requeridas por los clientes, de acuerdo a la disponibilidad de
colores y tamafios, se ofrecen productos limpios, sin defectos y colores uniformes. A

su vez el 11.1% califico los precios como altos y un 11.1% como bajos.

5.2.1. f. Recursos clave. El analisis de los recursos clave proporciono la informacion
en relacién a los activos mas importantes para el funcionamiento de Castelblanco
Marmoles y Granitos, identificando que el principal recurso es el capital humano
que desarrolla la tarea de venta y manipulacion del producto y cuenta con
habilidades orientadas al servicio para asesorar al cliente sobre los materiales a
seleccionar, asi como la capacidad para innovar, de trabajar en equipo, adquirir

nuevos conocimientos y fomentar el aprendizaje organizacional.

Existen tambien recursos fisicos destacando instalaciones propias adecuadas para la
operacion de almacenamiento, corte y movilizacion de las placas de granito y marmol.
Adicionalmente se incluyen activos fisicos, como vehiculo propio para la entrega de
material en areas cercanas a la empresa o que por volumen de compra requieran ser

entregadas en las instalaciones del cliente.

Se implementan maquinas pulidoras para realizar el corte de placas, también se cuenta
con carros mecanicos para transporte de material, reduciendo esfuerzo fisico. A partir
de la encuesta a clientes se observa que entre las sugerencias realizadas se
requiere de un equipo que permita movilizar el material y reducir la carga fisica que se
genera sobre los colaboradores, ademas una maquina cuadreadora para apoyar el
proceso de corte de ldminas de granito asi como el uso de herramientas para

identificar inventarios y ventas.
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5.2.1. g. Actividades clave. Entre las acciones clave que debe emprender
Castelblanco Marmoles y Granitos para que su modelo de negocio funcione y sus
productos lleguen al mercado se destacan la compra, venta, corte y entrega de

materiales que son parte del dia a dia de la empresa.

5.2.1. h. Asociaciones clave . Se desarrolla la busqueda de proveedores confiables,
gue contribuyan al funcionamiento del negocio y que permitan fortalecer las relaciones
cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad en la calidad de los productos comprados
gue son un recurso clave para la empresa caso de estudio. También se pretende
contar con proveedores con disponibilidad de materiales a costos favorables que
permitan a la empresa ser competitiva en el mercado, satisfaciendo la necesidad de los
clientes de contar con variedad de colores, un portafolio mas amplio de materiales
como granito, el quarzstone, nuevas referencias de lavaplatos y elementos

relacionados.

Otros aliados clave son el contador externo, el asesor experto en comercio
internacional para los procesos de importacion, asi como los servicios de transporte,
montacargas y personal encargado de descargar el material en su llegada los cuales
serian aliados claves para poder desarrollar la actividad.

5.2.1.i. Estructura de costes. Se identificaron los costes relacionados con la puesta en
marcha del modelo de negocio de Castelblanco marmoles y Granitos, destacando el
70% en costos fijos como arriendos (a pesar de que cuente con terreno propio es
necesario tomar terrenos cercanos para almacenar el producto), impuestos, salarios,
costo de compra de mercancia; entre los costos variables que corresponden al 30 %
se encuentran :los servicios de agua, luz, mantenimiento de equipos e infraestructura,
mantenimiento del vehiculo de transporte, combustible para vehiculo de transporte,

entre otros.

45



4.2.2. Propuestade valor al cliente

Para identificar la propuesta de valor en el analisis del negocio se especificé la manera
en que el producto y servicio ofrecido puede ayudar al cliente a resolver sus problemas

0 necesidades, redactando la informacion como proposiciones de valor.

e Productos de alta calidad: es importante ofrecer productos acordes a las
condiciones pactadas con el cliente, con colores caracteristicos del producto, libres
de fisuras o defectos que puedan afectar la presentacién del producto final
(teniendo en cuenta las diferentes categorias de calidad de producto ofrecidos en el
mercado). Ademas, la calidad es uno de los factores criticos de éxito mas
importantes y mas mencionados para la pyme, segun lo sefialado ir autores como
(Rodriguez y Fong, 2021).

e Trato amable, responsable y atencién personalizada: aportando un servicos que
le genere confiabilidad al cliente para realizar la compra.

e Calidad y cualificacion de personal para corte, venta y asesoria: el cliente
espera ser atendido por personal que conozca el producto, que lo pueda orientar y

se conecte con sus necesidades.

e Distribucién y entrega oportuna de productos: el cumplimiento en los tiempos de
entrega y la facilidad en transporte a puntos cercanos o en las instalaciones del

cliente que por volumen de producto lo amerite.

e Corte de placas buscando medidas acordes a sus necesidades: el corte
adecuado de las placas es vital para garantizar que el producto no sufra dafios o

alteraciones y cumpla con los criterios del cliente.

e Flexibilidad en horarios de atencion: teniendo en cuenta que otros proveedores

del sector cuentan con restricciones en su horario al publico, la disponibilidad de
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tiempos mas amplios para la atencién , convierte a la empresa en un aliado
estratégico para aquellos clientes que requieran trabajar en sus proyectos de
manera continua y necesiten garantizar el material para los mismos minimizando la

perdida de tiempo, tal como se reflejo en la encuesta de voz del cliente.

e Competitividad en precios dentro del mercado: se orienta a ofrecer productos
con precios que se encuentren dentro de los rangos del mercado, permitiéndonos

obtener ganancias y al mismo tiempo brindar un precio justo al cliente.

Con base en la encuesta de voz del cliente, se plantearon las proposiciones que
definen los factores criticos de éxito de la organizacion en la propuesta de valor del
cliente, y se calificaron en un rango de 1 a 6, siendo (1) uno con menor prioridad para

los clientes y (6) seis con mayor prioridad para los clientes.

Posteriormente se tomaron las proposiciones con mayor puntaje para construir la

propuesta de valor unificada:

De acuerdo con la evaluacién de la propuesta de valor, para los fabricantes de cocinas
integrales y marmoleros, los cuales requieren productos con varidad de colores, libres
de defectos y ahorro en costos, Castelblanco Marmoles y Granitos ofrece lavaplatos
resistentes y laminas de granito de calidad premiun, previamente seleccionadas y
acordes a las tendencias en el mercado, con cortes a la medida mas aproximada para
el cliente resaltando la belleza del producto y con la tranquilidad de trabajar con
materiales que les genere la seguridad para el desarrollo de sus trabajos , reduciendo
el esfuerzo de manejo del material, aportando al ahorrro de tiempo y dinero a través,

un servicio calido y una atencién oportuna.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la evaluacién de la propuesta

de valor de Castelblanco Marmoles y Granitos:
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Tabla 1

Evaluacion De La Propuesta De Valor Actual de Castelblanco Marmoles y Granitos

Aspecto Calif.
1 Distribucién y entrega oportuna de productos. 5
2 Corte de placas buscando las medidas mas acordes a las 6

necesidades del cliente.

3 Productos de alta calidad (colores uniformes, sin defectos, pecas o 6
fisuras)
4 Trato amable, responsable y atencién personalizada y oportuna 5
5 Calidad y cualificacion del personal para corte, venta y asesoria 5
6 Instalaciones adecuadas para el manejo del material 6
7 Disponibilidad de material 5
8 Disponibilidad de colores 6
9 Flexibilidad en horarios de atencion 4
10 Competitividad en precios dentro del mercado 6

Nota. Se presenta la evaluacién de la propuesta de valor.

4.2.1. Andlisis de la cadena de valor

Se realiz6 un andlisis de la cadena de valor con base en el modelo de Porter (1987),
con el objetivo de identificar los puntos que permiten crear valor a los clientes y de esa
manera obtener margenes superiores para lograr una ventaja competitiva en el

mercado de comercializacion de granito.

Se observd que la cadena de valor de Porter (1987) permite plasmar a través de una
gréfica las actividades que agregan valor a los clientes; contrastando con la propuesta
de valor del modelo CANVAS, donde se describen los elementos que un cliente puede

esperar de los productos o servicios ofrecidos (Ostelwalder, 2011).

En este orden de ideas cuando se identifica la propuesta de valor de la organizacion,

esta se alinea aportando a la construccion de la cadena de valor a través de las
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actividades a desarrollar para el logro de los objetivos y posterior establecimiento de las

metas, los indicadores y los planes estratégicos de Castelblanco Marmoles y Granitos.

De acuerdo al analisis de la cadena de valor se identificaron las actividades clave para
gue la empresa pueda ofrecer un servicio con eficiencia y calidad que satisfaga al

cliente, buscando una sinergia e integracién que permita optimizar las actividades de la

misma.

Figura 1.

Cadena de valor de Castelblanco Marmoles y Granitos.

ACTIVIDADES DE APOYO O SOPORTE

CADENA DE VALOR PROCESOS MISIONALES Y PROCESOS DE APOYO

GESTION Planeacion Gestion del Relaciones \
CIERIENCIAL estrategica conocimiento, interinstitucionales. \
GESTION

FINANCIERA

Facturacio

Nomina Pagos presupuesto Inversiones Cobranza
N
GESTION HUMANA | Seleccién de \
personal. Bienestar Formacion Metodos de trabajo.
GESTION
TECNOLOGICA Basesl de datos Bases de df;ltos \
clientes mercancia
EI=SIeN DI Seleccion de Manejo de Planeacion de Compra%
COMPRAS o o
proveedores. Cotizacion. excedentes. compras organizacion
LOGISTICA PRODUCCION Y S TERNA MERCADEO Y /
INTERNA OPERACIONES SYEETEIRLIETAN VENTAS
Compra placas Toma de medidas Comunicacion con /
marmol. de material. Entrrega clientes
Descarga material Corte Transporte

Verificacion de
materiales

Almacenamiento

/

Transporte

/

4

/

ACTIVIDADES PRIMARIAS O DE LINEA

Nota. Se presentala cadena de valor de Castelblanco Marmoles y Granitos.

Entre las actividades primarias se identificaron las siguientes: Logistica interna
(Compra de placas de marmol, descargue de material, verificacion de materiales,

almacenamiento, transporte de importacién); operaciones (toma de medidas, corte de
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materiales); logistica externa (distribucion o entrega, transporte); mercadeo y ventas

(atencion postventa, servicio al cliente, asesoria en compra).

Las actividades de apoyo identificadas son: Gestion de compras (seleccion de
proveedores, cotizacion, manejo de excedentes y planeacion de compras, compras
organizacion); Gestion tecnoldgicas (bases de datos de clientes, bases de datos
mercancia, facturacion); Gestion humana (seleccion de personal, bienestar, formacion,
establecer métodos de trabajo); gestion financiera (nGmina, pagos y presupuesto,

inversiones, facturacion y cobranza).

En concordancia con el analisis del modelo de negocio “CANVAS”, se hace uso de las
dimensiones estratégicas propuestas por Robert S. Kaplan y David P. Norton (2008)
para el andlisis de contexto interno y externo de la microempresa caso de estudio,

como se desarrolla en las secciones a continuacion.

4.3. Analisis interno

El analisis interno se fundamenta en el estudio de los recursos y capacidades y
competencias clave de la microempresa caso de estudio, bajo las dimensiones
estratégicas propuestas por Robert S. Kaplan y David P. Norton (2008), posteriormente
se realiza la calificacion de cada una de las dimensiones de acuerdo a sus fortalezas y

debilidades e impacto alto, medio o bajo sobre la empresa.

4.3.1. Analisis de recursos, capacidades y competencias de la empresa

En el presente apartado, se describen los resultados obtenidos en cada una de las
dimensiones: (1) Recursos y capacidades econdmicas Yy financieras, (2) Recursos y
capacidades competitivos y competencias centrales orientadas a clientes y mercados,
(3) Recursos y capacidades gerenciales y organizacionales orientadas a los procesos
internos gerenciales, misionales y de apoyo, (4) Talento humano y -cultura

organizacional enfocados en conocimiento, experiencias y competencias, e (5)
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Informacion, tecnologias de informacion y comunicaciones (Robert S Kaplan & David P
Norton, 2008). Ver tabla 4.

5.3.1.a. Capacidad financiera. El analisis de recursos y capacidades para la dimension
financiera, aporto a la identificacion de las fortalezas y debilidades financieras y del
desempefio actual, asi como a advertir las necesidades de mejora relacionadas con
la estructura de costos y crecimiento de Castelblanco Marmoles y Granitos. Entre los

factores a tener en cuenta se destacan:

Se observa que Castelblanco Marmoles y Granitos tiene como fortaleza que cuenta con
bodega y punto de venta propio, lo que reduce los costos por arrendamientos y permite

realizar mejoras en infraestructura cuando se tenga proyectado.

En cuanto a las debilidades el capital para invertir en compra de mercancia es bajo, por
lo que se realizan compras ocasionales a proveedores, se requiere solicitar una mayor
cantidad de material que permita ofrecer al cliente diferentes referencias de color, para

satisfacer los requerimientos de los mismos.

Otra debilidad es la necesidad de organizar el area contable para identificar el

comportamiento de costos, gastos y ganancias de la empresa.

5.3.1.b. Capacidad competitiva: El analisis de recursos y capacidades de la dimension
de clientes, competencia y mercado, proporciono la informacién correspondiente a las
fortalezas y debilidades existentes en la propuesta de valor de Castelblanco Marmoles

y Granitos, percibida por los clientes, competidores y el mercado.

Con base al diagnostico interno en la dimension de clientes, competencia y mercado,
se realizo el perfil de capacidad interna para la empresa Castelblanco Marmoles y
granitos observando fortalezas como que la empresa es joven, con muchas
expectativas y nuevas ideas de negocio. Asi mismo, se identifica un enfoque de trabajo

donde se toma en cuenta la importancia de realizar entregas oportunas. Como
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debilidad esta la falta de experiencia en el mercado, ya que algunos clientes se

orientan a la compra por empresas reconocidas.

5.3.1.c. Capacidad de gestion: procesos gerenciales, misionales y de apoyo. En esta
dimension se idéntico que la empresa caso de estudio cuenta con fortalezas como que
se encuentra documentando procesos que le permitan facilitar su organizacién y
operacion. Asi mismo, se considera que el hecho de que este disefiando la planeacion
estratégica desde sus inicios, le permite tener una mejor orientacion del panorama
actual y su entorno, contribuyendo con su organizacion, estandarizacion y tomar de

decisiones para su futuro.

No obstante, como debilidad esta la necesidad de definir politicas, objetivos y
estrategias que brinden un direccionamiento estratégico y permitan que todos los

colaboradores trabajen por un mismo fin.

5.3.1.d. Capacidad del talento humano: cultura organizacional. Respecto a la dimensién
de talento humano y cultura organizacional, se presentan fortalezas como las mejoras
en infraestructura para aportar al ambiente de trabajo, permitiendo el bienestar de los
colaboradores y visitantes que se encuentren en las instalaciones de Castelblanco
Méarmoles y Granitos. Se cuenta con un capital humano comprometido con la
organizacion, buscando el crecimiento como proyecto familiar, enfocando los esfuerzos

a compatrtir el conocimiento para generar valor a la empresa.

También, se destaca como fortaleza el hecho de contar con un capital humano con
diferentes perfiles profesionales, aportando puntos de vista variados que permiten
enriqguecer el panorama en areas como ingenieria, comercio internacional,

administracion y gerencia.

Entre las debilidades identificadas en el diagnostico interno, se encuentran que no
existe una contrataciéon formal para el personal, siendo necesario definir roles,

responsabilidades y rangos salariales para las tareas a desempefiar. Cada uno de sus
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colaboradores aporta su tiempo y conocimiento, para hacer crecer la empresa, y las
ganancias se invierten nuevamente en el negocio y en gastos de sostenimiento del

grupo familiar.

5.3.1.e. Capacidad tecnologica: tecnologias de la informacion. En esta dimension, se
presentan fortalezas como el uso de sistema de puente gria para movilizar las placas,
lo que permite reducir esfuerzos fisicos, agilizar el proceso de carga, descarga y
movilizacion de placas de granito de marmol, asi como evitar el riesgo de accidentes
por el levantamiento o manipulacion inadecuado del material. Otra de las fortalezas es
el uso de software para generar facturacién electronica, permitiendo brindar

organizacion y agilidad en el momento de identificar informacion de clientes.

Las debilidades de mayor impacto en el andlisis de recursos y capacidades de
tecnologias de la informacion y comunicacion son la necesidad de implementar un
control de inventarios de mercancia con aplicaciones y dispositivos electronicos que
permitan la lectura de cédigos o0 etiquetas, lo que aportaria una mejora en la
identificacion de inventarios de acuerdo a las referencias de color disponibles, asi
mismo se requieren herramientas tecnoldgicas para administrar la informacion y

organizar los procesos. Ver tabla 3.

Tabla 2
Matriz de recursos y capacidades clave de Castelblanco Marmoles y Granitos
Diagndstico Interno Fortalezas Debilidade Impact
S o Exito
A M B B M A A MB
1.- Dimensién Econémica y Financiera
1 Inversion inicial con capital bajo para compras a X X
proveedores.
2 Necesidad de organizar la contabilidad de la X X
empresa.
3 Se cuenta con bodega y punto de venta propio. X X
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Diagnostico Interno Fortalezas Debilidade Impact

s o Exito

AM B B M AAMSB

2. Dimensién De Clientes Competencia y Mercado (Para Competir)

1 Empresa joven con muchas expectativas y nuevas X X

ideas de negocio.

2 Tiempos de entrega oportunos. X X
3 Falta de experiencia en el mercado. X X
3.- Dimension De Procesos Gerenciales Misionales y De Apoyo

1 Se estan documentando procesos. X X

2 Disefar planeacién estratégica desde sus inicios. X X X
3 Politicas, objetivos y estrategias por definir. X X

4-Dimension De Talento Humano y Cultura Organizacional:
Directivos, Administrativos, Consultores, Asesores
1 Mejoras en infraestructura para mejorar el X X
ambiente de trabajo.
2 No existe contratacion formal de personal X X
3 Aun no se ha establecido roles y X X
responsabilidades.
4 Capital humano comprometido con la organizaciéon X X
5 Capital humano con diferentes perfiles X
profesionales que pueden aportar al crecimiento de
la empresa.
5-Dimension De Informacién y Tecnologias De Informacién y Comunicaciones
1 Falta de nuevas herramientas tecnol6gicas para X X
administrar la informacion.
2 Uso de sistema de puente gria para movilizar X X
placas y reducir esfuerzos fisicos.
3 Uso de software para generar facturacion X X
electrénica.
4 Necesidad de implementar un control de inventarios X X

de mercancia con apps y dispositivos electrénicos

que permitan la lectura de cédigos o etiquetas.

Nota. Se observa matriz de capacidades clave de la empresa caso de estudio.
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4.3.2. Matriz del perfil de la capacidad interna

Se observa que Castelblanco Marmoles y Granitos presenta fortaleza en la dimension
econdmica y financiera, ya que cuenta con bodega y punto de venta propio, lo cual
contribuye en la reduccidon de costos de la operacion. En relacion a las debilidades, el
flujo de efectivo es bajo para solicitar mayor cantidad de material lo cual representa un
reto para crear un capital que permita invertir en la compra de nuevas referencias de

color para satisfacer la demanda del cliente.

Otra debilidad es la necesidad de organizar la contabilidad de la empresa, que permita
analizar la informacion, los documentos e identificar rapidamente los costos, gastos y

ganancias que se generan a partir de la operacion.

En resumen la matriz de PCI (perfil de capacidad interna), permitié identificar las
alternativas a disposicion de Castelblanco marmoles y Granitos, para la eleccién de
las estrategias en relacion a sus fortalezas y debilidades orientadas al logro de los

objetivos estratégicos de la empresa.

Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones se presentan en la tabla a

continuacion: Ver tabla 4.

Tabla 3

Matriz del perfil de la capacidad interna de Castelblanco Marmoles y Granitos
FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE ALTO IMPACTO EN EL FORTALEZ DEBILIDAD
EXITO DEL NEGOCIO AS ES
A M B B M A
1.- DIMENSION ECONOMICA Y FINANCIERA

Se cuenta con bodega y punto de venta propio. X
Inversion inicial con capital bajo para compras a proveedores. X
Necesidad de establecer organizar la contabilidad de la empresa. X
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Tabla 4. (Continuacion)
FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE ALTO IMPACTO EN EL FORTALEZ DEBILIDAD
EXITO DEL NEGOCIO AS ES
A M B B M A
2.- DIMENSION DEL CLIENTE COMPETENCIA Y MERCADOS

Empresa joven con muchas expectativas y nuevas ideas de X

negocio.

Tiempos de entrega oportunos. X

Falta de experiencia en el mercado. X
3.- DIMENSION DE PROCESOS GERENCIALES MISIONALES Y DE APOYO

Se estan documentando procesos. X

Disefiar planeacion estratégica desde sus inicios. X
Politicas, objetivos y estrategias por definir. X
4.- DIMENSION DEL RECURSOS HUMANOS Y CULTURA ORGANIZACIONAL

Capital humano comprometido , con diferentes perfiles X
profesionales que pueden aportar al crecimiento de la empresa.
Mejoras en infraestructura para mejorar el ambiente de trabajo. X
No existe contratacion formal de personal X
Aun no se ha establecido roles y responsabilidades. X
5.- DIMENSION DE LA INFORMACION Y LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES

Uso de sistema de puente gria para movilizar placas y reducir X

esfuerzos fisicos.

Uso de software para facturacion electrénica, X

Necesidad de herramientas para control de inventarios y X

administrar tecnologias de la informacién.

Nota. Se presenta el diagnostico interno de Castelblanco Marmoles y Granitos.
4.4. Analisis externo
El diagndstico externo se fundamenta en el analisis de los aspectos identificados para

las actividades financiera, clientes y mercados, procesos internos, talento humano y

capacidades organizacionales, informacién y TICS, calificando cada uno como
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oportunidades o amenazas y evaluando su impacto como alto, medio o bajo,

obteniendo los siguientes resultados.

4.4.1. Andlisis del macroentorno

El analisis de macroentorno de Castelblanco Marmoles y Granitos, a través de la
matriz PESTEL, aporto a identificar los factores externos sobre los cuales la empresa
no tiene influencia y que pueden representar una oportunidad o una amenaza (Fred

David, 2013 y Serna, 2010), los resultados se aprecian a continuacion:

Entre los factores politicos y legales se destacan amenazas de alto impacto como los
cambios en la legislacion laboral y requisitos legales , y los cambios en las
regulaciones y restricciones de gobiernos en cada pais para afrontar Covid 19-
como los cierres de fronteras o cuarentenas obligatorias, ademas la legislacion
referente al medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo se percibe por los
miembros de la organizacidon como una oportunidad para crear mejores condiciones

en la salud de los trabajadores, prevenir riesgosy mejora del ambiente de trabajo.

Los factores econdmicos contemplan amenazas de alto impacto como la reduccion
de la demanda del producto por pérdida de capacidad econdémica de clientes por
cierres, aumento de desempleo reduciendo capacidad econémica de clientes y
capacidad de compra, Inflacion y tendencia al alza en la TRM del dblar o cambios
internos que afecten a la moneda local, cambios en el costo del granito y pocetas
debido a elevados costos de importacion por demoras de proveedores, excesivos
fletes de navieras y escasez de contenedores derivados de cuarentenas obligatorias
y sobrecostos por multas en navieras derivados de paros en puertos por poblemos
de orden publico, reformas tributarias e incremento de impuestos y como

oportunidad esta el aumento de proyectos que incluyan granito.
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Tabla 5
PESTEL Castelblanco Marmoles y Granitos

FACTORES EXTERNOS PESTEL

OPORTUNIDA

DES

AMENAZ
AS

A

M

B

B M A

POLITICOS Y LEGALES

Cambios en la legislacién laboral y requisitos legales

Legislacion referente al medio ambiente y seguridad y salud en el
trabajo

Cambios en las regulaciones y restricciones de gobiernos en cada
pais para afrontar Covid 19-como los cierres de fronteras o

cuarentenas obligatorias.

ECONOMICOS

Reduccién de la demanda del producto por pérdida de capacidad
econdmica de clientes.

Aumento de desempleo reduciendo capacidad econémica de clientes y
capacidad de compra

Inflacién y tendencia al alza enla TRM del dolar o cambios internos
gue afecten ala moneda local.

Cambios en el costo del granito y pocetas debido a elevados costos de
importacion por demoras de proveedores, excesivos fletes de navieras
y escasez de contenedores derivados de cuarentenas obligatorias y
sobrecostos por multas en navieras derivados de paros en puertos por
poblemos de orden publico.

Reformas tributarias e incremento de impuestos.

Aumento de proyectos que incluyan granito

X

SOCIO CULTURALES Y DEMOGRAFICOS

Nuevos estilos de vida y tendencias.

La seleccion de productos sustitutos por el cliente.

El incremento de proyectos con granito en el sector construccion.

TECNOLOGICOS

La evolucion de las tecnologias para cargue, descargue y corte de
materiales.
Implementacién de nuevas tecnologias para el corte de materiales por

parte de los competidores.
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Tabla 6. (Continuacion)

PESTEL Castelblanco Marmoles y Granitos

FACTORES EXTERNOS PESTEL OPORTUNIDADES AMENAZAS

A M B B M A

Oferta de sistemas de facturacion, que aporten a organizar la X

contabilidad e inventarios.

ECOLOGICOS

Problemas medioambientales relacionados con emision de polvos, X

ruido, consumo de recurso agua.

Nota. Se describe el analisis PESTEL de la empresa caso de estudio.

En los factores Socioculturales se identifican oportunidades como: Nuevos estilos de
vida y tendencias en la seleccién de productos por el cliente, y el incremento de
proyectos con granito en el sector construccion. La seleccién de productos sustitutos

por el cliente, se considera una amenaza.

Los factores tecnoldgicos evaluados por los colaboradores de la empresa caso de
estudio como oportunidad son: la evolucion de las tecnologias para cargue, descargue
y corte de materiales, y Oferta de sistemas de facturacidn, que aporten a organizar la
contabilidad e inventarios. La principal amenaza de alto impacto en la categoria
tecnoldgica es la implementacion de nuevas tecnologias para el corte de materiales

por parte de los competidores.
El factor ecolbgico calificado como amenaza de alto impacto son los problemas

medioambientales relacionados con emision de polvos, ruido, consumo de recurso

agua.
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4.4.2. Andlisis del microentorno - cinco fuerzas de Porter

La ventaja competitiva es la capacidad de una organizacion para lograr costos mas
bajos que la competencia en un eficiente y Unico camino, creando valor diferenciado
para los compradores (Porter, 1985).

La ventaja competitiva se determina por los factores externos y fuentes internas que se
consideran clave para las organizaciones exitosas, por ende, la ventaja competitiva
representa el objetivo fundamental de la gestion estratégica (Gémez, 2019).

5.4.2.a. Poder de la negociacion de los compradores. En relaciéon con los clientes,
estos manifiestan tener confianza, recibir un servicio agradable con respecto a otros

competidores y tiempos de entrega oportunos.

Respecto al precio, este se encuentra dentro de los rangos en el mercado, ademas el
producto se entrega conforme a las medidas requeridas por los clientes, de acuerdo a
la disponibilidad de colores y tamafio del material, en relaciéon a la calidad del producto
se ofrecen materiales limpios, sin defectos colores uniformes y caracteristicas propias

de la piedra.

Se busca ofrecer un excelente servicio, materiales de primera calidad, variedad en
colores, piedras sin defectos y aumentar la estrategia de marketing a través del uso
de whatsapp y otras redes sociales, asi mismo la empresa se centra en la venta de
laminas lo méas aproximado posible a los requerimientos del cliente, diferenciandola de
otras empresas que solo venden la lamina completa o lamina media. Asi mismo y
teniendo en cuenta las sugerencias planteadas por los clientes en la encuesta
realizada para identificar el modelo de negocio, se plantea la implementacion de una
maguina cuadreadora para corte de las laminas , mejorando la calidad y que los
clientes estén dispuestos a pagar por la reduccion del esfuerzo de corte de acuerdo a

planos.

Tambien se tiene en cuenta una estrategia de liderazgo en costos en la que se

desarrolle un plan de programacion de compras con los proveedores, permitiendo
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obtener mayor variedad de colores, separando con tiempo la mercancia para reducir
costos y obtener materiales de primera calidad a precios competitivos, transfiriendo
esta ventaja al precio final del producto y haciéndolo mas accesible al cliente,
siempre teniendo en cuenta que no se sacrifique la calidad del material que hace
parte de la propuesta de valor que Castelblanco Marmoles y Granitos ofrece a sus

clientes.

5.4.2.b. Poder de negociacion de los proveedores. La empresa caso de estudio
cuenta con proveedores locales (otros importadores) y proveedores extranjeros
provenientes de paises como Brasil, India y Egipto, los primeros (locales) manejan
unos precios altos que reducen el porcentaje de ganancia para Castelblanco
Méarmoles y Granitos, alos que se ve obligado a comprar en aquellos momentos en
los que se presenta demoras en la importacibn de mercancia , sin embargo debe
obtener estos materiales en los tamafos disponibles por el proveedor local, asi

como alas variaciones de precios que estos realicen.

En el caso de los proveedores extranjeros, el granito se compra en calidad Premium,
a precios mas competitivos y segun la cantidad de contenedores a solicitar de un
mismo color se negocia los precios, las condiciones y faciliades de pago. Como
estrategia se busca mantener buenas relaciones con los proveedores de tal manera

gue se conviertan en aliados estratégicos a largo plazo.

5.4.2.c. Amenaza de nuevos competidores. Se observa que el sector del granito cuenta
con barreras de mercado frente a los nuevos competidores, muchas de las empresas
gue llevan afios en el sector cuentan con la experiencia, sin embargo, son empiricas y

no tienen una organizacion estructurada.

Ademas se trata de un material de delicada manipulacion, tanto por su fragilidad,
como su peso y los cuidados que se deben considerar a nivel ocupacional, por lo
que debe ser manipulado por personal con experiencia y equipos adecuados para su

carga y descarga. Para enfrentar el ingreso de nuevos competidores se plantea
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manejar un mayor volumen de compras para ofrecer a los clientes mayor
disponibilidad y variedad de materiales de alta calidad y precios amigables, asi como
la mejora en los procesos de corte.

5.4.2.d. Amenaza de productos sustitutos. Frente a la amenaza de productos sustitutos
se presentan otras alternativas que llaman la atencion como los sinterizados, que
son materiales sintéticos que presentan diferentes variedades crométicas atractivas
para el cliente, de igual manera ocurre con el quarzstone, los cuales pueden ganar
terreno debido a la subida en los precios del granito derivadas de las demoras en la
extraccion de las laminas en las canteras y en el proceso de la importacién de los
contenedores ocasionadas, por los cierres temporales de cada pais en relacion a la
pandemia del Covid 19, situaciones de paro, orden publico, la subida de los fletes por

parte de las navieras yla escasez de contenedores a nivel mundial.

Como estrategia se plantea la diferenciacion, teniendo en cuenta las sugerencias
resultantes de la encuesta de voz del cliente , se proyecta ofrecer nuevos productos
relacionados con el granito, incluir en su portafolio mayor variedad de colores y
materiales exéticos que permitan a los clientes, ofrecer terminados novedosos y

exalten la belleza de la piedra.

5.4.2.e. Rivalidad entre los competidores (perfil competitivo). Se observa que pocos
competidores realizan importacion directa en el sector , ademdas existen empresas
con amplia experiencia en el mercado, los cuales se encuentran muy bien
posicionados y cuentan con la capacidad econémica para importar una cantidad
grande de material. No obstante, se presenta dificultad cuando los competidores
bajan excesivamente sus precios, obligando a la industria a contraer tambien los
mismos, por lo anterior la empresa caso de estudio opta por mantener sus precios
dentro de los rangos del mercado y ofrecer un valor afiadido al cliente, mejorando la

experiencia con atencién personalizada y ofreciendo materiales de calidad Premium.
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4.4.3. Matriz perfil del perfil competitivo

Se seleccionaron tres (3) empresas como competencia directa de Castelblanco
Marmoles y granitos, de acuerdo a los productos que ofrecen, el nicho de mercado al
gue esta dirigido el producto y su ubicacién en Bogota como: Graninter, Marmoles y
materiales y Marmoles MYF, se realiz6 la calificacion de las mismas, basada en el
criterio de juicio de experto de cada uno de los colaboradores de la empresa que a su
vez tuvieron en cuenta la encuesta de voz del cliente y se efectud el analisis del perfil

competitivo, registrando los resultados obtenidos en la tabla 6.

5.4.3.a. Perfil competitivo en relacion al factor de calidad. Se observa que Castelblanco
Marmoles y Granitos y competidor 1, presentan un peso ponderado de 80% frente al
competidor 2 que tiene un 40% y el competidor 3 que tiene un 60%. Lo anterior, indica
gue algunas de las empresas en el mercado se encuentran orientadas a ofrecer
productos de diferentes caracteristica a sus clientes que pueden variar en relacion a la

calidad.

5.4.3.b. Perfil competitivo en relacion factor de disponibilidad de colores. Se observa
gue la empresa caso de estudio presenta una calificacion de 1 para un peso ponderado
de 15%, por lo que su capacidad actual para ofrecer variedad cromatica es deficiente y
requiere ser mejorada para lograr mayor competitividad en el mercado. Por su parte los
competidores 1y 3 presentan una calificacion de 3 para un peso ponderado de 45% lo
gue indica que su oferta de colores se encuentra por encima del promedio y el
competidor 2 cuenta con una calificacién de 4 , disponiendo de una amplia variedad de

colores para distribucion.

5.4.3.c. Perfil competitivo en relacion al factor de disponibilidad y entrega oportuna de
productos. Se calific6 como 4 para la empresa caso de estudio y para el competidor 1,
destacando su agilidad en el cargue de producto. Con respecto al competidor 2, se
observa una calificacion de 2 para un peso ponderado de 10% encontrdndose en un

nivel promedio dentro del mercado por disponer variedad de productos, sin embargo
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requiere mayor agilidad para su cargue, el competidor 3 tiene una calificacion de 3, ya
gue se encuentra por encima del promedio al disponer de material y realizar entregas

en los tiempos acordados con los clientes.

5.4.3.d. Perfil competitivo en relacion al factor de trato amable, responsable, atencion
personalizada y oportuna. La empresa caso de estudio presenta una calificacion de 4,
para un peso ponderado del 60%, ya que ofrece un excelente trato al cliente, la
respuesta en atencion es inmediata, transmitiendo seriedad y un trato calido y
respetuoso. Por su parte los competidores 1 y 3 realizan una atencion rapida por
encima del promedio, no obstante requieren mayor cercania con el cliente; el
competidor 2 se encuentra con una calificacién de 2 por lo que su trato con el cliente

se encuentra en un nivel promedio.

5.4.3.e. Perfil competitivo en relacion al factor de disponibilidad de material.
Castelblanco Marmoles y Granitos presenta una calificacion de 1 o deficiente, ya que
actualmente no dispone de variedad de materiales y colores, se manejan cinco (5)
referencias de color; para el caso de los competidores 1,2 y 3, por su experiencia y
tiempo en el mercado cuentan con disponibilidad de materiales y diferentes referencias

en colores en sus inventarios.

5.4.3.f. Perfil competitivo en relacion al factor de corte de placas acorde a los
requerimientos del cliente. Se observa que la empresa caso de estudio presenta una
calificacién de 4, ya que orienta sus esfuerzos a conectarse con las necesidades y
requerimientos del cliente para las medidas y corte de material. Los competidores 1,2 y
3 presentan una disposicion por encima del promedio a colaborar con el cliente en el

corte de material acorde a las necesidades de este.
5.4.3.g. Perfil competitivo en relacion al factor de competitividad en precios dentro de

mercado. La empresa caso de estudio se califica como 2, ya que sus precios se

encuentran dentro del promedio en el mercado, igualmente ocurre con los
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competidores 2 y 3. En el caso del competidor 2 se observa una calificacion de 4, ya

gue ofrece productos a precios bajos y de forma continua. Ver tabla.

Tabla 7

Matriz del perfil competitivo para Castelblanco Marmoles y Granitos

N° Factores Criticos De Peso MiEmpresa Competidor Competidor2 Competidor
Exito % 1 3

Cal. Peso Cal. Peso Cal. Peso Cal. Peso

Pond. Pond. Pond. Pond.
1 Productos de alta 20% 4 80% 4 80% 2 40% 3 60%
calidad (colores
uniformes, si betas,
pecas o fisuras)
2 Disponibilidad de 15% 1 15% 3 45% 4 60% 3 45%

colores
3 Distribucion y entrega 5% 4 20% 4 20% 2 10% 3 15%
oportuna de productos.
4 Trato amable, 15% 4 60% 3 45% 2 30% 3 45%
responsable y atencion

personalizada y

oportuna

5 Disponibilidad de 20% 1 20% 3 60% 3 60% 3 60%
material

6 Corte de placas 5% 4 20% 3 15% 3 15% 3 15%

acordes a las

necesidades del cliente.

7 Competitividad en 20% 2 40% 4 80% 2 40% 2 40%
precios.
Totales 100 0,36 0,49 0,36 0,40

%

Nota. Se observa la matriz del perfil competitivo de Castelblanco Marmoles y Granitos,
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4.4.4. Matriz de analisis de fuerzas del entorno

Se desarrolla considerando las dimensiones estratégicas: (1) Econémicas y financieras,
(2) Competitivas y centrales orientadas a clientes y mercados, (3) Gerenciales y
organizacionales, (4) Talento humano y cultura organizacional, e (5) Informacion,
tecnologias de informacion y comunicaciones. Su descripcion se presenta a
continuacion.

5.4.8.a. Dimension de econdmica y financiera. A partir del analisis del macro entorno de
Castelblanco Marmoles y Granitos, se logré: (1) Identificar las oportunidades de
mejora a la productividad financiera de la empresa que puedan aportar a futuro a
mejorar su rentabilidad y crecimiento de sus ingresos, para cerrar las brechas entre la
situacion actual de la empresa y sus objetivos financieros. Asi mismo el uso de la
herramienta permite reconocer las amenazas de desempefio financiero y de las
partes interesadas que puedan impactar sobre la rentabilidad y crecimiento de la

organizacion.

Entre las oportunidades y amenazas identificadas, que pueden influir en el
cumplimiento del objetivo bésico financiero de maximizar el valor de la empresa, a

partir de la evaluacion del contexto externo en su dimension financiera se observan:

Oportunidades de alto impacto, como contacto con nuevos proveedores que permitan
trabajar con precios competitivos, reduciendo costos en la compra de productos; otra
oportunidad es el aumento de proyectos de construccion o participacion en licitaciones
gue incluyan materiales como marmol y granito de marmol, lo que estimularia la
compra de estos productos. El hecho de que la mayoria de las referencias de color no
se encuentren en el pais, se percibe como una oportunidad, ya que permite crear
relaciones comerciales con otros paises y con proveedores que cuentan con

tecnologias de punta que permiten obtener material en éptimas condiciones de calidad.

Entre las amenazas identificadas, se encuentran las regulaciones de la industria y el

comercio internacional en relacion al granito de marmol, la cual se considera una
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amenaza media con un impacto alto, ya que actualmente no se presentan restricciones
para comercializar el producto. Sin embargo, de ocurrir podria generar requisitos
adicionales para poder importar el granito de marmol y costos que se reflejen en el
producto. Asi mismo, puede ocurrir con la aparicion de reformas tributarias, incremento
en impuestos o incluso cambios en el contexto mundial por disponibilidad de

contenedores, cierre de puertos y cuarentenas temporales.

Por otro lado, una amenaza media con alto impacto son las demoras en los procesos
de comercio internacional derivados de la pandemia, debido a las regulaciones de
cada pais, ademas de las demoras en el proceso de inspeccidén y autorizacion en la
etapa de legalizacion por parte de la DIAN, lo que se traduce en menor disponibilidad
del material en los tiempos previstos y que los clientes recurran a otros proveedores
para realizar sus proyectos oportunamente. Igualmente, se presenta demora en las
entregas de granito por cierre temporal de los proveedores en el exterior derivados de
la pandemia, reflejandose en mayor tiempo de espera para disponer de la mercancia

en las instalaciones de la empresa y costos adicionales.

Una amenaza adicional, identificada como alta y con un alto impacto para el éxito de la
empresa es la tendencia al alza de la TRM del délar, ya que incrementa los costos de
compra en el proceso de importacion, reduciendo la ganancia y aumentando el costo
de venta del producto. Otra amenaza de alto impacto, son los cambios en el flujo de
caja debido al cierre de la empresa por cuarentenas obligatorias, ya que en este tipo
contingencia Covid, no se realiza operacion y se asumen costos propios de la empresa,
sin recibir ingresos como ocurrio durante las tres cuarentenas obligatorias aplicadas
en la localidad de Kennedy a la UPZ ( unidad de planeamiento zonal ) en la que se

encuentra ubicada la empresa.

5.4.8.b.Dimension de clientes, competencia y mercado. El analisis de la dimension de
clientes, competencia y mercados de Castelblanco Marmoles y Granitos, aporta a la
identificacion de las oportunidades del entorno de la empresa caso de estudio para

expandir su base de clientes y la busqueda de nuevos segmentos de mercado,
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cumpliendo con los requisitos del cliente asi como la mejora de su percepcion de la
propuesta de valor de la empresa caso de estudio. Ademéas condujo al
reconocimiento de las amenazas de los competidores y fuerzas en el mercado que

pueden afectar la retencion, fidelizacion y atraccion de nuevos clientes.

En el contexto externo de la dimension de clientes y mercados, se identificaron
oportunidades como el reconocimiento en el sector, ya que a pesar del corto tiempo
gue tiene la empresa en el mercado, el voz a voz ha permitido que nuevos
compradores conozcan la calidad del producto y el servicio ofrecido y requieran los
productos de la empresa con frecuencia. Al ser una organizacion nueva en el mercado,
tiene la posibilidad de crear una imagen responsable y de confianza desde sus inicios.
Otra oportunidad, es el grado de exclusividad del mercado y el aumento de proyectos
de construccidn que incorporan en sus estructuras materiales como granito y marmol,
para brindar ambientes agradables y llenos sobriedad, lo cual crea la necesidad de
disponer de este tipo de productos en el mercado.

Entre las amenazas externas relacionadas con clientes y mercados, se encuentran las
barreras de entrada, como los requerimientos de capital relacionados con recursos
financieros para la compra de material, ya que su costo es alto; asi como recursos
necesarios para infraestructura, ya que se requiere disponer de bodega amplia vy
herramientas tecnolégicas para facilitar el cargue de material. Adicionalmente, otros
competidores realizan compra en volumen de contenedores con diferentes referencias
de colores vendiendo el producto a un costo mas bajo, lo que dificulta competir con el

precio.

Una amenaza considerada baja es la proliferacion de productos sustitutos como
minerales traslucidos, acrilicos o ceramicas, ya que al ser el marmol y el granito de
marmol productos que evocan elegancia, se cuenta con la fortaleza de que se enfoca

en un mercado de clientes que desean proyectar exclusividad en sus trabajos.
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Otra amenaza identificada es la reduccidon de la demanda de consumo a causa de la
disminucién de ingresos de los clientes, como consecuencia de las cuarentenas

obligatorias y el impacto generado por Covid -19.

5.4.8.c. Dimension de procesos internos. El analisis del macroentorno orientado a la
dimension de procesos internos de Castelblanco Marmoles y Granitos, condujo a la
identificacion de las oportunidades que brinda el entorno para que la empresa
pueda mejorar su infraestructura fisica y tecnologica, y apreciar la posibilidad de
aplicar sistemas de gestion que aporten a aumentar la efectividad en la operacion
de la organizacion, asi como su productividad y su competitividad. También permitio
advertir las amenazas en el entorno que influyen en el desarrollo y adecuada

realizacion de los procesos internos de la empresa.

De acuerdo al diagnéstico externo de la empresa en la dimension de procesos internos
se identificaron oportunidades de alto impacto como el aprovechamiento del cese de
actividades durante la pandemia para realizar mejoras en infraestructura, tarea
realizada por los colaboradores de Castelblanco Marmoles y Granitos y que contribuye
al bienestar del ambiente de trabajo y la reduccion del esfuerzo fisico por levantamiento
de cargas. Otra de las oportunidades fue la disposicién del tiempo para el montaje de
un puente grla para carga y descargue de material, la adecuacion de instalaciones
como pisos, elevacién de columnas, colocacion de techos y pintura. Ademas, la
expansion del terreno para habilitar el espacio para el descargue de la mercancia de
los contenedores y almacenamiento de la misma. También, se adecuo infraestructura

eléctrica y se ubicaron puntos para lavado de manos.

Otro de los aspectos evaluados como una oportunidad es el surgimiento de
normatividad relacionada con la implementacion de protocolos de bioseguridad, que
permitié que los colaboradores de la empresa identificaran la necesidad de mirar hacia
la normatividad colombiana y adelantar procedimientos de trabajo seguro, buenas
practicas en el trabajo, limpieza y desinfeccion, organizacion y clasificacion de residuos

gue permitan a futuro implementar sistemas de gestion en la organizacion.
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Los cambios en las regulaciones actuales en materia de seguridad y salud en el trabajo
y de medio ambiente se toman como una amenaza de alto impacto, ya que obliga a la
empresa a tener en cuenta nuevas necesidades de las partes interesadas, evaluar los
riesgos, aspectos e impactos ambientales que genera la actividad de la organizacion,

asi como la posibilidad de sanciones por no cumplimiento oportuno de las mismas.

5.4.8.d. Dimension de Talento humano y capacidades organizacionales. El analisis de
la dimension de Talento humano y capacidades organizacionales oporto a la
identificacion de las oportunidades para desarrollar la cultura de Castelblanco
Marmoles y Granitos, asi como el fortalecimiento de las capacidades de los
trabajadores y aprovechamiento de su interdisciplinariedad lo que se puede traducir
en la posibilidad de priorizar estrategias orientadas a la excelencia y mejora de sus
procesos. No obstante, también se advirtieron amenazas debido al déficit de
capacidades organizacionales y en la estructura de la empresa, asi como la
necesidad de trabajar en las competencias de los colaboradores y en la cultura de la

misma.

En la evaluacion del diagnostico externo de la dimension de talento humano y
capacidades organizacionales, se identificaron oportunidades como la adquisiciéon de
elementos de dotacién y elementos de proteccion de personal derivados de requisitos
legales, ya que permite mejorar las condiciones de trabajo para los colaboradores, asi
como adaptar condiciones mas seguras para visitantes, que permitan a futuro prevenir

la ocurrencia de accidentes e incluso multas y sanciones.

Otra oportunidad es la exigencia que tiene el mercado en cuanto a colaboradores
capacitados en atencion al cliente, ya que se cuenta con un equipo de diferentes
profesionales dispuestos a formarse de manera permanente, lo que reta a la empresa a
buscar estrategias para lograr un mayor posicionamiento en el mercado y cercania con

el cliente, que permitan que ambas partes se sientan ganadoras en una negociacion.
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Entre las amenazas de alto impacto destaca la falta de capacitacion de los
colaboradores en temas especificos, segun requerimientos normativos en seguridad y
salud en el trabajo como lo son: trabajo en alturas, manipulacion de cargas, manejo de
herramientas cortantes, ya que actualmente no se dispone de las mismas e implican

costos adicionales, asi como el riesgo de sanciones.

Otra amenaza considerada de alto impacto son la legislacién y cambios en la
normatividad laboral en el pais, ya que actualmente no se cuenta con contratos

formales.

5.4.8.e. Dimension de tecnologia, informacion y TIC. Analizando la dimension de
tecnologia, informacion y comunicacion, se aprecia que el diagnostico de su
macroentorno , aporto a hacer visibles las oportunidades para el desarrollo de
informacion y TICS de la empresa, asi como su infraestructura , recursos y
capacidades clave. Ademéas proporciono el panorama de las amenazas y los riesgos
gue pueden influir para el cumplimiento de estrategias en relacion a superar las

dificultades en la informacion y la infraestructura.

Al realizar el diagnostico externo de Castelblanco Marmoles y Granitos en la dimension
de informacion y comunicacion (Tics), se identificaron oportunidades de alto impacto
como la evolucion de las tecnologias para cargue y descargue de materiales, lo que
permite incorporar nuevos equipos y herramientas a la empresa que faciliten las tareas
y ayuden a optimizar el tiempo. La implementacion de un sistema de facturacion
electronica para cumplir con las regulaciones es una oportunidad para llevar un control
sobre las compras y ventas que realizan y empezar a organizar la contabilidad de la

empresa.
Ademas, se observan otras oportunidades como el desarrollo de nuevas tecnologias

para el corte de materiales, lo que permitiria optimizar el proceso de corte y entregar el

producto acorde a las medidas requeridas por los clientes.
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Las amenazas que se presentan en la dimensién de Tics, de acuerdo al diagnostico
externo de la organizacion, son la falta de implementacién de codigos y etiquetas para
el producto que permitan el control de inventario, ya que ubica a la empresa en
desventaja frente a la competencia para identificar rapidamente el inventario de
colores y tamafios de referencias disponibles y tener una respuesta oportuna a los
clientes frente a los competidores, sin embargo se considera de bajo impacto ya que
transitoriamente se puede identificar la mercancia por rotulacion manual y desarrollar
un mecanismo para control de inventario que permita identificar la ubicacién, color,

lote, medidas y estado de las placas en bodega.

Una amenaza de alto impacto es la implementacion de nuevas tecnologias para corte
de materiales por parte de los competidores, ya que actualmente coloca a la empresa

en desventaja frente a la calidad y la exactitud del corte.

Tabla 8
Matriz de analisis de fuerzas del entorno de Castelblanco Marmoles y Granitos
Diagnostico Externo Oportunidade Amenaza Impacto
S S Exito

A M B B M A A M B

Diagnostico Externo- Dimensién Econdmicay Financiera

1 Disponibilidad en el mercado de X X
proveedores con precios competitivos.
2 Regulaciones de la industriay en el X X

comercio internacional de granito de marmol

3 Reformas tributarias o incremento de X X
impuestos.
4 Aumento de la construccion de proyectos X X

con marmol y granito de marmol en el

sector.
5 Tendencia al alza de la TRM del doélar X X
6 Demoras en los procesos de comercio X X

internacional derivados de la pandemia
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Diagnéstico Externo

Oportunidade

S

Amenaza

S

Impacto

Exito

A

M

B

B M A A

M

B

(o]

o B

(debido a regulaciones externas de cada

pais)

Demoras en las entregas de granito por

cierre temporal los proveedores en el
exterior derivado de la pandemia,
reflejandose en demoras y costos
adicionales.
Regulaciones de cada pais dado la
contingencia del Covid, reflejandose en

demoras o costos adicionales.

La mayoria de las referencias de color en

granito, no son producidas en Colombia,

sino que los proveedores se encuentran en

el exterior.

Cambios en el flujo de caja debidos a cierre

de la empresa por cuarentenas obligatorias

derivadas de contingencia Covid 19.

X

Diagnostico Externo Clientes y Mercados:

N

(3]

Barreras de entrada al mercado.

Regulaciones en materia de

comercializacion de granito de marmol en

Colombia.

Reconocimiento en el sector.

Empresas del sector cuentan con portafolio

de colores mas amplio.

Proliferacion de productos sustitutos como

minerales traslucidos y acrilicos.

Grado de exclusividad del mercado
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Diagnéstico Externo Oportunidade Amenaza Impacto
S s Exito
A M B B M A A M B
7  Reduccién de la demanda y consumo a X X
causa de la disminucion de los ingresos de
los clientes, derivado de cuarentenas
obligatorias en el pais por covid-19.
8 Crecimiento de proyectos de construccion X X
que incorporan en sus estructuras
materiales como granito y marmol.
Diagnostico Externo Dimension De Procesos Internos:
1 Aprovechamiento del cese de actividades X X
durante la pandemia para realizar mejoras
en infraestructura
2 Montaje de puente grla para cargue y X X
descargue.
3 Adecuacion de instalaciones en pisos, X X
elevacion de columnas, techos y pintura.
4 Expansion del terreno para area de X X
descargue de contenedores y
almacenamiento de mercancia.
5  Adecuacion de infraestructura eléctrica. X X
6 Implementacion de sefalizacion de X X
seguridad industrial y seguridad y salud en
el trabajo.
7 Ubicacién de puntos de lavado de mano y X X
procedimientos de bioseguridad derivados
de la contingencia de Covid 19, requeridos
por legislacion.
8 Regulaciones actuales o cambios en la X X

normatividad para seguridad y salud en el

trabajo y medio ambiente.
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Diagnéstico Externo Oportunidade Amenaza Impacto

s s Exito

A M B B M A A M B

Diagnostico Externo — Dimensién De Talento Humano y Capacidades

Organizacionales:

1 Falta de capacitacion de los colaboradores X X
segun requerimientos normativos en temas
especificos para la seguridad y salud de los
trabajadores (Trabajo en alturas,
manipulacién y levantamiento de cargas,
manejo de herramientas cortantes).
2 Requerimientos legales relacionados con X X
dotacién y elementos de proteccion de
personal.
3 Exigencias del mercado en cuanto a X X
colaboradores capacitados en atencion al
cliente.
4 Legislacion y cambios en la normatividad X X
laboral del pais.

Diagnostico Externo Dimensién de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Tics:
1 La evolucion de las tecnologias para cargue, X X
descargue de materiales.
2 Implementacion de sistema de facturacion X X
electrénica para cumplir con las
regulaciones.
3 Desarrollo de nuevas tecnologias para el X X
corte de materiales.
4 Falta de implementacion de codigos y X X

etiquetas para el control de inventarios.

(3]

Implementacién de nuevas tecnologias para X X

el corte de materiales por parte de los
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Diagnéstico Externo Oportunidade Amenaza Impacto
S s Exito
A M B B M A A M B

competidores.

Nota. Se observa matriz de andlisis de fuerzas del entorno.

4.4.5. Matriz perfil de oportunidades y amenazas del entorno- POAM

El diagnéstico externo de la organizacion, aporto como insumo para identificar las
oportunidades y amenazas del medio de Castelblanco Marmoles y Granitos en la
matriz POAM, estos factores externos se buscaron en los stakeholders que puedan
afectar o sentirse afectados por la empresa, teniendo en cuenta incentivar la
participacion de todos los integrantes de la organizacion y seleccionando los
aspectos de mayor impacto que pueden influir en el éxito de la organizacion. (Dussan
y Serna, 2017). Los resultados obtenidos como resumen del POAM, se aprecian en la
tabla 9 y se pueden consultar a mayor profundidad en el apartado 5.4.4 del andlisis de

fuerza de entorno del presente documento.

Tabla 9
Matriz de oportunidades y amenazas del medio POAM
OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE ALTO IMPACTO EN EL OPORTUNIDAD AMENAZ
EXITO DEL NEGOCIO ES AS
A M B B M A
DIMENSION ECONOMICA Y FINANCIERA

Encontrar nuevos proveedores con precios competitivos. X

Aumento de la construccion de proyectos con marmol vy granito de  x
marmol en el sector.

La mayoria de las referencias de color en granito, no son producidas x
en Colombia, sino que los proveedores se encuentran en el exterior.

Tendencia al alza de la TRM del dolar X

Demoras en los procesos de comercio internacional derivados de la X

pandemia (debido a regulaciones externas de cada pais)
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Demoras en las entregas de granito por cierre temporal los X
proveedores en el exterior derivado de la pandemia, reflejandose en

demoras y costos adicionales.

Regulaciones de cada pais dado la contingencia del Covid, X
reflejandose en demoras o costos adicionales.

Cambios en el flujo de caja debidos a cierre de la empresa por X

cuarentenas obligatorias derivadas de contingencia Covid 19

DIMENSION DE CLIENTES Y MERCADOS

Reconocimiento en el sector. X
Grado de exclusividad del mercado X
Crecimiento de proyectos de construccion que incorporan en sus X

estructuras materiales como granito y marmol.

Empresas del sector cuentan con portafolio de colores mas amplio. X

Reduccion de la demanda y consumo a causa de la disminucién de X
los ingresos de los clientes, derivado de cuarentenas obligatorias
en el pais por covid-19.

DIMENSION DE PROCESOS INTERNOS

Aprovechamiento del cese de actividades durante la pandemia para X

realizar mejoras en infraestructura

Montaje de puente grla para cargue y descargue. X

Adecuacidn de instalaciones en pisos, elevacion de columnas, X
techos y pintura.

Expansién del terreno para &rea de descargue de contenedores y X
almacenamiento de mercancia.

Adecuacién de infraestructura eléctrica. X

Implementacion de sefializacion de seguridad industrial y seguridad

x

y salud en el trabajo.

Ubicacién de puntos de lavado de mano y procedimientos de X

bioseguridad derivados de la contingencia de Covid 19, requeridos

por legislacion.

Regulaciones actuales o cambios en la normatividad para seguridad X

y salud en el trabajo y medio ambiente.

DIMENSION DE TALENTO HUMANO Y CULTURA ORGANIZACIONAL

Requerimientos legales relacionados con dotacion y elementos de X
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proteccién de personal.

Exigencias del mercado en cuanto a colaboradores capacitados en X

atencion al cliente.

Falta de capacitacién de los colaboradores segun requerimientos X
normativos en temas especificos para la seguridad y salud de los

trabajadores (Trabajo en alturas, manipulacion y levantamiento de

cargas, manejo de herramientas cortantes).

Legislacion y cambios en la normatividad laboral del pais. X

DIMENSION DE INFORMACION Y TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

La evolucion de las tecnologias para cargue, descargue de X
materiales.

Implementacién de sistema de facturacién electrénica para cumplir X
con las regulaciones.

Desarrollo de nuevas tecnologias para el corte de materiales. X

Implementacién de nuevas tecnologias para el corte de materiales X

por parte de los competidores.

Nota. Se presenta el andlisis externo POAM de Castelblanco Marmoles y Granitos,

4.5. Sintesis del analisis de la situacion de la empresa a través del DOFA

Con los resultados obtenidos al aplicar el PCl y el POAM, se realiza la sintesis de la
situacion de la empresa caso de estudio con la matriz DOFA, listando las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas identificadas, de acuerdo con los cuatro tipo
de estrategias propuestas por David(1991) y Serna (2010): (1) Estrategias FO: Se
aplican a las fuerzas internas para aprovechar la ventaja de las oportunidades
externas, (2) Estrategias DO: se enfoca en superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas, ( 3) Estrategias FA: Aprovechan las fuerzas
de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas, (4)
Estrategias DA: Son tacticas defensivas orientadas a disminuir las debilidades internas

y evitar las amenazas del entorno.

En resumen el analisis de PCI y del POAM, aporto el marco de referencia para la

elaboracién de la matriz DOFA, identificando los proyectos e iniciativas estratégicas
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para Castelblanco Marmoles y Granitos y en consecuencia convirtiéndose en el
principal recurso, para formular las iniciativas estratégicas que deben ser
desarrolladas en el BSC y orientadas en las actividades para ser ejecutadas por la
empresa en su plan estratégico. El analisis de las diferentes opciones estratégicas de
la compaiiia con el PCI y POAM, generan los elementos suficientes para hacer una
apropiada combinacion de variables para la construccion de estrategias (Dussan y
Serna, 2017).

A continuacion se presenta el DOFA con el resumen de las Fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas a las que enfrenta Castelblanco Marmoles y granitos y
posibles estrategias para abordar los mismos:

Matriz DOFA
OPORTUNIDADES ANEMAZAS
ANALISIS FODA CASTELBLANCO 01: Encontrar en el mercado nuevos proveedores | A1:Demoras en la entrega de mercancia de
MARMOLES Y GRANITOS con precios competitivos y variedad de colores. proveedores derivados de cierres por pandemia
02: Aumento proyectos desarrollados con granito. (debido a regulaciones externas de cada pais).

03: Lograr reconocimiento de la empresa en el | A2: Escacez de contenedores y altos costos de
mercado. fletes por parte de las navieras y situacion actual
04: Mejoras en infraestructura durante la pandemia. del comercio internacional.

05: Fortalecer las competencias del personal acorde | A3: Regulaciones actuales y cambios en la
a las exigencias del mercado. legislacion para SST, Trabajadores y medio
06: La evolucion de las tecnologias cargue, | ambiente.

descargue, herramientas de corte. A4: Exigencias de capacitacion puntual segun
mercado y normatividad.

A5: Implementacion de nuevas tecnologias para el

corte de materiales por parte de los competidores.
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Tabla 10. (Continuacion)

FORTALEZAS

F1: Bodega y punto de venta propio.

F2: Empresa joven con muchas expectativas
y nuevas ideas de negocio

F3: Tiempos de entrega oportunos.

F4: Disefar planeacion estratégica desde sus
inicios y documentacion procesos.

F5: Mejoras en infraestructura para mejorar el
ambiente de trabajo.

F6: Capital

organizacion, interdisciplinariedad.

humano comprometido con la

F7: Uso de sistema de puente gria
F8: Uso de software facturacion electronica

FO

F1, O4: Aprovehar la disponibilidad de la bodega
propia para continuar realizando mejoras en
infraestructura  (Bienestar trabajadores y confort
clientes).

F2,F4,F6, 02,03: Optimizar la estuctura de costos y
gastos para compras e inventarios de la empresa, a
través de la organizacion de la contabilidad de la
misma.

F2, F3, F4, 01,

esandarizacion de procesos orientados a la

02,03: Documentacion y

implementacién de las esrategias planificadas para
mejorar y posicionar a la empresa en el mercado.

F2, F4, F6, 03, O5:-Establecer criterios de seleccion
de proveedores en el exterior y proveedores locales,
negociando calidad , variedad de colores, tiempos de
entrega, facilidades de pago y precios competitivos.
F8, O1: Implementacién de sistema de informacion

contable para facturacion y catalogo productos.

FA

-F4, A1, A2: Elaborar presupuesto y programacion
de compras.

F2, F4,A1, A2: Busqueda de proveedores con
nuevas opciones cromaticas desde paises donde
donde el precio de los materiales vy los fletes
presenten un comportamiento mas estable.

-F2, F6, A3, A4: Programa de capacitacion y
gestion de conocimiento.

-F2, F6, A5: Aprovechar el talento humano para
extension de puente gria, disefio maquina de
corte y ajustes a pulidora: reduciendo esfuerzo
fisico de cargar y cortar el material, aportando al
bienestrar laboral y mejorando la presentacion
final del producto.

ANALISIS FODA CASTELBLANCO | OPORTUNIDADES ANEMAZAS
MARMOLES Y GRANITOS
DEBILIDADES DO DA
D1, D2, O3: Busqueda de inversionistas que | D5, A3: Elaborar el andlisis riesgos y de la

D1: Inversion inicial con capital bajo para
compras a proveedores

D2: Necesidad de organizar la contabilidad de
la empresa.

D3: Falta de experiencia en el mercado

D4: Politicas, objetivos y estrategias por
definir.

D5: No existe contratacion formal de personal,
ni se han definido roles y responsabilidades.
D7: Falta de herramientas tecnolgicas para
administrar la informacién e inmplementar un

control de inventarios..

inyecten capital a la empresa para adquirir mayor
capacidad de compra.

D2, 05 : Contratacién de un contador externo y
capacitar al personal actual de la empresa en
competencias contables.

D3, D5, 05: Capacitar al personal en servicio al
cliente, calidad humana y competencias que requiera
para desarrollar su trabajo.

D3, D7, 02, O6: Gestionar estrategias para la venta
de mercancia no presenciales y herramientas
tecnlogicas para la gestion de informacion ( catalogo,
whatsapp y redes sociales) .

D4, D5, 03, O5: Documentar procesos, roles y
responsabilidades acordes a necesidades de la
empresa y exigencias del mercado.

D4, 03, O5:Establecer

estrategias de la empresa.

politicas, objetivos y

normatividad legal aplicable a la empresa en
teniendo en cuenta factres como calidad,

seguridad y salud en el trabajo y nedio ambiente.

D3, D7, A5: Compra de

desarrollo del trabajo de corte y carga.ncluir en el

nuevos equipos el

portafolio de productos el cuadreado del material y
la  elaboracion de mesones y estructuras en

granito.

Nota. En la tabla se observa informacion DOFA.
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4.6. Resumen de la propuesta de valor

De acuerdo con la evaluacion de la propuesta de valor Castelblanco Marmoles y
Granitos, se compromete a ofrecer lavaplatos y laminas de calidad Premium, con
variedad de colores de granito, libres de defectos, brindando cortes a la medida mas
aproximada para sus clientes y con adecuados terminados, resaltando la belleza del
producto, con la seguridad desarrolar su trabajos con materiales de excelente calidad,
reduciendo el esfuerzo de corte, aportando al ahorrro de tiempo y dinero a través, un

servicio calido y una atencién oportuna.
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5. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA MICROEMPRESA
CASTELBLANCO MARMOLES Y GRANITOS

Tomando como insumo: el modelo de negocio de Castelblanco Marmoles y Granitos, el
perfil competitivo, la propuesta de valor y los factores del contexto interno y externo
desarrollado en el PCly POAM, reflejados en el DOFA de la empresa, se plante6
su direccionamiento estratégico con el equipo directivo de la organizacion,
estableciendo la misién, la vision, los valores organizacionales, la politica integral,

asi como los lineamientos estratégicos que componen su politica.

El establecimiento de los elementos de la planeacion estratégica, aporto a definir el
punto central hacia donde la empresa caso de estudio debe concentrar sus
esfuerzos, para que todos los colaboradores y partes interesadas manejen el mismo
lenguaje y ademas como lo mencionan (Dussén y Serna, 2017; Serna, 2008; Serna,
2010), asegurar el compromiso de los miembros de la unidad empresarial. Teniendo
en cuenta que la mision de la organizacion es la base de sus prioridades, estrategias,
planes y asignacion de tareas, respondiendo a ¢ Cudl es nuestro negocio? y la vision
responde a ¢ en qué queremos convertirnos?, por lo que son el principal motivador
corporativo ( Fred David, 2013).

5.1. Elementos de la planeacién estratégica
La mision es el gran propdsito de la organizacion, es el camino que lleva al
cumplimiento de la visién, describe la naturaleza y el negocio, e identifica el producto,

los clientes y el mercado. A continuacion se aprecian estos elementos para

Caselblanco Marmoles y Granitos:
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5.1.1. Mision de la organizacion

Nuestra razén de ser es la comercializacion de placas de granito de méarmol y
lavaplatos de alta calidad, sustentado en un talento humano competente, garantizando

relaciones mutuamente beneficiosas con nuestros proveedores y clientes.

5.1.2. Vision de la organizacién

Para el afio 2023 CASTELBLANCO MARMOLES Y GRANITOS se proyecta como
una empresa reconocida y lider en la comercializacién de granito y lavaplatos de alta
calidad en Bogota, para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y estar a la

vanguardia del mercado, ofreciendo una atencién personalizada, confiable y oportuna.

5.1.3. Valores organizacionales

Los valores corporativos de Castelblanco Marmoles y Granitos, se definen a

continuacion:

e Valor de Integridad: la empresa se enfoca en mostrarse, con transparencia con
respecto hacia sus partes interesadas, buscando desarrollarse con honestidad y
comunicando a clientes y proveedores, acerca de las situaciones que se puedan
presentar y sean de su interés.

e Valor de Disponibilidad al cambio: la empresa tiene claridad de que en su
recorrido tendra que estar dispuesta a realizar ajustes, a planear y realizar los
cambios necesarios cuando se presenten situaciones que varien el panorama.

e Valor de Confianza: se cuenta con calidad en las relaciones que se presentan en
el interior de la empresa, lo cual se transmite al cliente en el trato y en los productos
entregados.

e Valor de Respeto: se promueve un trato digno, adecuada atenciéon, reconociendo

los intereses, derechos y deberes.
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e Valor de La Calidad: se busca crear valor a los clientes, mediante un trato amable
y personalizado, entregando productos acordes a sus requerimientos y
necesidades.

e Valor de la Pasion: la empresa quiere lo que hace y se esfuerza por mejorar cada
dia.

e Valor de la Responsabilidad: cumpliendo con los compromisos adquiridos en la
labor diaria, procurando un desempefio adecuado y asumiendo las consecuencias

de las decisiones tomadas y acciones realizadas.

Figura 2.

Valores Corporativos De Castelblanco Marmoles y Granitos

Integridad

Disponibilidad al

cambio

[
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Responsabilidad
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Calidad Respeto

Nota. Se presentan los valores de Castelblanco Marmoles y Granitos.

5.1.4. Politica integral

Castelblanco marmoles y granitos, se compromete a ofrecer productos bajo los
mejores estandares de calidad, buscando siempre la integridad y la exclusividad del
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servicio, que fomente la confianza, el respeto, la satisfaccion y fidelizacion de sus
clientes, por medio de un talento humano apasionado, competente y dispuesto al
cambio, generando la mejora continua de sus procesos Yy cumpliendo con lo pactado

con sus partes interesadas.

5.2. Lineamientos estratégicos

Entre los lineamientos estratégicos que se relacionan directamente con la politica de

calidad de Castelblanco Marmoles y Granitos se encuentran:

e Relaciones basadas en un beneficio mutuo: Castelblanco Marmoles y Granitos,
considera que para lograr el éxito es necesario mantener relaciones sanas a largo
plazo con clientes, proveedores, colaboradores, la comunidad y otras partes
interesadas.

e Alta calidad: la organizacion considera la calidad un pilar para lograr el éxito
sostenido, ya que es uno de los componentes de su propuesta de valor, entregando
a los clientes productos con colores acordes a la referencia solicitada, sin manchas

o defectos que afecten la presentacion final.

e Satisfaccion de clientes y partes interesadas: la empresa tiene claridad de que
no se encuentra aislada y por lo tanto debe tener en cuenta factores internos y

externos a la misma, mediante un trabajo honesto y con respeto.

e Bienestar y salud de los trabajadores: Se busca lograr el bienestar de los
colaboradores y visitantes, ademas de cumplir con las regulaciones en relacion a la
seguridad y salud en el trabajo.

e Procesos amigables con el medio ambiente: generando un menor impacto sobre
el medio ambiente en las actividades de corte y alistamiento, reduciendo la cantidad

de polvo y ruido en el ambiente.
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e Mejora continua: Castelblanco Marmoles y Granitos, identifica los cambios en su

entorno y reconoce la importancia de mejorar sus practicas cada dia.

5.3. Mapa estratégico

El mapa estratégico permitid tener una representacion visual de la estrategia de la
organizacion, describiendo el proceso de creacion de valor entre los objetivos y las
perspectivas financiera, de clientes, de proceso y de aprendizaje y crecimiento, que
ademas permite observar las relaciones de causalidad entre cada una de las
perspectivas, orientando las metas, los indicadores e iniciativas de la estrategia de la
empresa, como lo indican R. S. Kaplan & Norton (2000), teniendo en cuenta la

identificacion de los objetivos y temas claves que direccionan la estrategia

Para el desarrollo del mapa estratégico de Castelblanco Marmoles y Granitos, se
aplicaron las cuatro perspectivas del cuadro de mando propuesto por Kaplan y Norton

(2002), como son:

(1) Financiera, aumentar ventas, programar compras Yy presupuestos, nuevos
proveedores y precios, lo que permite a la empresa contar con disponibilidad de
mercancia en los tiempos propuestos y ofrecer variedad de colores a precios

atractivos

(2) Clientes: satisfaccion de los clientes con nuevos productos y colores.

(3) Procesos internos: identificando los procesos criticos que permiten a la unidad de
negocio entregar una propuesta de valor atractiva para los clientes y los accionistas
como : la documentacion estratégica, el establecimiento de politicas, seguimiento a la
calidad, mejoramiento de procesos de corte de laminas de granitos, la estructuracion

de los procesos, y los roles y responsabilidades,
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(4) Formacion y crecimiento: identificando la estructura que la organizacion debe
construir para crear una mejora y crecimiento a largo plazo, incluyendo su talento
humano y la tecnologia, como lo son la oferta de nuevos productos y variedad de
colores, bases de datos y uso de TICS que mejoren el ambiente de trabajo, y
permitan la capacitacion y formacion para la mejora continua del servicio al cliente. En

la figura 3, se observa el mapa estratégico de Castelblanco Marmoles y Granitos.

Figura 3.

Mapa Estratégico De Castelblanco Marmoles y Granitos
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Figura 4. (Continuacién)
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Nota. Mapa estratégico de Castelblanco Marmoles y Granitos.
5.3.1. Objetivos estratégicos

Para la definicion de los objetivos estratégicos, se clasificicaron por perspectivas
estratégicas, aportando a determinar cudles eran principales y secundarios para el
éxito de la organizacion en las perspectivas financiera, clientes y mercado, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento (Se divide en las dimensiones de talento humano
y cultura organizacional, y tecnologias de la informacion y la comunicacion- Tics), los

resultados obtenidos se presentan a continuacion:

6.3.1.a. Objetivos Estratégicos Perspectiva Financiera. Aumentar las ganancias a
través de la seleccion proveedores con precios competitivos y variedad de colores
para ofrecer al publico y Optimizar la esctructura de costos y gastos a través de la
contabilidad de la empresa asi como realizar analisis y presupuestos y programacion
de compras para disponer de inventario de mercancia oportunamente. Como
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perspectiva secundaria se identificé gestionar estrategias para la venta de mercancia

no presenciales.

Tabla 11
Objetivos estratégicos para la perspectiva financiera de Castelblanco Marmoles y Granitos
Objetivos Estratégicos Principal Secundario
Aumentar las ganancias a través de la seleccion X

proveedores con precios competitivos y variedad de

colores para ofrecer al pablico.

Optimizar la esctructura de costos y gastos a través de la X

contabilidad de la empresa.

Gestionar estrategias de venta no presenciales. X

Nota. Se presenta objetivos estratégicos- financieros.

6.3.1.b. Objetivos Estratégicos Perspectiva de Clientes y Mercado. Se destaca como
objetivo principal fidelizar los clientes, incrementando su nivel de satisfaccion,
fortalecer el portafolio de productos y servicios. Otro de los objetivos es lograr el

reconocimiento de la empresa en el sector en un horizonte de (3) tres afios.

Tabla 12
Objetivos estratégicos para la perspectiva de clientes de Castelblanco Marmoles y Granitos
Objetivos Estratégicos Principal Secundario
Fidelizar clientes, incrementando su nivel de satisfaccion X
Fortalecer el portafolio de productos y servicios X
Lograr el reconocimiento en el mercado en un horizonte de X
3 afos.

Nota. Se presenta objetivos estratégicos-clientes.

6.3.1.c. Objetivos Estratégicos Perspectiva de Procesos. En la perspectiva de procesos

el principal objetivo es: la estandarizacion de los procesos documentales y politicas
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de la empresa a en relacion con la calidad , SST y medio ambiente, asi como la mejora

en la calidad del corte de las laminas de granito.

Tabla 13
Objetivos estratégicos para la perspectiva de procesos de Castelblanco Marmoles y Granitos
Objetivos Estratégicos Principal Secundario
Estandarizar los procesos documentales y politicas de la X

empresa en relacion con La calidad, SST y medio ambiente.

Mejorar la calidad del corte de placas de granito.

Nota. Se presenta objetivos estratégicos- procesos.

6.3.1.d. Objetivos Estratégicos Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento (Talento humano
y cultura organizacional). Mejorar las condiciones de infraestructura de la empresa para
el desarrollo de cortes y seguridad de clientes y trabajadores; establecer métodos de
contratacion de la empresa, roles , funciones y responsabilidades, fortalecer las

competencias del equipo de trabajo en atencipn al cliente y corte de material.

Tabla 14
Obijetivos estratégicos para la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento de Castelblanco Marmoles y

Granitos (Talento humano y cultura organizacional)

Objetivos Estratégicos Principal Secundario

Mejorar las condiciones de infraestructura de la empresa para X

el desarrollo de cortes y seguridad de clientes y trabajadores.

Estsblecer los métodos de contratacion, roles y X

responsabilidades en la empresa.

Fortalecer las competencias del equipo de trabajo en atencién X

al cliente y corte de material.

Nota. Se presenta objetivos estratégicos- Aprendizaje y crecimientos.
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6.3.1.e. Objetivos Estratégicos Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento (TICS). Se
identificaron objetivos principales como fortalecer la gestion de la informacién a través
de herramientas tecnoldgicas que permitan gestionar el conocimiento de la empresa y
canales de comunicacion con el cliente, Implementar nuevas tecnologias para la
mejora en la calidad del corte y traslado de materiales, reduciendo el riesgo y la carga

fisica (como la continuacién del puente grua y maquina de cuadreado).

Tabla 15
Objetivos estratégicos para la perspectiva Aprendizaje y crecimiento (informacion y Tics) de Castelblanco

Marmoles y Granitos

Objetivos Estratégicos Principal Secundario

Aplicar herramientas tecnolégicas para gestion del X
conocimiento de la empresa y canales de comunciacion con

clientes.

Implementar equipos para la mejora en la calidad del X
corte y traslado de materiales, reduciendo el riesgo y

la carga fisica.

Nota. Se presenta objetivos estratégicos- TICS.

5.3.2. Iniciativas estratégicas

6.3.2.a. Despliegue Iniciativas Estratégicas — Dimension Financiera. Para el primer
objetivo de la dimensioén financiera en el que se plantea aumentar las ganancias a
través de la seleccion de proveedores con precios competitivos y variedad de colores
para ofrecer al publico, se destaca como iniciativa: Elaborar programa con criterios de
seleccion y evaluacion de proveedores, que a su vez contempla actividades como la

selecciébn de nuevos proveedores en el exterior y proveedores locales, establecer
criterios de seleccion a proveedores y compras, negociacion de productos de calidad

de precio competitivo.

El segundo objetivo de la dimension financiera es el de optimizar la esctructura de

costos y gastos a traves de la contabilidad de la empresa: contratar un contador
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independiente que apoye el proceso contable y la implementacion de un sistema de
informacion contable para la facturacion. También se propone un andlisis de

presupuesto y compras para andlisis de costos y elaborar programacion de compras.

A cada objetivo estratégico se le planteo sus iniciativas estratégicas y se establecio un
responsable para su cumplimiento, a continuacion se describe la informacion para

cada una de las perspectivas evaluadas:

Tabla 16
Matriz OIRC para la perspectiva estratégica financiera de Castelblanco Marmoles y Granitos
Objetivos Estratégicos Iniciativas Estratégicas Responsable
Aumentar las ganancias a través Elaborar programa con criterios ~ Gerencia- compras
de la seleccion proveedores con de seleccion y evaluacién de e importaciones
precios competitivos y variedad de proveedores

colores para ofrecer al publico.
Negociacién de materiales de

calidad premiun a precios

competitivos.
Optimizar la esctructura de costos Contratacién de un contador Gerencia
y gastos a través de la independiente que apoye el
contabilidad de la empresa. proceso contable.
Implementacion de sistema de Compras e
informacién contable para importaciones

facturacion.

Elaborar presupuesto de Compras y
compras para analisis de calidad
costos y programacion de

compras.

Nota. Se presenta matriz OIR- financiera.

6.3.2.b. Despliegue Iniciativas Estratégicas - Perspectiva Clientes y Mercado. Para el

objetivo de fidelizacion del clientes, aumentando su nivel de satisfaccion se planea la
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creacion de un programa de servicio al cliente verificando las necesidades vy la

percepcion del servicio prestado.

En el segundo objetivo estratégico de la dimension de clientes relacionado con
fortalecer el portafolio de productos, se propone: ampliar el portafolio de colores y
productos a ofrecer incluyendo ademas de los colores propios de India y Brasil, los
colores Egipcios que homologuen las referencias cromaticas de tonalidad clara que
en este momento es dificil de importar por los altos costos de las navieras desde
pasises como China e India. También se tiene como estrategia promocionar los
productos a través de redes sociales, enviar portafolio de productos a correo o
whatsapp de los clientes, uso de tarjeteria, uniformes y publicidad en revistas del sector

y participacion en eventos para atraer nuevos clientes.

Tabla 17
Matriz OIRC para la Perspectiva estratégica de Clientes de Castelblanco Marmoles y Granitos
Objetivos Estratégicos Iniciativas Estratégicas Responsable
Fidelizar el cliente Programa de servicio al cliente Gerencia

aumentando su nivel de

satisfaccion.

Fortalecer el portafolio de Ampliar el portafolio de colores y productos Compras e
productos. a ofrecer. importaciones
Lograr el reconocimiento en  Promocion de productos a través de visita Compras e
el mercado en un horizonte  aclientes, atencién en bodega, asistencia importaciones
de tres(3) afios a eventos y uso de redes sociales.

Nota. Se presenta matriz OIR- Clientes.

6.3.2.c. Despliegue Iniciativas Estratégicas - Perspectiva Procesos. Para el objetivo de
estandarizar los procesos y politicas de la empresa en relacion con La calidad, SST y
medio ambiente, se plantean iniciativas como la creacion de politicas, objetivos y

establecimiento de plan estratégico; establecer funciones, roles y responsabilidades;
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estandarizar el proceso de compras, venta y corte; organizar el proceso de carga y
descarga de material, implementar los procesos en sistema de gestion de seguridad y

salud en el trabajo, ambiental, calidad y bioseguridad.

En relacion al objetivo de la dimension de procesos de generar mejoras en la calidad
del corte de las placas de granito de marmol, estableciendo las siguientes iniciativas:
compra de equipos modernos y /o ajuste de equipos para corte, implementacion de un

cuarto de corte.

Tabla 18
Matriz OIRC para Procesos

Objetivos Iniciativas Estratégicas Responsable

Estratégicos

Estandarizar los Creacion de politicas, objetivos y establecimiento  Gerencia-calidad-
procesos y politicas de plan estratégico. compras

de la empresa en

relacion con La Estandarizar procesos de carga y descarga de Gerencia-calidad-
calidad, SST y medio material. compras
ambiente.
Documentar los procesos de SST, Ambiental, Gerencia-calidad-
calidad y bioseguridad. compras
Generar mejoras en la Compra de equipos modernos para corte y/o Gerencia- compras
calidad del corte de ajuste de equipos existentes.

placas de granito

Nota. Se presenta matriz OIR- procesos.

6.3.2.d. Despliegue Iniciativas Estratégicas - Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
(Talento humano y cultura organizacional). En cuanto la dimensién de talento humano
en la matriz de OIRC, para el objetivo de realizar mejoras en la infraestructura de la
empresa para la mejora de cortes seguridad de clientes y tabajadores, se formularon
iniciativas como un programa de mantenimiento enfocado en la mejora de las
condiciones de seguridad en las instalaciones de la empresa para evitar accidentes. Asi

como ampliar el puente grua, para facilitar el desplazamiento de placas de granito de
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marmol y reducir esfuerzos fisicos; habilitar un cuarto de corte para reducir el ruido a la
comunidad, reducir el polvo en el ambiente y mejorar la calidad del corte de laminas de

granito.

Para el objetivo de establecer métodos de contratacidon roles y responsabilidades, se
propusieron iniciativas como un programa de seleccion y evalucion de personal en el
que se establezcan los criterios para seleccion y contratacién, asi como los manuales

de funciones.

Para el tercer objetivo de la dimension de talento humano en la matriz OIRC,
relacionado con fortalecer las competencias del equipo de trabajo en atencion al cliente
y corte de material. las iniciativas son:. elaborar un programa de capacitacion que

incluya atencion al cliente, corte de material y uso de herramientas.

Tabla 19
Matriz OIRC para la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento (Talento Humano y cultura

organizacional) de Castelblanco Marmoles y Granitos Dimensién

Objetivos Estratégicos Iniciativas Estratégicas Responsable

Mejorar las condiciones  Programa de mantenimiento enfocado en la mejora de Gerente
de infraestructurade la las condiciones de seguridad en las instalaciones de la
empresa para el empresa para evitar accidentes.
desarrollo de cortesy
seguridad de clientesy  Ampliar el puente gria para facilitar desplazamiento de Gerente
trabajadores materiales y reducir esfuerzos fisicos y adecuar el
cuarto de corte para reducir ruido y polvo a la
comunidad y trabajadores y mejorar la calidad del corte

de laminas de granito.

Establecer los métodos Programa de seleccién, evaluacion y contratacion de Gerente-calidad
de contratacion, roles y personal.
responsabilidades en la

empresa.
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Tabla 20. (Continuacion)
Fortalecer las Programa de capacitacion. Calidad
competencias del
equipo de trabajo en
atencion al clientey

corte de granito.

Nota. Se presenta matriz OIR- Talento humano y capacidad organizacional.

6.3.2.d. Despliegue Iniciativas Estratégicas - Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
(Dimension de Tecnologias de la Informacion y la comunicacion- TICS). En la matriz
OIRC de la dimension de TICS, se observa que para el objetivo de aplicar herramientas
tecnoldgicas para gestién del conocimiento de la empresa y canales de comunciacion
con clientes, se destacan las siguientes iniciativas: Uso de plataformas tecnoldgicas o
herramientas para facturacion, almacenamiento, soporte, administracion de la
informacion, comunicacion y gestion del conocimiento de la empresa (incluye el uso de
plataformas para administracion de la informacién; uso de Drive para almacenar datos
y procedimientos de la empresa en la nube, evitando perdida de la misma; uso de

aplicaciones para capturar registros fotograficos que soporten las mejoras realizadas).

Para el objetivo 2 (dos) de la dimensién de TICS, relacionado con Implementar
equipos Yy/o tecnologias para la mejora en la calidad del corte vy traslado de
materiales, agilizando el proceso y reduciendo el riesgo y la carga fisica, se plantea
continuar adecuando el puente grda y herramientas para reduccién de carga fisica y
traslado de materiales, en la matriz OIRC. También se propone el uso de maquina
cuadreadora para corte de placas de granito de marmol; adaptacién de pulidora para
perfeccionar cortes de acuerdo a la posicion de las placas de granito o marmol, asi

como adaptar area para corte en vertical y horizontal.
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Tabla 21

Matriz OIRC para la Perspectiva estratégica de Aprendizaje y crecimiento (Tics) de Castelblanco

Marmoles y Granitos

Objetivos Estratégicos

Iniciativas Estratégicas Responsable

Aplicar herramientas tecnoldgicas
para gestion del conocimiento de la
empresay canales de comunciacion

con clientes.

Implementar equipos y/o tecnologias
para la mejora en la calidad del corte
y traslado de granito, agilizando el
proceso y reduciendo el riesgo de
carga fisica.

Uso de plataformas tecnolégicas o Gerencia
herramientas para facturacién,
almacenamiento, soporte, administracién
de la informacion, comunicacion y gestion
del conocimiento de la empresa.

Uso de maquina cuadreadora y Gerencia
adaptacion de pulidora para perfeccionar

cortes de placas de granito de marmol.

Extender puente grua y uso de carros

para traslado manual de placas en piso.

Nota. Se presenta matriz OIR- TICS.

5.3.3. Indicadores estratégicos y metas
Para cada uno de los objetivos planteados, se formularon indicadores y a su vez metas
y responsables. A continuacibn se observan las matrices OIMER (Osorio, 2013)

desarrolladas para cada una de las perspectivas evaluadas:

En la perspectiva financiera para el objetivo estratégico de aumentar las ganancias a
través de la seleccién proveedores con precios competitivos y variedad de colores
para ofrecer al publico, se plantean los siguientes indicadores: % de ganancia de
producto por proveedor laminas y lavaplatos con una meta de 90% y proveedores que

cumplen con criterios establecidos con una meta de 95%.

En cuanto al objetivo de optimizar la esctructura de costos y gastos a través de la
contabilidad de la empresa, se plantea como indicador la medicibn de movimientos

periddicos de la empresa, con una meta de 90%. Incluyendo un analisis de
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presupuesto y compras, se plantea un indicador de compras realizadas por producto

frente a las ventas realizadas, con una meta del 95%

Tabla 22

Matriz OIMER para la Perspectiva estratégica financiera de Castelblanco Marmoles y Granitos. Matriz OIMER

Dimensién Financiera

Objetivos Indicadores Linea Metas Responsable
Estratégicos Estratégicos Base 2023
Aumentar las Ganancia de productos 100 90 Gerencia- compras
ganancias através por proveedor de granito e importaciones
de la seleccién y lavaplatos.
proveedores con
precios Proveedores de granito y 100 90 Gerencia- compras
competitivos y lavaplatos con precios e importaciones
variedad de colores competitivos
para ofrecer al
publico. Proveedores (de granito y 100 95 Gerencia- compras
lavaplatos) que cumplen e importaciones
con criterios establecidos
Optimizar la Movimientos periodicos 100 90 Compras e
esctructura de de la empresa. importaciones
costos y gastos a
través de la Ingresos de ventas de 100 90 Compras e
contabilidad de la granito y lavaplatos importaciones
empresa.
Compras realizadas por 100 95 Compras e

producto (referencia de

color granito y lavaplatos)

frente a ventas realizadas

importaciones

Nota. Se presenta matriz OIMER- financiera.

Al elaborar la matriz OIMER para la dimension de clientes y mercado, en el primer

objetivo relacionado con la satisfaccion del cliente se proponen indicadores como:

clientes fidelizados con una meta del 90%, clientes que mas compran con una meta del
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95%, ventas calificadas con 5(Cinco) con una meta del 95% y nuevos clientes con una
meta del 90%.

Para el objetivo de entrega de productos de acuerdo a las necesidades del cliente, se
formularon indicadores como: proyectos calificados por el cliente con una meta del
90%, proyectos entregados segun especificaciones con una meta del 100%,
cumplimiento de tiempos de entrega con una meta del 95%, proyectos ganados por
semestre con una meta del 100% y clientes nuevos que regresan con una meta del
95%.

En cuanto al objetivo de crear confianza con los clientes, se formularon indicadores
como alianzas con clientes con una meta del 40% y clientes con compras recurrentes

con una meta del 90%.

En relacién al objetivo de lograr reconocimiento en el mercado en un horizonte a tres
afos, los indicadores establecidos son: productos vendidos en redes sociales con una

meta del 20%y asistencia a eventos en el afio con una meta del 20%.

Tabla 23
Matriz OIMER para la Perspectiva estratégica de clientes y mercado de Castelblanco Marmoles y Granitos. Matriz

OIMER Dimensién Clientes y Mercado

Objetivos Indicadores Estratégicos Linea Metas Responsable
Estratégicos Base 2023
Fidelizar al cliente Clientes con compras recurrentes 100 90 Gerencia
aumentando su de granito, lavaplatos o mesones.

satisfaccion.

Ventas y/o proyectos calificadas 100 95 Gerencia
conb5
Proyectos entregados segun 90 100 Gerencia

especificaciones.
Cumplimiento de tiempos de 90 95 Gerencia

entrega
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Tabla 24. (Continuacion)

Fortalecer el 90 Gerencia-
portafolio de Ingresos de nuevos productos y compras

productos y servicios. servicios.
Lograr Ventas de productos en bodega y 100 20 Gerencia

reconocimiento en el  en redes sociales
mercado en un

horizonte a tres afios

Nota. Se presenta matriz OIMER- clientes y mercado

5.3.4. Matriz OIMER perspectiva de procesos

De acuerdo a la matriz OIMER, para el objetivo de estandarizar los procesos
documentales y politicas de la empresa en elacion a la calidad, SST y medio ambiete,
asi como la mejora de la calidad del corte de las laminas de granito.se proponen

indicadores como procesos documentados, requisitos estandarizados de SST,
ambiental, calidad y bioseguridad; considerando una meta del 80% de los procesos

documentados para el 2023 y 90% para requisitos de seguridad y salud en el trabajo.

En relacién al objetivo de generar mejoras en la calidad de corte de granito, se destaca

como indicador la calidad del corte de la placa, con una meta del 95%.
Tabla 25

Matriz OIMER para la Perspectiva estratégica de procesos de Castelblanco Marmoles y Granitos

Objetivos Estratégicos Indicadores Linea Metas Responsable
Estratégicos Base 2023
Estandarizar los procesos Procesos 100 80 Responsable de
documentales y politicas de documentados calidad
la empresa en Relacion a la Requisitos de SST, 100 90 Responsable de

calidad, SSTy medio

ambiente

ambiental, calidad y
bioseguridad

estandarizados

100

calidad



Tabla 26. (Continuacién)

Herramientas de atencion al 100 90 Responsable de
cliente efectivas calidad
Necesidades de mejora 100 90 Gerencia
identificadas
Procesos ajustados 100 80 Gerencia
Efectividad de procesos 100 95 Gerencia
ajustados.
Generar mejoras en la  Calidad del corte de la placa 100 95 Gerencia-
calidad de corte de Responsable de
granito calidad

Nota. Se presenta matriz OIMER-Procesos.

5.3.5. Matriz OIMER perspectiva de aprendizaje y crecimiento (dimension talento

humano)

En la matriz OIMER de la dimensién de talento humano, para el objetivo de realizar
mejoras en la infraestructura de la empresa, se plantean indicadores como: mejoras en

las instalaciones con una meta del 60%.

Para el objetivo de establecer métodos de contratacion, roles y responsabilidades se
destacan los siguientes indicadores: Cargos estandarizados con una meta del 90%;
cumplimiento de requisitos del cargo con una meta del 90%; Cumplimientos de

objetivos del cargo con una meta del 90%.
En relacion al objetivo de capacitar al personal en competencias especificas se

establecieron indicadores como: capacitaciones realizadas con una meta del 98% vy

capacitaciones comprendidas con una meta del 100%.
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Tabla 27
Matriz OIMER para la Perspectiva estratégica de Aprendizaje y Crecimiento (Dimensién) talento humano de

Castelblanco Marmoles y Granitos

Objetivos Indicadores Estratégicos Linea Metas Responsable
Estratégicos Base 2023
Realizar mejoras Mejoras realizadas en 100 60 Gerencia
infraestructura de la instalaciones
empresa
Establecer métodos Cargos estandarizados 100 90 Responsable de
de contratacion, roles calidad
y responsabilidades Cumplimiento requisitos 100 90 Responsable de
cargo calidad
Capacitar al personal  Capacitaciones realizadas 100 98 Responsable de
en competencias calidad
especificas Capacitaciones 100 100 Responsable de
comprendidas calidad

Nota. Se presenta matriz OIMER-Talento humano.

En la matriz OIMER de la dimension de TICS, para el objetivo de implementar
herramientas tecnoldgicas para administrar la informacion, se proponen los indicadores
a continuacién: Herramientas tecnolégicas implementadas para administrar
informacién, con una meta del 60% y Herramientas tecnolégicas efectivas para

administrar informacién con una meta del 90%.

En cuanto al objetivo de adecuacion del puente grda y reduccion de carga fisica de
traslado de materiales, el indicador que se formulo es: adecuaciones realizadas para
reducir carga fisica, con una meta del 80%. Para el tercer objetivo de TICS, relacionado
con implementar tecnologias para corte de materiales, se plantea como indicador:

Cortes realizados efectivamente con una meta del 90%.
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Tabla 28
Matriz OIMER para la dimensién estratégica de Aprendizaje y Crecimiento (Dimensién Tics) de Castelblanco

Marmoles y Granitos

Objetivos Estratégicos Indicadores Linea Metas Responsable
Estratégicos Base 2023
Implementar herramientas Herramientas 100 90 Gerencia
tecnologicas para tecnoldgicas
administrar la informacion. efectivas para
administrar
informacion.
Adecuacién del puente Adecuaciones 100 80 Gerencia-
graay reduccién de carga realizadas a para Responsable de
fisica de traslado de reducir carga fisica. compras e
materiales. importaciones
Implementar tecnologias Cortes realizados 100 90 Gerencia
para corte de materiales. efectivamente

Nota. Se presenta matriz OIMER- TICS

5.4. Cuadro de mando estratégico

Para la elaboracién del cuadro de mando integral de Castelblanco Marmoles y
Granitos, se aliment6 la informacion con base en los objetivos desarrollados en la
matriz OIMER, identificando los objetivos estratégicos, su descripcion, los indicadores
estratégicos, formula, valor actual, meta y responsable, asi mismo se tuvo en cuenta
las iniciativas necesarias para lograr el objetivo, los responsables de desarrollarlas y el

presupuesto asignado para cada una de ellas.

En el desarrollo del cuadro de Mando Integral de Castelblanco Marmoles y Granitos,
se aprecio su utilidad como herramienta de implementacion estratégica, enfatizando

su aporte en el desarrollo de los objetivos operativos orientados en transmitir la
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mision y la estrategia de la empresa, incluyendo la medicion de su grado de
ejecucion , ademds de su interpretacion y gestion. Asi mimo, diferentes autores han
destacado el valor del BSC para las empresas, independientemente de su sector,

tamano y experiencia (Kaplan & Norton, 2001).

De acuerdo a los resultados obtenidos en el andlisis del modelo de negocio en la
perspectiva financiera la empresa caso de estudio debe orientar iniciativas
estratégicas para la busqueda de nuevos proveedores, que permita elaborar
presupuestos, organizar su contabilidad, programar las compras y tener una mayor
disponibilidad de mercancia y variedad de colores, que permita tambien fortalecer las
perspectiva de clientes y mercado para crear valor al cliente. A su vez la perspectiva
de clientes y mercado apoya la estrategia financiera, identificando los objetivos que
se espera como resultado de los clientes para lograr los objetivos financieros. En

concordancia con lo sefialado por Sanchez et al( 2016), indicando que “ En la
estrategia financiera se ve reflejada las relaciones con los clientes y la imagen

percibida por los mismos” .

En la perspectiva de aprendizaje y crecimiento de Castelblanco Marmoles y granitos
se describieron los activos intangibles de la organizacion y su papel en la estrategia
de la empresa, dividiéndola en dos dimensiones: (1) Talento humano y cultura
organizacional, relacionada con la disponibilidad de habilidades, competencias y
conocimientos del capital humano, tales como el establecimiento de procedimientos de
contrataciéon, roles y responsabilidades, mejoras en el ambiente de trabajo,
infraestructura y capacitacion, (2)Informacion y tecnologias de la informacion y de la
comunicacion. En consecuencia esta perspectiva tiene en cuenta al capital humano, el
capital de la informacion y el capital organizacional, cobrando importancia el
alineamiento de las perspectivas estratégicas con la estrategia de la organizacion
(Kaplan y Norton, 2004).

En relacion a la perspectiva de procesos internos, la cadena de valor aporto al

desarrollo del cuadro de mando de Castelblanco Marmoles y Granitos, orientado al
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reconocimiento de los procesos clave que permiten a la organizacion a futuro, dar
una respuesta orientada ante las necesidades de los accionistas o inversionistas en la
organizacion, y ofrecer una propuesta de valor que permita mantener relaciones
con los clientes (Sanchez y otros, 2016). Los objetivos a desarrollar en el cuadro de
mando son : la evaluacion del avance en la documentacion e implementacién de
procedimientos acorde a los requisitos identificados, asi como el uso de herramientas
qgue promuevan la calidad y el servicio, ademas de mejora en la calidad del corte de

placas de granito.

Se elaboré el BSC para los objetivos de cada de las perspectivas evaluadas. A

continuacion, se presenta la descripcion de los resultados:

5.4.1. BSC perfectiva financiera

6.4.1.a. BSC Perspectiva financiera para objetivo 1. De acuerdo con el BSC
correspondiente al primer objetivo de la perspectiva financiera en el que se plantea
aumentar las ganancias a través de la seleccion de proveedores con precios
competitivos y variedad de colores, en cuanto a la conceptualizacion de este objetivo,
el propésito es identificar proveedores con precios competitivos para la empresa,
tambien se puede apreciar la medicién y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: ganancia de productos por proveedor de
granito y lavaplatos , con la formula de ingresos recibidos por producto ( granito,
lavaplatos, fabricacibn mesones) / costo del producto por proveedor y una meta de
90%.

El segundo indicador para el primer objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de la dimension financiera es precio de compra de granito o
lavaplatos X referencia de granito o lavaplatos /promedio de precio del producto en el

mercado y una meta de cumplimento de 90%.
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El tercer indicador

planteado para el objetivo 1 de la dimensidén financiera es

proveedores que cumplen con criterios establecidos, con una formula de proveedores

calificados con 5, sobre el total de los proveedores en un tiempo determinado y una

meta del 95% de cumplimiento

Con un presupuesto para esta inciativa estratégica de $5.800.000.

Tabla 29

Matriz BSC para objetivo 1 - Financiera

Objetivo Estratégico: Aumentar las ganancias a través de la seleccion de proveedores con precios

competitivos y variedad de colores.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este obijetivo tiene como propdsito identificar el nUmero

de nuevos proveedores con precios competitivos para la empresa.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Ganancia de Ingresos recibidos 100 90 Gerencia- compras e
productos por por importaciones
proveedor de producto(granito,
granito y lavaplatos. lavaplatos,
fabricacion
mesones)/ costo del
producto por
proveedor.
Proveedores de Precio de compra del 90 Gerencia- compras e
granito y lavaplatos granito o lavaplatos 100 importaciones
con precios x referencia/
competitivos promedio de precio
Competitivos. del producto en el
mercado.
Proveedores (de Proveedores de 100 95 Gerencia- compras e

granito y lavaplatos)
gue cumplen con
criterios

establecidos

granito calificados
con 5/ total
proveedores en x

tiempo

importaciones
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Tabla 24. (Continuacion)

Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Implementacién de programa de seleccion y evaluacion de $5.800.000 Gerencia- compras e
proveedores y negociacion de productos a precio importaciones
competitivo.

Total $5.800.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral. Fuente: elaboracion propia.

6.4.1.b. BSC perspectiva financiera para objetivo 2. En el BSC correspondiente al
segundo obijetivo de la dimension financiera en el que se plantea optimizar la estructura
de costos y gastos a través de la contabilidad de la empresa, en cuanto a la
conceptualizacion de este objetivo, el proposito es identificar los registros contables de
la empresa durante un periodo de tiempo, asi como un presupuesto para proyectar las

compras.

También se puede apreciar la medicidon y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: el indicador 1 que es movimientos peridédicos
de la empresa, con una férmula de movimientos contables en un periodo x/ el total de

movimientos en el aflo y una meta de 90%.

Ademas, se plantea realizar el analisis de presupuesto y compras, en cuanto a la
conceptualizacién de este objetivo, el propdsito es identificar el porcentaje de productos

vendidos por referencia de color, frente a las compras realizadas.

También se puede apreciar la medicion y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: el indicador 1 que es compras realizadas por

producto frente a ventas realizadas y una meta de 95%.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcion de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: la contratacion de un contador independiente que apoye el proceso

contable y la implementacion de sistema de informacion contable para facturacion,
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elaborar presupuesto de compras, realizar el analisis de costos y programacion de

compras, con un presupuesto de $ 16.000.000.

Tabla 30
BSC para objetivo 2

Objetivo Estratégico: Optimizar la esctructura de costos y gastos a través de la contabilidad de la

empresa.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): con este objetivo se desea identificar los registros

contables y presupuestos de compras y gastos de la empresa durante un periodo de tiempo.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Movimientos Movimientos contables en un 100 90 Compras e
periodicos de la periodo x/ el total de importaciones
empresa. movimientos en el afio
100 95 Compras e
Compras (ventas realizadas por producto importaciones
realizadas por en x tiempo/compras realizadas
producto por producto en x tiempo)x 100
(referencia de color
granito y
lavaplatos) frente a
ventas realizadas.
Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Contratacién de un contador independiente que apoye el $ 12.000.000 Gerencia
proceso contable
Implementacién de sistema de informacién contable para $ 3.000.000 Compras e
facturacién importaciones
Elaborar presupuesto de compras, analisis de costos y $ 1.000.000 Gerencia-
programacion de compras. compras
Total $ 16.000.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral. Fuente:
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5.4.2. BSC Perspectiva de clientes y mercado

6.4.2.a. BSC Perspectiva de clientes y mercado- Objetivo 1. Se plantea Fidelizar el
cliente aumentando su nivel de satisfaccion, en cuanto a la conceptualizacion de este
objetivo, el proposito es establecer el grado de satisfaccion del cliente, identificando
aquellos que repiten compra y que calificado la misma como que cumple sus

expectativas.

También se puede apreciar la medicién y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: el indicador 1 que es: Clientes fidelizados,
con una férmula de Clientes que repiten compra en x tiempo/ clientes que compraron
en x tiempo y una meta de 90%. También, Clientes nuevos/ Total de clientes

empresa y una meta del 90% de cumplimiento.

El segundo indicador para el segundo objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de la dimension de clientes y mercado es: Ventas calificadas con 5,
con una férmula: Ventas calificadas en 5 en x tiempo/ total de las ventas realizadas

en x tiempo y una meta de cumplimento de 95%.

Para el objetivo de Fortalecer el portafolio de productos, se plantea el siguiente

indicador: Ingresos de nuevos productos y servicios.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcion de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: Servicio amable y atencion oportuna, Cambio de paradigmas,
mente abierta, Politica de generacion de confianza, Politica de servicio integral,

Campafa de fidelizacion clientes, con un presupuesto total de  $ 5.000.000.
Para el tercer objetivo de lograr el reconocimiento en el mercado en un horizonte de

tres(3) afos, se plantea medir las ventas de productos en bodegas y en redes

sociales.
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Tabla 31

BSC objetivo 1 — Clientes y mercado

Objetivo Estratégico: Fidelizar el cliente aumentando su nivel de satisfaccion.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdésito establecer el grado
de satisfaccion del cliente, identificando aquellos que repiten compra y que calificado la misma como

que cumple sus expectativas.

Indicadores Estratégicos Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Actual
Clientes con compras Clientes que repiten 100 90 Gerencia
recurrentes de granito, compra en x tiempo/
lavaplatos 0 mesones. clientes que compraron
en x tiempo
Ventas calificadas en 5 100 95 Gerencia

en x tiempo/ total de las
ventas realizadas en x

tiempo.

Cumplimiento de 90 95 Gerencia

tiempos de entrega

Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Programa de servicio al cliente $ 5.000.000 Gerencia
Total $ 5.000.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.

6.4.2.b. BSC perspectiva de clientes y mercado- Obijetivo 2. En el BSC correspondiente
al segundo objetivo de la dimension de clientes y mercado en el que se plantea
ampliar el portafolio de productos y servicios de manera que se cuente con la entrega
de materiales acorde a las necesidades del cliente, en cuanto a la conceptualizacion
de este obijetivo, el propdsito es identificar el grado de cumplimiento de los productos

entregados frente a los requerimientos pactados con el cliente.
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Ademas, se puede apreciar la medicion y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: el indicador 1 que es: proyectos calificados
por el cliente con 5, con la formula: Numero de proyectos o trabajos calificados con 5
por el cliente / el nimero total de proyectos o trabajos realizados en x periodo de

tiempo y una meta de 100%.

El segundo indicador para el segundo objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de la dimension de clientes y mercado es: Proyectos entregados
segun especificaciones, con la formula: Trabajos que cumplen con especificaciones del
cliente/ Total de trabajos realizados en x periodo de tiempo y una meta de cumplimento
de 100%.

El tercer indicador planteado para el objetivo 2 de la dimension de clientes y mercado
es: Proyectos ganados por semestre Cumplimiento de tiempos de entrega, con la
formula: Entregas realizadas en los tiempos estipulados/ Total de las entregas

realizadas en x periodo de tiempo y una meta del 95% de cumplimiento.

Otro indicador planteado para el objetivo 1 de la dimensién de clientes y mercado es:
Clientes nuevos que regresan, con la formula: Numero de clientes nuevos que repiten
compra / Total de clientes nuevos registrados en x tiempo y una meta del 95% de

cumplimiento.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcion de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: Check list necesidades, Momentos de verdad para generar
confianza, Ampliar el portafolio de colores a ofrecer, con un presupuesto total de $
60.000.000.
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Tabla 32
BSC objetivo 2- Clientes y Mercado

Objetivo Estratégico:

Conceptualizacidn (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como proposito identificar el grado de

cumplimiento de los productos entregados frente a los requerimientos pactados con el cliente.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Proyectos Numero de proyectos o trabajos 90 100 Gerencia
calificados por calificados con 5 por el cliente / el
el cliente con 5 namero total de proyectos o trabajos

realizados en x periodo de tiempo.

Proyectos Trabajos que cumplen con 90 100 Gerencia
entregados especificaciones del cliente/ Total de
segun trabajos realizados en x periodo de
especificacione tiempo.
s.
Cumplimiento Entregas realizadas en los tiempos 90 95 Gerencia
de tiempos de estipulados/ Total de las entregas
entrega realizadas en x periodo de tiempo.
Proyectos Proyectos ganados por semestre/ Total 90 100 Gerencia

ganados por de propuestas de proyectos presentadas

semestre por semestre.
Clientes Numero de clientes nuevos que repiten 90 95 Gerencia
nuevos que compra / Total de clientes nuevos
regresan registrados en x tiempo.
Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Ampliar el portafolio de colores a ofrecer $ 60.000.000 Gerencia
Total $ 60.000.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.
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6.4.2.d. BSC perspectiva de clientes y mercado- Objetivo 3. En el BSC correspondiente
objetivo de la dimension de clientes y mercado en el que se plantea Lograr
reconocimiento en el mercado en un horizonte a tres afios, en cuanto a la
conceptualizacion de este objetivo, el proposito es evaluar el grado de reconocimiento
gue tiene la empresa en redes sociales, asistencia a eventos e identificar

oportunidades para darse a conocetr.

Asi mismo, se puede apreciar la medicion y seguimiento en los indicadores
planteados, formula, meta y responsable tales como: el indicador 1 que es: Productos
vendidos en redes sociales, con la formula: Productos vendidos en redes sociales/Total
de productos vendidos y una meta de 20% y Productos vendidos en bodega/Total

deproductos vendidos y una meta de 90%

Tabla 33
BSC Clientes y mercado- objetivo 3

Objetivo Estratégico: Lograr reconocimiento en el mercado en un horizonte a tres afos.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propésito evaluar el grado de
reconocimiento que tiene la empresa en redes sociales, asistencia a eventos e identificar oportunidades

para darse a conocer.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Productos Productos vendidos en redes 100 20 Gerencia
vendidos en sociales/Total de productos
redes sociales vendidos
Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Promocion de producto a través de redes sociales y uso de $ 5.000.000 Compras e
tarjeteria y asistencia a eventos importaciones
Total $ 5.000.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.
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5.4.3. BSC perspectiva de procesos

6.4.3.a. BSC perspectiva de procesos- objetivo 1. En el BSC correspondiente al primer
objetivo de la dimension de procesos en el que se plantea evaluar el avance en la
documentacion e implementacion de procedimientos acorde a los requisitos
identificados., en cuanto a la conceptualizacion de este objetivo, el propdsito es
evaluar el avance en la documentacion e implementacion de procedimientos acorde a

los requisitos identificados.

También se puede apreciar la medicion y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: el indicador 1 que es: Procesos
documentados, con la formula: Numero de procesos documentados/ Total de procesos

identificados para documentar y una meta de 80%.

El segundo indicador para el primer objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de procesos es: Requisitos de SST, ambiental, calidad y bioseguridad
estandarizados, con la férmula: Numero de requisitos implementados se sistemas de
gestion/ Total de requisitos identificados en SST, ambiental y calidad y una meta de
cumplimento de 90%.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcion de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: Creacion de politicas, objetivos y establecimiento de plan
estratégico (Establecer funciones, roles y responsabilidades, Estandarizar procesos de
carga y descarga de material), Estandarizar procesos de SST, Ambiental, calidad y

bioseguridad, con un presupuesto total de $ 13.100.000.
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Tabla 34
BSC Procesos- objetivo 1

Objetivo Estratégico: Documentar procesos

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdsito evaluar el avance en

la documentacion e implementacion de procedimientos acorde a los requisitos identificados.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Procesos NuUmero de procesos 100 80 Responsable de
documentados documentados/ Total de calidad

procesos identificados

para documentar

Requisitos SST, Numero de requisitos 100 90 Responsable de
ambiental, implementados se calidad
calidad y sistemas de gestién/ Total

bioseguridad de requisitos identificados

estandarizados en SST, ambiental y
calidad.
Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable

Creacion de politicas, objetivos y establecimiento de plan $ 8.600.000 Gerencia-calidad-
estratégico compras

Estandarizar procesos de SST, Ambiental, calidad y $ 4.500.000 Gerencia-calidad-
bioseguridad. compras

Total $ 13.100.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral. Fuente:

6.4.3.c. BSC perspectiva de procesos- objetivo 3. En el BSC correspondiente al tercer
objetivo de la dimension de procesos en el que se plantea es generar mejoras en la
calidad del corte de placas de granito de marmol, en cuanto a la conceptualizacion de
este objetivo, el propdsito es evaluar la calidad del corte de las placas de granito de

marmol.

También se puede apreciar la medicidn y seguimiento en los indicadores planteados,

formula, meta y responsable tales como: Calidad del corte de la placa, con la formula:
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(Cortes realizados que cumplen con especificaciones de calidad/ Total de cortes

realizados)*100 y una meta de 95%.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcidon de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: Compra de equipos modernos para corte y/o ajuste de equipos
para corte, implementacion de cuarto para corte, con un presupuesto total de $
22.662.000.

Tabla 35

BSC Procesos- objetivo 2

Objetivo Estratégico: Generar mejoras en la calidad del corte de placas de granito de marmol.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdsito evaluar la calidad del

corte de las placas de granito de marmol.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Calidad del corte  (Cortes realizados que 100 95 Gerencia-
de la placa cumplen con Responsable de
especificaciones de calidad

calidad/ Total de cortes

realizados)*100

Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable

Compra de equipos modernos para corte y/o ajuste de $ 7.256.000 Gerencia- compras
equipos para corte

Implementacién de cuarto para corte. $15.406.000 Gerencia

Total $22.662.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.

5.4.4. BSC perspectiva de aprendizaje y crecimiento (dimensién talento humano)

6.4.4.a. BSC talento humano- objetivo 1. En el BSC correspondiente al primer objetivo
de la dimension de Talento humano, en el que se plantea realizar mejoras en la
infraestructura de la empresa, en cuanto a la conceptualizacion de este objetivo, el

propdsito es evaluar el avance en las mejoras de infraestructura de la empresa, que
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aporten a la calidad de vida de los colaboradores, reduccion de esfuerzo y tiempo, asi

como a mejorar la imagen de la organizacion.

También se puede apreciar la medicién y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: Mejoras realizadas en instalaciones, con la
formula: (Mejoras realizadas en infraestructura / Namero total de mejoras identificadas

para realizar)*100 y una meta de 60%.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcidon de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: Realizar mejoras en infraestructura de la empresa, que aporten a la
calidad de vida de los colaboradores en cuanto a seguridad, prevencion de accidentes,
reduccion de esfuerzos fisicos, reduccion de condiciones de ruido y polvo., con un
presupuesto total de $ 28.800.000.

Tabla 36
BSC Objetivol- Talento humano

Objetivo Estratégico: Realizar mejoras en la infraestructura de la empresa

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdsito evaluar el avance en
las mejoras de infraestructura de la empresa, que aporten a la calidad de vida de los colaboradores,

reduccion de esfuerzo y tiempo, asi como a mejorar la imagen de la organizacion

Indicadores Formulas Valor Actual Meta 2023 Responsable
Estratégicos

Mejoras realizadas en (Mejoras realizadas en 100 60 Gerencia
instalaciones infraestructura / Namero
total de mejoras
identificadas para

realizar)*100

Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable

Realizar mejoras en infraestructura de la empresa, que aporten a la $ 28.800.000 Gerente
calidad de vida de los colaboradores en cuanto a seguridad,
prevencion de accidentes, reduccion de esfuerzos fisicos, reducciéon

de condiciones de ruido y polvo.

Total $ 28.800.000

Nota. Cuadro de mando integral para el objetivo 1 de la perspectiva de talento humano.
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6.4.4.b. BSC talento humano- objetivo 2. En el BSC correspondiente al segundo
objetivo de la dimension de Talento humano, en el que se plantea establecer métodos
de contratacion, roles y responsabilidades, en cuanto a la conceptualizacion de este
objetivo, el propdésito es evaluar el avance en la estandarizacion de los roles y
responsabilidades de los cargos a desempefiar por los colaboradores a contratar y el
cumplimento del mismo de acuerdo a las necesidades de la empresa.

El primer indicador para el segundo objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de procesos es: perfiles de cargo estandarizados, con la formula:
(Numero de perfiles cargos estandarizados/ Total de cargos identificados como

requeridos para la operacion de la empresa) y una meta de 90%.

El segundo indicador para el segundo objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de procesos es: cumplimiento criterios de seleccion, con la formula:
(Namero de requisitos de seleccion con los que cumple el candidato/ Namero total de

requisitos establecidos)*100 y una meta de 90%.

El tercer indicador para el segundo objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de procesos es: cumplimiento objetivos de cargo, con la formula:
(Numero de objetivos cumplidos por cargo en la evaluacién de desempefio/ Niumero

total de objetivos a cumplir por cargo)*100 y una meta de 90%.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcion de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: Elaborar procedimiento para seleccion, contratacion y evaluacién
de personal, crear manuales de funciones por cargo, con un presupuesto total de $
15.300.000.
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Tabla 37

BSC objetivo 2. Talento Humano

Objetivo Estratégico: Establecer métodos de contratacion, roles y responsabilidades.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): con este objetivo se pretende evaluar el avance en la

estandarizacioén de los roles y responsabilidades de los cargos a desempefiar por los colaboradores a

contratar y el cumplimento del mismo de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Perfiles de (NUumero de perfiles cargos 100 90 Responsable de
cargo estandarizados/ Total de calidad
estandarizados  cargos identificados como
requeridos para la
operacion de la empresa)
Cumplimiento (NUumero de requisitos de 100 90 Responsable de
criterios de seleccion con los que calidad
seleccion cumple el candidato/
Numero total de requisitos
establecidos)*100
Cumplimiento (NUmero de objetivos 100 90 Responsable de
objetivos de cumplidos por cargo en la calidad
cargo evaluacion de desempefio/
Numero total de objetivos
a cumplir por cargo)*100
Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Elaborar procedimiento para seleccién, contratacion y $ 7.900.000 Gerente- calidad
evaluacion de personal.
Crear manuales de funciones por cargo. $7.400.000 Gerente- calidad
Total $ 15.300.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.
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6.4.4.c. BSC talento humano- objetivo 3. En el BSC correspondiente al tercer objetivo
de la dimension de Talento humano, es capacitar al personal en competencias
especificas, en cuanto a la conceptualizacion de este objetivo, el propdsito es evaluar
el avance de la organizacion frente a las capacitaciones a realizar, que permita contar
con colaboradores formados en competencias que aporten a la empresa, a si mismos

y al servicio del cliente.

El primer indicador para el tercer objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de procesos es: Capacitaciones realizadas, con la formula: (NiUmero
de capacitaciones ejecutadas/ Numero total de capacitaciones programadas)*100) y
una meta de 98%.

El segundo indicador para el tercer objetivo desarrollado en la matriz OIMER que
compone el BSC de procesos es: Capacitaciones comprendidas, con la férmula:
(nimero de capacitaciones comprendidas/ Numero total de capacitaciones

ejecutadas)*100 y una meta de 100%.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcion de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: un programa de capacitacién, con un presupuesto total de $
5.700.000.

Tabla 38
BSC- Objetivo 3 — Talento Humano

Objetivo Estratégico: Capacitar al personal en competencias especificas

Conceptualizaciéon (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdsito evaluar el avance de
la organizacion frente a las capacitaciones a realizar, que permita contar con colaboradores formados

en competencias que aporten a la empresa, a si mismos y al servicio del cliente.

Indicadores Estratégicos Formulas Valor Actual Meta 2023 Responsabl
e
Capacitacione (NUmero de capacitaciones ejecutadas/ 100 98 Responsable
s realizadas NUmero total de capacitaciones de calidad
programadas)*100
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Tabla 33. (Continuacion)

Capacitaciones (nimero de 100 100 Responsable
comprendidas capacitaciones de calidad
comprendidas/
Namero total de
capacitaciones
ejecutadas)*100

Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Programa de capacitacion y gestion del conocimiento. $ 5.700.000 Calidad
Total $ 5.700.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral

5.4.5. BSC perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento (TICS)

6.4.5.a. BSC TICS- objetivo 1. En el BSC correspondiente al primer objetivo de la
dimension de Tecnologia de la informacidon y comunicaciones, en el que se plantea:
Implementar herramientas tecnoldgicas para administrar la informacion, en cuanto a la
conceptualizacion de este objetivo, evaluar el avance de la empresa en relacion a la
uso de nuevas tecnologias para administrar la informacion y gestionar el conocimiento

de la organizacion.

También se puede apreciar la medicidon y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: Herramientas tecnoldgicas efectivas para
administrar informacion, con la formula: Herramientas tecnoldgicas efectivas,
implementadas para administrar la informacion/ Total de herramientas tecnolégicas

implementadas para administrar la informacion y una meta de 90%.

Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcion de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: el uso de herramientas tecnoldgicas para administrar la informacion
y gestionar el conocimiento en la organizacion, con un presupuesto de $ 3.100.000.

Ver tabla a continuacion.
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Tabla 39
BSC Obijetivo 1 TICS

Objetivo Estratégico: Implementar herramientas tecnolédgicas para administrar la informacion.

CONCEPTUALIZACION (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdésito evaluar el avance
de la empresa en relacién a la uso de nuevas tecnologias para administrar la informacion y gestionar el

conocimiento de la organizacion.

Indicadores Formulas Valor Actual Meta 2023 Responsable

Estratégicos

Herramientas Herramientas 100 90 Gerencia
tecnoldgicas efectivas  tecnoldgicas efectivas,
para administrar implementadas para
informacién. administrar la
informacion/ Total de
herramientas
tecnoldgicas
implementadas para
administrar la

informacion.
Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Uso de herramientas tecnolégicas para administrar la informacién y $ 3.100.000 Gerencia-
gestionar el conocimiento en la organizacion. Calidad
Total $ 3.100.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.

6.4.5.b. BSC TICS- objetivo 2. En el BSC correspondiente al segundo objetivo de la
dimension de Tecnologia de la informacién y comunicaciones, en el que se plantea:
Adecuar del puente grua para reduccion de carga fisica de traslado de materiales, para
la conceptualizacion de este objetivo, se tiene como propdsito evaluar el avance de las

adecuaciones tecnoldgicas para reducir la carga fisica de los colaboradores.

También se puede apreciar la medicién y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: Adecuaciones realizadas a para reducir carga
fisica, con la formula: NUmero de adecuaciones realizadas para reducir la carga fisica/

Numero total de adecuaciones planeadas por semestre y una meta de 80%.
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Asi mismo se comunica la estrategia con la descripcidon de iniciativas estratégicas entre
las que se destaca: realizar mejoras en puente gria para traslado en alturas y en
carros para traslado manual de placas en piso reduciendo la carga fisica, con un
presupuesto de $ 20.000.000.

Tabla 40
BSC Objetivo 2 TICS

Objetivo Estratégico: Adecuar del puente griia para reduccion de carga fisica de traslado de materiales.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdsito evaluar el avance en

cuanto a las adecuaciones tecnolégicas para reducir la carga fisica de los colaboradores

Indicadores Formulas Valor Actual Meta 2023 Responsable

Estratégicos

Adecuaciones Numero de 100 80 Gerencia-
realizadas a para adecuaciones Responsable
reducir carga fisica. realizadas para reducir de compras e
la carga fisica/ Nimero importaciones

total de adecuaciones

planeadas por

semestre
Iniciativas Estratégicas Presupuesto Responsable
Realizar mejoras en puente gria para traslado en alturas y en $ 20.000.000 Gerencia

carros para traslado manual de placas en piso reduciendo la carga

fisica.

Total $20.000.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.

6.4.5.c.BSC TICS- objetivo 3. En el BSC correspondiente al tercer objetivo de la
dimension de Tecnologia de la informacion y comunicaciones, en el que se plantea:
Implementar tecnologias para corte de materiales, en cuanto a la conceptualizacion de
este objetivo, se tiene como propésito evaluar el avance de la empresa en la

implementacion de tecnologias para corte de materiales.
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También se puede apreciar la medicién y seguimiento en los indicadores planteados,
formula, meta y responsable tales como: Mejoras tecnoldgicas para corte de placas de
granito, con la férmula: NiOmero de mejoras implementadas para corte de placas/
Numero total de mejoras planificadas y una meta de 90%. Asi como las mejoras
tecnolégicas para el corte de placas de granito (uso de maquina cuadreadora,
adaptacion de pulidora y area de corte segun la posicion vertical y horizontal del
material), con un presupuesto de $20.000.000.

Tabla 41
BSC Objetivo 3 TICS

Objetivo Estratégico: Implementar tecnologias para corte de materiales.

Conceptualizacion (Definicion Del Objetivo): este objetivo tiene como propdsito de evaluar el avance

de la empresa en la implementacion de tecnologias para corte de materiales.

Indicadores Formulas Valor Meta 2023 Responsable
Estratégicos Actual
Mejoras tecnolégicas Numero de mejoras 100 90 Gerencia
para corte de placas implementadas para
de granito corte de placas/

Numero total de

mejoras planificadas.

Iniciativas Estrategicas Presupuesto Responsable

Realizar mejoras tecnoldgicas para el corte de placas de granito $ 20.000.000 Gerencia
(uso de maquina cuadreadora, adaptacién de pulidora y area de
corte segun la posicion vertical y horizontal del material).

Total $20.000.000

Nota. Se presenta cuadro de mando integral.

5.5. Operacionalizacion de la estrategia -plan de accion

Con base en el cuadro de mando integral, se plante6 el plan de accion para
Castelblanco Marmoles y Granitos, estableciendo una unidad encargada para cada
objetivo estratégico, teniendo en cuenta las iniciativas estratégicas y se planted las

acciones o actividades a desarrollar para su realizacion, asignando el tiempo para su
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ejecucion, el responsable, los involucrados, la asignacion de recursos, el presupuesto

requerido y el indicador de gestién correspondiente.

Observando los planes de accion propuestos para Castelblanco Marmoles y Granito,
estos se orientan en actividades para la creacion de valor hacia los clientes,
contrastando con Porter (1985) que afirma que “la ventaja competitiva es el valor que
una firma es capaz de crear para sus consumidores debe ser mayor al costo que tenga

para la firma la creacion de dicho valor”.

El cuadro de mando aporta al establecimiento los planes estratégicos de cada una
de las perspectivas estratégicas a través los elementos identificados en el modelo
de negocio, los cuales se ven posteriormente reflejados en el perfil de capacidad
interna y el perfil de oportunidades y amenazas del entorno , que permiten el cruce
de las oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas de Castelblanco marmoles y
Granitos a través del establecimiento de estrategias y objetivo estratégicos que se
reflejan en la formulacion de los planes de accion para cada una de las iniciativas de
los objetivos estratégicos de la organizaciéon. El BSC o cuadro de mando, puede
ayudar a concretar el plan de negocio partiendo del modelo de negocio (Ostelwalder
y Pignerur, 2010) (Sanchez, 2016)

En los anexos 1 a 16 se observan los planes de accion para Castelblanco Marmoles y
Granitos, que incluye las acciones o0 actividades a realizar para la iniciativas
propuestas orientados a la mejora de la ventaja competitiva de la organizacion y se
describe para cada uno de los objetivos de las perspectivas financiera, clientes vy
mercado, proceso, talento humano y TICS; se incluye tambien informacion de
cronograma o tiempo estimado de ejecucion, responsable, involucrados, asignacion de

recursos, presupuesto e indicador de gestion.

A continuacién se describen la informacién en cada una de las dimensiones

estratégicas mencionadas:
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5.5.1. BSC Perspectiva financiera

5.5.1.a. Plan de accion BSC perspectiva financiera- iniciativa 1. Para el objetivo 1 de la
perspectiva financiera relacionado con aumentar las ganancias a través de la seleccion
de proveedores, con la iniciativa estratégica 1 de elaborar un programa de seleccion y
evaluacion de proveedores, se plantearon actividades como el establecimiento de
criterios para seleccion y evaluacion de proveedores, este programa aplicaria tanto
para proveedores nacionales como extranjeros y para los proveedores nuevos y
antiguis de la empresa y permitiria evaluar no solo la calidad del material, sino
garantizar que se pueda contar con diferentes referencias de color de granito en
durante todo el afio. El tiempo de ejecucion estimado es 15 dias; los principales
responsables a cargo se encuentran compras gerencia y otros involucrados como
calidad; el indicador de ganancia de producto por proveedor de granitto y lavaplatos ,
asi como proveedores de granito con precios competitivos y proveedores de granito
que cumplen con los criterios establecidos y el presupuesto asignado es de $
5.800.000. (Ver anexo 1).

5.5.1.b. Plan accién objetivo 2- BSC Perspectiva financiera — iniciativa 1. Para el
objetivo 2 de la perspectiva financiera relacionado con optimizar la estructuta de costos
y gastos a a través de la contabilidad de la empresa, con la iniciativa estratégica 1
enfocada en la contratacién de un contador independiente que apoye el proceso
contable, se plantearon las siguientes actividades: establecer un perfil de cargo,
busqueda de contador o firma de contadores, andlisis de propuesta de contadores,
contactar y entrevistar candidatos, establecer tipo de contrato y salario. El tiempo de
ejecucion estimado para las tareas oscila entre 1 y 15 dias; los principales
responsables a cargo se encuentran compras y calidad, involucrando tambien a la
gerencia; el indicador de gestion asignado para esta iniciativa es Proveedores que
cumplen con criterios establecidos y el presupuesto asignado es de $ 12.000.000. (Ver

anexo 2)
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5.5.1.c. Plan accion objetivo 2- BSC Perspectiva financiera — iniciativa 2 y 3. Para el
objetivo 2 de la perspectiva financiera relacionado con organizar la contabilidad de la
empresa, con la iniciativa estratégica 2 enfocada en organizar la contabilidad de la
empresa a través de la implementacion de sistema de informacion contable para
facturacion, se plantearon las siguientes actividades: cotizacion de sistema de
informacion contable para facturacion, contratacion paquete para facturacién
electronica, ingreso de compras y ventas a plataforma para facturacion electrénica,
ingreso de compras y ventas a plataforma para facturacion electrénica, analisis de
indicadores a partir de informacion registrada en plataforma . El tiempo de ejecucion
estimado para las tareas oscila entre 1 dia y 1 semestre; los principales responsables
a cargo se encuentran compras y gerencia, involucrando tambien a calidad; el
indicador de gestion asignado para esta iniciativa es movimientos periédicos de la
empresa tambien se enfoca en realizar un presupuesto de compras, se plantearon las
siguientes actividades: identificar necesidades de compra, establecer procedimiento de
compras y seleccion a proveedores, realizar distintas cotizaciones, comparar las
cotizaciones realizadas, identificar costos, analizar los costos , establecer las compras
a realizar. El tiempo de ejecucion estimado para las tareas oscila entre 1 semana y 1
mes; el principal responsable a cargo es compras, se involucran también gerencia y
calidad; el indicador de gestién asignado para esta iniciativa es: ingresos de ventas de
granito y lavaplatos, ademas de compras realizada por producto ( referencia de color
de granito y lavaplatos) frente a las ventas realizadas, y el presupuesto asignado es de
$ 3.000.000 y para la elaboracion del presupuesto de compras, su analisis y
programacion de las mismas es de $1000.000. (Ver anexos 3y 4)

5.5.2. BSC Perspectiva de clientes y mercado

5.5.2.a. Plan accion objetivo 1- BSC Perspectiva clientes y mercados— iniciativa 1.
Para el objetivo 1 de la perspectiva de clientes y mercado relacionado con fidelizar al
cliente aumentando su satisfaccion, con la iniciativa estratégica 1, enfocada en la
formulacibn de un programa de servicio al cliente, se plantearon las siguientes

actividades: Elaborar listado mediante lluvia de ideas para establecer las acciones que
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la empresa considera como adecuada atencion al cliente, Elaborar procedimiento de
atencioén al cliente (acciones correctas y de mejora en atencion a clientes), capacitar a
colaboradores en procedimiento de atencion al cliente, servicio al cliente, técnicas de
venta, proceso de venta, expresion corporal, expresion verbal u oratoria, etiqueta
empresarial, ética y valores empresariales, etc., realizar encuentros de practica sobre
atencién al cliente entre los colaboradores de la empresa (simulacion). El tiempo de
ejecucion estimado para las tareas esta entre 1 dia y un afo; el principal responsable a
cargo es calidad y compras, se involucra tambien a gerencia; el indicador de gestion
asignado para esta iniciativa es: Ventas calificadas con 5 y el presupuesto asignado es
de $ 5.000.000. (Ver anexo 5)

5.5.2.b. Plan accion objetivo 2- BSC Perspectiva clientes y mercado- iniciativa 1. Para
el objetivo 2 de la perspectiva de clientes y mercado relacionado con fortalecer el
portafolio de productos y servicios, se plantea ampliar el portafolio de colores a
escoger, a través de actividade como la elaboracion de unlistado de colores de granito
y tamafio de granito y lavaplatos requeridos por los clientes, de acuerdo a la
impformaciéon recopilada solicitar sotizaciones y adquirir nuevas referencias
cromaticcas de granito y tamafios de lavaplatos con un tiempo de ejecucién de entre 1
semanay 1 afios y un presupuesto de $60.000.000(Ver anexo 6)

5.5.2.c. Plan accién objetivo 3- BSC Perspectiva clientes y mercado- iniciativa 1. Para
el objetivo 3 de la perspectiva de clientes y mercado relacionado con Lograr
reconocimiento en el mercado en un horizonte a tres afios, con la iniciativa estratégica
1, enfocada en la Promocién de producto en fisico y a través de redes sociales, se
plantearon las siguientes actividades: ldentificar informacion a publicar en redes
sociales, Crear un perfil en redes sociales y crear contenido, Realizar un listado de
clientes, Envié de portafolio a correo electronico, en redes sociales o WhatsApp de
clientes, asi como el uso de tarjeteria, uniformes y publicidad en revistas, se
plantearon las siguientes actividades: Disefar logo de la empresa y seleccionar colores
de tarjeteria y uniformes, gestionar impresiéon e tarjeteria, logo en camisas y

camisetas, y publicidad, difundir el logo de la empresa, entregar tarjeteria y uso de
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dotacion. También se tomo en cuenta la asistencia a eventos para dar a conocer la

empresa.

El tiempo de ejecucion estimado para las tareas es de 1 afo; el principal responsable a
cargo es compras, se involucra tambien a calidad y gerencia, el indicador de gestion
asignado para esta iniciativa es: Envié de portafolio a correo electronico, en redes
sociales o WhatsApp de clientes y el presupuesto asignado es de $ 5.000.000. (Ver

anexo 7)

5.5.3. BSC Perspectiva de procesos

6.5.3.a. Plan accion objetivo 1- BSC Perspectiva procesos— iniciativa 1. Para el objetivo
1 de la perspectiva de clientes y mercado relacionado con estandarirzar los procesos y
proliticas de la empresa en relacién con la calidad, SST y medio ambiente , con la
iniciativa estratégica 1, enfocada en la creacién de politicas, objetivos vy
establecimiento de plan estratégica, se plantearon las siguientes actividades: Identificar
politicas, objetivos, plan estratégico y procesos a documentar, realizar reuniones, lluvia
de ideas y entrevistas con colaboradores y gerencia para recopilar informacion y
necesidades a documentar, redactar y esquematizar procesos a socializar, elaborar
tabla de gestion documental. Asimismo estandarizar los procesos de carga y descarga

de material y herramientas que promuevan el serivicio.

El tiempo de ejecucién estimado para las tareas esta entre 1 semana y 1 semestre; el
principal responsable a cargo es calidad, involucrando tambien a gerencia, compras y
a todos los colaboradores de la empresa, el indicador de gestion asignado para esta
iniciativa es: procesos documentados , se tienen en cuenta recursos como equipos de
computo, conexion a internet, tableros, marcadores, papel, esferos, ademas del tiempo
de los colaboradores de la empresa y el presupuesto asignado es de $ 8.600.000. (Ver

anexo 8)

129



6.5.3.f. Plan accion objetivo 3- BSC Perspectiva procesos— iniciativa 1.Para el objetivo
3 de la perspectiva de clientes y mercado relacionado con generar mejoras en la
calidad del corte de placas de granito de marmol, con la iniciativa estratégica 1,
enfocada en la compra de equipos modernos para corte y/o ajuste de equipos para
corte, se plantearon las siguientes actividades: Identificar las necesidades de mejora en
el corte de placas de granito de marmol, identificar las caracteristicas que deben tener
los equipos o las mejoras a realizar en equipos actuales, cotizar el costo de nuevos
equipos y costo de ajustes a realizar en equipos actuales, realizar andlisis de las
cotizaciones realizadas, implementar la compra de nuevos equipos Y/o realizar ajustes
a los equipos de corte actuales para que se ajusten a los procesos de mejora, evaluar
la efectividad de la accion realizada para mejorar la calidad del corte en las placas de

granito de marmol.

El tiempo de ejecucién estimado para las tareas esta entre 1 semana y 1 semestre; el
principal responsable a cargo es calidad apoyado por gerencia, involucrando tambien
a compras y a todos los colaboradores de la empresa, el indicador de gestién asignado
para esta iniciativa es: calidad del corte de la placa, se tienen en cuenta recursos como
camara, celular, listado de situaciones presentadas durante corte de placas, listado de
necesidades proceso de corte, videos, computador, paquete office, impresora, papel,
cotizaciones, orden de compra, presupuesto equipos, videos, calificacion de
colaboradores en proceso de corte y el presupuesto asignado es de $ 10.000.000. (Ver

anexo 9)

5.5.4. BSC Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento (Talento humano)

6.5.4.a. Plan accion objetivo 1- BSC Talento humano- iniciativa 1. Para el objetivo 1 de
la perspectiva de talento humano relacionado con realizar mejoras en la infraestructura
de la empresa, con la iniciativa estratégica 1, enfocada en realizar mejoras en
infraestructura de la empresa, que aporten a la calidad de vida de los colaboradores en
cuanto a seguridad, prevenciéon de accidentes, reduccion de esfuerzos fisicos,

reduccion de condiciones de ruido y polvo, se plantearon las siguientes actividades:
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Elaborar programa Yy procedimiento para mantenimiento de equipos Yy mejoras en
infraestructura, identificar necesidades de mejora en infraestructura, elaborar
cronograma de actividades de mejoras en infraestructura a realizar, cotizar el costo de
las mejoras en infraestructura a realizar, evaluar costos de mejoras en infraestructura,
ejecutar cronograma de mejoras, promover las condiciones de seguridad en las
instalaciones de la empresa para evitar accidentes, ampliar el puente grua, para facilitar
desplazamiento y reducir esfuerzos fisicos, adecuar cuarto de corte para reducir ruido a
la comunidad y reducir polvo en el ambiente, habilitar un area de oficina para realizar
operaciones, adecuar pintura de paredes, identificacion y demarcacion de areas,
adecuar puntos de lavado de manos, casilleros, area de descanso y consumo de

alimentos.

El tiempo de ejecucidon estimado para las tareas esta entre 1 mes y 1 afio; el principal
responsable a cargo es gerencia apoyado por calidad, involucrando tambien a
compras, el indicador de gestion asignado para esta iniciativa es: Mejoras realizadas en
instalaciones, se tienen en cuenta recursos como Computador, paquete office, Videos,
camara o celular, tablero, post it, celular, cotizaciones, presupuestos, mano de obra,
materiales, Cotizaciones, mano de obra, motores, balineras, correas, mano mecanica,
acero, angulos, pared con material aislante, filtros, bloques, cemento, drywall, equipos
de corte, pintura, escaleras de dos pasos, brochas, rodillos, papel entre otros y el

presupuesto asignado es de $ 38.800.000.( Ver anexo 10)

5.5.4.b. Plan accion objetivo 2- BSC Talento humano- iniciativa 1. Para el objetivo 2 de
la perspectiva de talento humano relacionado con establecer métodos de contratacion,
roles y responsabilidades, con la iniciativa estratégica 1, elaborar procedimiento para
seleccidon, contratacion y evaluacion de personal, se plantearon las siguientes
actividades: Elaborar matriz de requisitos legales en cuanto a normatividad laboral,
establecer criterios de seleccion de personal, establecer criterios de contratacion de
personal, establecer criterios de evaluacion a personal, elaborar un programa de

talento humano en el que se incluya procedimientos estandarizados para seleccién,
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contratacion y evaluacion de personal, evaluar los procedimientos del programa de

talento humano.

El tiempo de ejecucion estimado para las tareas esta entre 1 mes y 1 semestre; el
principal responsable a cargo es gerencia apoyado por calidad, involucrando tambien a
todos los colaboradores de la empresa, el indicador de gestion asignado para esta
iniciativa es: Cumplimiento criterios de seleccion, se tienen en cuenta recursos como
Computador, paquete office, normatividad relacionada, matriz legal, criterios de
seleccidn, contratacion y evaluacion de colaboradores, indicadores, identificacion de
necesidades de proceso, normatividad que surge y el presupuesto asignado es de $
7.900.000. (Ver anexo 11)

5.5.5.c. Plan accion objetivo 3- BSC Talento humano- iniciativa 1. Para el objetivo 3 de
la perspectiva de talento humano relacionado con establecer Capacitar al personal en
competencias especificas, con la iniciativa estratégica 1, enfocada en elaborar un
programa de capacitacion, se plantearon las siguientes actividades: Identificar
necesidades de capacitacion, Elaborar procedimiento de capacitacion, Establecer un
cronograma de capacitacion, Preparar capacitaciones en temas requeridos, Capacitar
al personal en temas especificos como corte manejo de cargas, manejo de

herramientas, servicio al cliente, entre otros.

El tiempo de ejecucion estimado para las tareas esta entre 1 mes y 1 semestre; el
principal responsable a cargo es gerencia apoyado por calidad, involucrando tambien a
todos los colaboradores de la empresa, el indicador de gestion asignado para esta
iniciativa es: Capacitar al personal en temas especificos como corte manejo de cargas,
manejo de herramientas, servicio al cliente, entre otros, se tienen en cuenta recursos
como: tablero, marcadores, papel, buzén de sugerencias, refrigerio, computador,
paquete office, internet, pantalla de televisor, cuadernillos, diapositivas, videos,
celulares, evaluaciones virtuales e impresas y el presupuesto asignado es de $
5.700.000. (Ver anexo 12)
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5.5.5. BSC Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento (TICS)

6.5.5.a. Plan accion objetivo 1- BSC TICS- iniciativa 1. Para el objetivo 1 de la
perspectiva de Tecnologia de la informacidbn y comunicacion relacionada con
implementar herramientas tecnoldgicas para administrar la informacién, con la iniciativa
estratégica 1, enfocada en el uso de herramientas tecnoldgicas para administrar la
informacion 'y gestionar el conocimiento en la organizacion, se plantearon las
siguientes actividades: identificar necesidades de mejora en la administracion de la
informacion y gestion de conocimiento de la empresa, cotizar herramientas
tecnologicas para gestion de la informacion, contratar servicios de plataforma de
facturacion y administracion de informacion contable, realizar almacenamiento de
informacion en Drive para evitar perdida de informacién, estructurar informacion por
carpetas, realizar uso de aplicaciones para captura de registros fotograficos, compra de
elementos tecnoldgicos que permitan capturar la informacion para gestionar el

conocimiento de la empresa.

El tiempo de ejecucion estimado para las tareas esta entre 1 semana y 1 afio; el
principal responsable a cargo es compras apoyado por calidad, involucrando tambien a
gerencia, el indicador de gestibn asignado para esta iniciativa es: Herramientas
tecnoldgicas efectivas para administrar informacion, se tienen en cuenta recursos
como: Tablero, marcadores, plantilla, Excel, pantalla, listado de necesidades de mejora,
computador, email, conexién a internet, cotizaciones, colaborador asignado, celular,

app fotografia y el presupuesto asignado es de $ 3.100.000. (Ver anexo 13)

6.5.5.b. Plan accion objetivo 2- BSC TICS- iniciativa 1. Para el objetivo 2 de la
perspectiva de Tecnologia de la informacion y comunicacion relacionada con adecuar
del puente grua para reduccion de carga fisica de traslado de materiales, con la
iniciativa estratégica 1, enfocado en realizar mejoras en puente grua para traslado en
alturas y en carros para traslado manual de placas en piso reduciendo la carga fisica,
se plantearon las siguientes actividades: Elaborar listado de mejoras a realizar en

puente grua, cotizar materiales y obra de mano para mejoras en puente grua, cotizar
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materiales para adecuacion de carros de traslado manual para placas en piso, analisis
de compras y cotizaciones, compra de materiales para extension de puente grla,
compra de materiales para adecuacion de carros de traslado manual para placas en
piso, extension de puente gria y adecuacidon de mejoras, adecuacion de carros

manuales para traslado manual de material en piso.

El tiempo de ejecucion estimado para las tareas esta entre 1 semana y 6 meses; el
principal responsable a cargo es gerencia apoyado de compras, involucrando tambien
a calidad, el indicador de gestion asignado para esta iniciativa es: adecuaciones
realizadas para reducir carga fisica, se tienen en cuenta recursos como: Hoja Excel,
marcadores, papel, registros fotograficos, videos, computador, email, conexion a
internet, colaborador asignado, angulos, tornillos, soldadura, motores, rodamientos,
cableado, tableros de control, hierro, soldadura, equipo soldadura, angulos hierro,
tornillos, cauchos de cardan, ruedas y el presupuesto asignado es de $ 20.000.000.
(Ver anexol4)

6.5.5.c. Plan accién objetivo 3- BSC TICS- iniciativa 1. Para el objetivo 3 de la
perspectiva de Tecnologia de la informacion y comunicacion relacionada con
implementar tecnologias para corte de materiales, con la iniciativa estratégica 1,
enfocado en realizar mejoras tecnolOgicas para el corte de placas de granito (uso de
maguina cuadreadora, adaptacidon de pulidora y area de corte segun la posicion vertical
y horizontal del material), se plantearon las siguientes actividades: Identificar
necesidades de mejora en el corte de placas de granito de marmol, cotizar equipos
tecnolégicos, materiales y mano de obra para las mejoras identificadas, analizar las
propuestas o cotizaciones, comprar los equipos tecnolégicos y materiales requeridos
para mejoras tecnoldgicas, adaptacion de maquina cuadreadora para corte de placas
de granito de marmol, adaptar area para corte en vertical y horizontal.

El tiempo de ejecucion estimado para las tareas esta entre 1 semana y 3 meses; el
principal responsable a cargo es gerencia apoyado de compras, involucrando tambien

a calidad, el indicador de gestion asignado para esta iniciativa es: mejoras tecnoldgica
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para placas de granito de marmol : Hoja Excel, marcadores, papel, registros
fotograficos, videos, computador, email, conexién a internet, colaborador asignado,
maquina especializada para corte de marmol, hierro, acero, cableado, discos, motores,
material para construccion: cemento, arena, gravilla, bloques, lamina de aislamiento
sonido, mesa de corte, tanque de almacenamiento y purificacién de agua, tubos para
circulacion de agua, sistema eléctrico, motores, bombas y el presupuesto asignado es
de $ 20.000.000. (Ver anexo 15)

5.6. Presupuesto total de los planes de accion

En el anexo Il, se observa el presupuesto total de los planes de accién por cada una
de las perspectivas estratégicas de la empresa, para el caso de la dimensién
financiara se destacan 2 objetivos entre ellos: aumentar las ganancias a través de la
seleccion de proveedores con precios competitivos, optimizar la estructura de costos y
gastos a través de la contabilidad de la empresa, se establecio un presupuesto de $
21.800.000.

Para la dimension de clientes y mercados, se plantearon 3 (Objetivos) objetivos, entre
los que se encuentran: satisfacer al cliente, entrega de materiales acorde a las
necesidades del cliente, crear vinculos de confianza con clientes y lograr
reconocimiento en el mercado en un horizonte a tres afios; se establecid un
presupuesto de $70.000.000.

En relacion a la dimension de procesos, se plantearon 3 (tres) objetivos como:
Documentar procesos Yy gestion del conocimiento de la empresa, implementar
herramientas que promuevan la calidad y el servicio, generar mejoras en la calidad del

corte de placas de granito de marmol; se establecié un presupuesto de $ 18.600.000.

Con respeto a la dimension de talento humano, se propusieron los siguientes 4
(cuatro) objetivos: Realizar mejoras en la infraestructura de la empresa, establecer

meétodos de contratacion, roles y responsabilidades, capacitar al personal en
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competencias especificas, fomentar una cultura de confianza y logro de

competencias; se establecié un presupuesto de $ 52.400.000.

En el caso de la dimension de tecnologias de la informacién y comunicacion (TICS), se
cuenta con 3 (tres) objetivos entre los cuales se observan: implementar herramientas
tecnoldgicas para administrar la informacion, adecuar del puente grda para reduccion
de carga fisica de traslado de materiales e implementar tecnologias para corte de

materiales; se asigné un presupuesto de $ 43.100.000.

De acuerdo a la suma de los costos del anexo 16, se propone un presupuesto de $
205.900.000 para la implementacién de cada una de las iniciativas propuestas en los
objetivos estratégicos de las perspectivas financieras, clientes y mercado, procesos,

talento humano y TICS.
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6. CONCLUSIONES

A partir de este trabajo se observa que el desarrollo del Balanced ScoreCard, permitio
traducir las ideas descritas en el Canvas una vez establecidas las bases y convertirlos
en objetivos, factores clave de éxito e indicadores que permiten orientar las estrategias
propuestas orientadas a la competitividad de la empresa, y brindar continuidad al

modelo de negocio (Sanchez y otros, 2016).

La identificacion del modelo de negocio a través del Canvas, permitio capturar la
informacion de la empresa, visualizarla, comunicarla y entenderlay también facilito el
andlisis de los factores clave necesarios para desarrollar la estrategia. Ademas El
Canvas permite reflexionar y hacer propuestas concretas sobre quién es el segmento
cliente objetivo de la start-up como Castelblanco Marmoles y Granitos, definiendo el

tipo de cliente mas importante y sus necesidades (Sanchez y otros, 2016).

La aplicacion del PCI (perfil de capacidad interna) y el POAM ( perfil de oportunidades
y amenazas del medio) , aporta a la identificacion de las alternativas a disposicion de
Castelblanco marmoles y Granitos, para la eleccién de las estrategias en relacion a
su contexto interno partiendo de sus fortalezas y debilidades, asi como en su
contexto externo, en las oportunidades y amenazas, orientadas al logro de los
objetivos estratégicos de la organizacion, permitiendo generar los elementos
necesarios y una adecuada combinacion de variables para el desarrollo del DOFA

de la empresa caso de estudio.

El DOFA elaborado para Castelblanco Marmoles y Granitos , se enfocé en la
utilizacion de las fortalezas y aprovechamiento de las oportunidades para
protegerse de las amenazas que puedan afectar a la empresa, asi mismo a
fortalecer las debilidades internas para mitigar las amenazas del medio externo, y
como resultado, fue posible proponer los proyectos o iniciativas estratégicas para
cada uno de los objetivos propuestos orientados a la mejora de la competitividad y al

cumplimiento de la propuesta de valor de la organizacion.
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El empleo del BSC, contribuyo ademas del establecimiento de objetivos, a la
identificacion de las variables clave en relacion a las iniciativas estratégicas
propuestas, para hacerlas operativas en los planes de accion y realizar el
seguimiento respecto al cumplimiento de los mismos a través del planteamiento de

indicadores.

El enfoque del CMI proporciona cuatro elementos esenciales que hacen la gestion
estratégica diferente a otros modelos de forma tal que contribuye a mejorar el
desempeifio de la empresa (Kaplan & Norton, 2008). El CMI permite aclarar y traducir la
vision compartida dentro de la organizacion, mejora la comunicacion, integra elementos
para el cumplimiento de las metas, facilita la revision y retroalimentacion estratégica a

fin de responder a los cambios en el entorno competitivo.

Con base en los resultados obtenidos, se puede afirmar que el Canvas permite
crear una imagen global de los aspectos que una empresa debe tener en cuenta
para disefiar su propuesta de valor, sin embargo al traducir la informacion del
modelo de negocio en el cuadro de mando, esta permitié concretar las estrategias
para Castelblanco Marmoles y Granitos, a través de objetivos, presupuestos, metas,
iniciativas  estratégicas e indicadores que aporten a la competitividad de la
organizacion y reflejar la informacion mediante planes de accion con los que a

futuro la empresa pueda implementar las estrategias plasmadas en los mismos.

El BSC, en conjunto con el Canvas permite completar y reflexionar acerca de los
objetivos clave para materializar el modelo de negocio (Sanchez, 2016; Kaplan &
Norton, 2001). Se concluye que el plan estratégico de Castelblanco Marmoles vy
Granitos, se conforma de planes de accion especificos planteados con el desglose de
actividades o tareas que la empresa debe realizar, asi como el planteamiento de
indicadores estratégicos que midan la competitividad , respecto a la gestion de los
objetivos establecidos en el cuadro de mando y permitan a su vez evaluar a futuro el
avance de las estrategias planteadas para materializar la propuesta de valor
establecida en el modelo de negocio de la empresa para mejora de la competitividad

de la misma.
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GLOSARIO

BSC: Cuadro de mando integral o Balanced scorecard. Es una metodologia
estratégica para el logro de los objetivos y metas organizacionales que mide la
actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas equilibradas: las finanzas, los

clientes, los procesos internos, y la formacion y crecimiento (Kaplan y Norton, 2002).

Calidad: resultado de comportamientos, actitudes, actividades y procesos para
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los

clientes y otras partes interesadas pertinentes (1ISO 9000: 2015)

CANVAS: es un lenguaje comun para describir, visualizar, evaluar y modificar

modelos de negocio (Ostelwalder y Pigneur, 2010).

Cliente: persona u organizacion que podria recibir, o que recibe un producto o un

servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido de ella. (ISO 9000: 2015)

Estrategia: son los medios a través de los cuales se alcanzaran los objetivos a largo
plazo (David, 2013)

Gestion de la calidad: Gestion con respecto a la calidad (ISO 9000: 2015).

Lineamiento estratégico: son los elementos del mas alto nivel de la Estrategia
Organizacional, cuyo propésito es alinear el comportamiento de todos los miembros de

la Organizacién hacia un horizonte y Vision compartida (Osorio, 2013)

Mapa estratégico: es una representacion visual de la estrategia de una organizacion.
Describe el proceso de creacion de valor entre los objetivos y las perspectivas
financiera, de clientes, de proceso y de aprendizaje y crecimiento( Kaplan y Norton,
2008).
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Matriz OIRC: Objetivos, iniciativas, responsables y comprometidos. Establece las
iniciativas estratégicas y responsables de las mismas para cada objetivo planteado en
el mapa estratégico (Osorio, 2013)

Matriz OIMER: Obijetivos, indicadores estratégicos, metas y responsables. La matriz
OIMER, parte de los objetivos estratégicos y de la matriz OIRC, para establecer los
indicadores e iniciativas, que controlen el cumplimiento de las metas planteadas
(Osorio, 2013).

Mejora: actividad recurrente para mejorar el desempeiio (ISO 9000: 2015).

Mision: propédsito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta
direccién (ISO 9000: 2015).

PCI: perfil de capacidad interna. Se basa en el andlisis interno de la organizacion,
calificando el impacto de las fortalezas y debilidades de la organizacion, como alto,

medio o bajo para el éxito de la organizacion (Serna, 2010).

Plan de accidn: especificacion de los procedimientos y recursos asociados a aplicar,
cuando deben aplicarse y quien debe aplicarlos a un objeto especifico (ISO 9000:
2015)

POAM: perfil de oportunidades y amenazas del entorno. La matriz POAM, se basa en
el analisis externo de la organizacion, califica las oportunidades y amenazas de alto,

medio y bajo impacto en el éxito de la organizacion (Serna, 2010).

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como lo
expresa la alta direccion (ISO 9000:2015)
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ANEXO 1

PLAN ACCION OBJETIVO 1- BSC PERSPECTIVA FINANCIERA - INICIATIVA 1

Objetivo estratégico: Aumentar las ganancias a través de la seleccion de proveedores con precios competitivos

Iniciativa estratégica: Elaborar programa con criterios de seleccion y evaluacion a proveedores.

Asignacion de presupuest Indicador

No
Acciones o actividades Cronograma  Responsable Involucrados .
recursos o de gestion
Establecer criterios de compra, Proveedor, Ganancia
1 seleccidn y evaluacion de 15 dias Compras e erencia, calidad Computador, $ 2.100.000
y importaciones g ! " internet, celular. U producto x
proveedores compras
Proveedor proveedor
Contactar proveedores nuevos Compras e ) ! Computador, :
arp ISVOS Y 1 mes . pre gerencia, calidad, . P $ 1.500.000  granito.
verificar documentacion importaciones internet, celular.
compras Proveedores
granito-
. Compras e . Tiempo,
Comparar propuestas y analizar . pr Gerencia y compras P lavapaltos
3 ofertas 1 mes importaciones y e importaciones computador, $ 200.000 _
gerencia P internet precios
competitivos
Negociar materiales de calidad Compras e . Tiempo,
9 . ", , . p. Gerencia y compras P $ 1000.000
4 a precios competitivos y 15 dias importaciones y . . computador,
. . e importaciones .
Realizar la compra gerencia internet Proveedores
granito/lavap
Compras e . Tiempo,
Evaluar proveedores , . Pr Gerencia y compras P $ 1000.000 latos
5 o 15 dias importaciones y . . computador,
periodicamente . e importaciones . cumplen
gerencia internet
criterios.

$ 5.800.000

Nota. Se observa palan de accién para objetivo 1 del BSC, iniciativa 1, perspectiva financiera.
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ANEXO 2

PLAN ACCION OBJETIVO 2- BSC PERSPECTIVA FINANCIERA - INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Optimizar la estructura de costos y gastos a través de la contabilidad de la empresa

Iniciativa Estratégica: Contratacién de un contador independiente que apoye el proceso contable

N Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacién Presupuesto Indicador De
# Actividades De Recursos Gestion
1 Establecer un 1 semana Gerente y calidad Gerente y calidad Profesional $ 200.000 Movimientos
perfil de cargo de calidad o periédicos de la
recurso empresa.
humano
2 Busqueda de 15 dias Gerente Gerente Computador, $ 200.000
contador o firma internet,
de contadores celular
contable.
3 Andlisis de 1 semana Gerente Gerente y compras  Computador, $ 200.000
propuestas de lista de
contadores verificacion.
4 Contactar y 1 semana Gerente Gerente Correo $ 200.000
entrevistar electronico,
candidatos celular
5  Establecer tipo 1 dia Gerente Gerente Computador $11.200.000
de contrato y
salario
Total $ 12.000.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 2 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva financiera.
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ANEXO 3
PLAN ACCION OBJETIVO 2- BSC PERSPECTIVA FINANCIERA — INICIATIVA 2

Objetivo Estratégico: Optimizar la estructura de costos y gastos a través de la contabilidad de la empresa.

Iniciativa Estratégica: Implementacion de sistema de informacién contable para facturacién

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador
Actividades Recursos De Gestion
1 Cotizacion de sistema 1 semana Compras Compras 'y Equipos de $ 100.000 Movimientos
de informacion Gerencia cémputo, servicios periédicos de
contable para de la empresa.
facturacién telecomunicaciones
2 Contratacion paquete 1 semana Gerente Compras y Paquete de $ 1.600.000
para facturacién Gerencia facturacion
electrénica electrénica
3 Ingreso de compras y Diario Compras Compras Paquete de $1.200.000
ventas a plataforma facturacion
para facturacion electrénica
electronica.
Andlisis de indicadores Semestral Compras Compras y Conexion a $100.000
4  a partir de informacion calidad internet, sistema de
registrada en informacion
plataforma contable
Total $ 3.000.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 2 del BSC de la iniciativa estratégica 2, para la perspectiva financiera.
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ANEXO 4
PLAN ACCION OBJETIVO 2- BSC PERSPECTIVA FINANCIERA - INICIATIVA 3

Objetivo Estratégico: Optimizar la estructura de costos y gastos a través de la contabilidad de la empresa.

Iniciativa Estratégica: Elaborar presupuesto de compras, analisis de costos y programacién de compras.

N# Acciones o Cronograma Responsabl Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador De
Actividades e Recursos Gestion
1 Identificar necesidades 1 semana Compras Gerencia — Check list de $ 200.000 Ingresos de ventas
de compra y costos compras necesidades de de ganito y
gue se generan en la compra lavaplatos.
operacion.
2 Categorizar costos y 15 dias Compras Compras, Manual, medios $ 2.00.000
Establecer calidad , magnéticos Compras ralizadas
procedimiento de gerencia por producto (
compras y seleccion referencia de color
de proveedores de granitoy
3 Realizar distintas 1 mes Compras Compras Equipo de cémputo, $ 200.000 lavaplatos), frente a
cotizaciones celular, correo las ventas
electrénico realizadas.
4 Comparar las 15 dias Compras Compras, Equipo de computo. $ 200.000
cotizaciones gerencia
realizadas y analizar
costos.
5 Establecer las 1 semana Compras Compras, Equipo computo, $ 200.000
compras a realizar gerencia celular, correo
electrénico, check
list necesidades,
orden de compra.
Total $ 1000.000
Nota. Se observa plan de accion para objetivo 2 del BSC de la iniciativa estratégica 3, para la perspectiva financiera.
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Anexo 5

PLAN ACCION OBJETIVO 1- BSC PERSPECTIVA CLIENTES Y MERCADOS- INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Fidelizar al cliente aumentando su nivel de satisfaccion.

Iniciativa Estratégica: Programa de servicio al cliente( Servicio amable y atencién oportuna)

Acciones o0 Actividades Cronograma Responsable Involucrados Asignaciéon De Presupuesto Indicador
Recursos De Gestion
Elaborar listado mediante 1 dia Calidad Gerencia, Papel, marcadores $ 200.000 Ventas
lluvia de ideas para establecer compras, calidad calificadas
las acciones que la empresa con5
considera como adecuada
atencién al cliente y
fidelizacion.
Elaborar procedimiento de 1 semana Calidad Calidad Equipo de computo, $ 300.000
atencion al cliente (acciones listado de acciones
correctas y de mejora en positivas y de
atencion a clientes). mejora en atencion
al cliente.
Capacitar a colaboradores en 1 afio, mes a mes Calidad, Calidad, Propuestas de $ 2500.000
procedimiento de atencion al compras Gerencia, cotizacién, check list
cliente, servicio al cliente, Compras de necesidades de

técnicas de venta, proceso de
venta, expresién corporal,
expresion verbal u oratoria,

etiqueta empresarial, ética y
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Objetivo Estratégico: Fidelizar al cliente aumentando su nivel de satisfaccion.

Iniciativa Estratégica: Programa de servicio al cliente( Servicio amable y atencién oportuna)

# Acciones o Actividades Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto
Recursos

Indicador
De Gestion

valores empresariales, etc.

4 Enviar contenido de valor por Trimestral Calidad Gerencia, Tiempo, papel, $ 2000.000
whatsapp y redes sociales. compras, calidad, marcadores.
todos los

colaboradores de

la empresa.

Total $ 5.000.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 1 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de clientes y mercado.
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ANEXO 6
PLAN ACCION OBJETIVO 2- BSC PERSPECTIVA CLIENTES Y MERCADO- INICIATIVA 1

Objetivo: Fortalecer el portafolio de productos ( variedad de coloresde granito, tamafio de lavaplatos y fabricacion de mesones)

Iniciativa Estratégica: Ampliar el portafolio de colores a ofrecer

#Ht Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador
Actividades Recursos De Gestion
1 Elaborar listado 1 mes Compras- Compras, Equipo de $100.000
de colores de Gerencia gerencia, clientes cémputo. Proyectos
granito y entregados
tamarfos de segun
lavaplatos especificaci
requeridos por ones.
los clientes
2 Cotizar nuevos 1 mes Compras Compras Listado de $ 450.000
colores de colores
granito y requeridos por
referencias de los clientes,
lavaplatos. computador,

internet, celular,
plan de datos.

3 Adquirir nuevas Trimestre — Compras- Compras, Orden de $59.450.000
referencias de Semestre Gerencia gerencia, calidad compra, listado
color y tamafios de colores
para incluir en requeridos,
el inventario computador,
presupuesto para
compras.
Total $60.000.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 2 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de clientes y mercado.
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ANEXO 7
PLAN ACCION OBJETIVO 3- BSC PERSPECTIVA CLIENTES Y MERCADO- INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Lograr reconocimiento en el mercado en un horizonte a tres afios.

Iniciativa Estratégica: Promocion de producto a de visita a clientes, eventos y uso de redes sociales

# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion Presupuesto Indicador De
Actividades De Recursos Gestion
1 Identificar 1 semana Compras Compras, calidad, Listado de $ 500.000 Productos
informacion a Gerencia necesidades vendidos en
publicar en redes del cliente. redes sociales
sociales y crear
perfil.
2 Realizar listado de 1 semana Compras Compras, calidad, = Computador, $ 500.000
clientes en fisico y Gerencia internet,
redes sociales a imagenes,
contactar videos, texto a
publicar.
3 Realizar visita a Envié de Compras Gerencia Base de datos $ 2.000.000
clientes y participar portafolio a de facturacion
en eventos de la correo o
industria de granito whatsapp de
para atraer clientes. clientes
4 Envié de portafolio a Mensual Compras Compras, Computador, $ 2000.000
correo electrénico, gerencia internet,
en redes sociales o celular, listado
whatsapp de clientes de correos
electronicos.
Total $ 5000.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 3 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de clientes y mercado.
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Anexo 8
PLAN ACCION OBJETIVO 1- BSC PERSPECTIVA PROCESOS- INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Estandarizar procesos y politicas de la empresa en relacién con la calidad, SST y medio ambiente.

Iniciativa Estratégica: Creacién de politicas, objetivos y establecimiento de plan estratégico

# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion Presupuesto Indicador De
Actividades De Recursos Gestion
1 Identificar vision, 1 semana Calidad Calidad, gerencia,  Computador, $ 2.000.000 Procesos
mision, politicas, compras tablero, documentados
objetivos, plan marcadores,
estratégico y esferos y
procesos a papel.
documentar.
2 Realizar reuniones, 1 semestre Calidad Calidad, gerencia, Tablero, $ 1.000.000
lluvia de ideas y compras, todos los  marcadores,
entrevistas con colaboradores esferos, papel

colaboradores y
gerencia para
recopilar
informacion y
necesidades a
documentar.
3 Redactar y 1 semestre Calidad Calidad, gerencia  Computador. $ 5.400.000
esquematizar
procesos a
socializar.
4 Elaborar tabla de 1 semestre Calidad Calidad Computador $ 200.000
gestion documental

Total $ 8.600.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 1 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de procesos internos.
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ANEXO 9
PLAN ACCION OBJETIVO 2- BSC PERSPECTIVA PROCESOS- INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Generar mejoras en la calidad del corte de placas de granito

Iniciativa Estratégica: Compra de equipos modernos para corte y/o ajuste de equipos para corte

N# Acciones o Actividades Cronograma Responsable Involucrados Asignacién De Presupuesto Indicador De
Recursos Gestion
1 Identificar las necesidades 1 mes Calidad Calidad, Cémara, celular, $ 1000.000 Calidad del
de mejora en el corte de compras, listado de corte de la
placas de granito de gerencia necesidades de placa
marmol. corte de placas.
2 Identificar las caracteristicas 1 semana Calidad Calidad, Listado de $ 1000.000
que deben tener los equipos compras, necesidades
o las mejoras a realizar en gerencia proceso de corte,
equipos actuales. videos, computador
3 Cotizar el costo de nuevos 1 mes Compras Calidad, Computador, correo $ 1000.000
equipos y costo de ajustes a compras, electrénico, paquete
realizar en equipos actuales. gerencia office, internet
4 Realizar andlisis de las 1 mes Compras Compras, Computador, $1000.000
cotizaciones realizadas gerencia paquete office,

impresora, papel

5 Implementar la compra de Semestre Gerencia Compras, Cotizaciones, orden $ 5.000.000
nuevos equipos Yy/o realizar gerencia de compra,
ajustes a los equipos de presupuesto equipos

corte actuales para que se
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Objetivo Estratégico: Generar mejoras en la calidad del corte de placas de granito

Iniciativa Estratégica: Compra de equipos modernos para corte y/o ajuste de equipos para corte

N# Acciones o Actividades Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto
Recursos

Indicador De

Gestion

ajusten a los procesos de

mejora.
6 Evaluar la efectividad de la Semestre Calidad Calidad, Videos, calificacion ~ $ 10. 000.000
accion realizada para gerencia de colaboradores en
mejorar la calidad del corte proceso de corte.
en las placas de granito de
méarmol.
Total $ 10.000.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 2 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de procesos.
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ANEXO 10

PLAN ACCION OBJETIVO 1- BSC PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO (TALENTO HUMANO) —
INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Mejorar las condiciones de infraestructura de la empresa, para el desarrollo de cortes y seguridad de clientes y

trabajadores.

Iniciativa Estratégica: Realizar mejoras en infraestructura de la empresa, que aporten a la calidad de vida de los colaboradores en cuanto a

seguridad , prevencion de accidentes, reduccién de esfuerzos fisicos, reduccién de condiciones de ruido y polvo.

# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
1 Elaborar programa y 1 mes Calidad Calidad, Computador, $ 1.000.000 Mejoras
procedimiento para gerencia paquete office, realizadas en
mantenimiento de instalaciones
equipos y mejoras en
infraestructura.
2 Identificar necesidades 1 semana Calidad Calidad, Videos, camara o $ 200.000
de mejora en gerencia, celular, tablero, post
infraestructura. compras, todos it.
los
colaboradores
de la empresa.
3 Elaborar cronograma 1 semana Calidad Calidad, Computador, $ 100.000
de actividades de gerencia, paquete office
mejoras en compras

infraestructura a
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Objetivo Estratégico: Mejorar las condiciones de infraestructura de la empresa, para el desarrollo de cortes y seguridad de clientes y

trabajadores.

Iniciativa Estratégica: Realizar mejoras en infraestructura de la empresa, que aporten a la calidad de vida de los colaboradores en cuanto a

seguridad , prevencion de accidentes, reduccion de esfuerzos fisicos, reduccion de condiciones de ruido y polvo.

# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacién De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
realizar.
4 Cotizar el costo de las 1 mes Compras Gerencia, Computador, correo $900.000
mejoras en compras electronico, celular,
infraestructura a internet
realizar.
5 Evaluar costos de 1 mes Gerencia Gerencia, Computador, papel, $ 200.000
mejoras en compras esferos, paquete
infraestructura office.
6 Ejecutar cronograma Anual Gerencia Gerencia, Cotizaciones, $ 12.000.000
de mejoras. compras, presupuestos, mano
calidad de obra, materiales.
7 Mejorar las Semestre Gerencia Gerencia, Cotizaciones, $ 3.000.000
condiciones de compras, presupuestos, mano
seguridad en las calidad de obra, materiales.

instalaciones de la
empresa para evitar

accidentes.
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Objetivo Estratégico: Mejorar las condiciones de infraestructura de la empresa, para el desarrollo de cortes y seguridad de clientes y

trabajadores.

Iniciativa Estratégica: Realizar mejoras en infraestructura de la empresa, que aporten a la calidad de vida de los colaboradores en cuanto a

seguridad , prevencion de accidentes, reduccion de esfuerzos fisicos, reduccion de condiciones de ruido y polvo.

# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacién De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
8 Ampliar el puente grda, Semestre Gerencia Gerencia, Cotizaciones, mano $ 7.000.000
para facilitar compras, de obra, motores,
desplazamiento y calidad balineras, correas,
reducir esfuerzos mano mecanica,
fisicos. acero, angulos,
entre otros.
9 Adecuar cuarto de Semestre Gerencia Gerencia, Pared con material $ 12.000.000
corte para reducir ruido compras, aislante, filtros,
a la comunidad, reducir calidad bloques, cemento,
polvo en el ambiente y equipos de corte.
mejora de la mejora de
la calidad de corte de
laminas de granito.
10 Habilitar un area de Semestre Gerencia Gerencia, Drywall, madera. $ 500.000
oficina para realizar compras
operaciones.
11 Adecuar puntos de Semestre Gerencia Gerencia, Lavamanos, $ 1.000.000
lavado de manos, compras tuberias, entre
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Objetivo Estratégico: Mejorar las condiciones de infraestructura de la empresa, para el desarrollo de cortes y seguridad de clientes y

trabajadores.

Iniciativa Estratégica: Realizar mejoras en infraestructura de la empresa, que aporten a la calidad de vida de los colaboradores en cuanto a

seguridad , prevencion de accidentes, reduccion de esfuerzos fisicos, reduccion de condiciones de ruido y polvo.

# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacién De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
casilleros, area de otros.

descanso y consumo

de alimentos.

Total $ 38.800.000

Nota. Se observa plan de accién para objetivo 1 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento ( Talento

humano).
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ANEXO 11
PLAN ACCION OBJETIVO 2- BSC PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO (TALENTO HUMANO) —
INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Establecer métodos de contratacion, roles y responsabilidades.

Iniciativa Estratégica: Elaborar procedimiento para seleccién, contratacion y evaluacion de personal.

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacién De Recursos Presupuesto Indicador De
Actividades Gestion
1 Elaborar matriz de 1 mes Calidad Calidad, Computador, paquete office, $900.000 Cumplimiento
requisitos legales en gerencia normatividad relacionada. criterios de
cuanto a seleccion
normatividad
laboral.
2 Establecer criterios 2 semanas Gerencia Calidad, Computador, paquete office, $ 200.000
de seleccion de gerencia normatividad relacionada.
personal.
3 Establecer criterios 2 semanas Gerencia Calidad, Computador, paquete office, $ 200.000
de contratacion de gerencia normatividad relacionada.
personal.
4 Establecer criterios 2 semanas Gerencia Calidad, Computador, paquete office, $ 200.000
de evaluacion a gerencia normatividad relacionada.
personal
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5 Elaborar un
programa de talento
humano en el que
se incluya
procedimientos
estandarizados para
seleccion,
contratacion y
evaluacion de
personal.
6 Evaluar los
procedimientos del
programa de talento

humano.

1 semestre

Semestral

Calidad

Calidad

Calidad, Computador, paquete office,  $5.400.000
gerencia matriz legal, criterios de
seleccion, contratacion y
evaluacion de

colaboradores.

Calidad, Computador, office, $ 1.000.000
gerencia indicadores, identificacion de
necesidades de proceso,
normatividad que surge.
TOTAL $ 7.900.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 2 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento ( Talento

humano).
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ANEXO 12
PLAN ACCION OBJETIVO 3- BSC PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO (TALENTO HUMANO) —
INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico:

Fortalecer las competencias del talento humano en atencion al cliente y corte de granito.

Iniciativa estratégica: Programa de capacitacion.

Acciones o Cronograma  Responsable Involucrados Asignacién De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
Identificar 1 semana Calidad Calidad, gerencia, Tablero, $ 100.000
necesidades de todos los marcadores, papel,
capacitacion. colaboradores de buzén de
la empresa. sugerencias,
refrigerio.
Elaborar 1 mes Calidad Calidad, gerencia Computador, $900.000
procedimiento de paquete office
capacitacion.
Establecer un 1 mes Calidad Calidad, gerencia Computador, $ 100.000 Capacitaciones
cronograma de paguete office realizadas y
capacitacion. Capacitaciones
Preparar Semestral Calidad Calidad Computador, $ 2.400.000 comprendidas
capacitaciones en paquete office,
temas requeridos. internet
Capacitar al Semestral Calidad Calidad, gerencia Computador, $ 2.000.000

personal en temas pantalla de televisor,

especificos corte tablero, marcadores,
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Objetivo Estratégico: Fortalecer las competencias del talento humano en atencion al cliente y corte de granito.

Iniciativa estratégica: Programa de capacitacion.

N# Acciones o Cronograma  Responsable

Actividades

Involucrados

Asignacion De Presupuesto Indicador

Recursos Gestion

De

manejo de cargas,
manejo de
herramientas,
servicio al cliente,
entre otros.
6 Evaluar el grado de Semestral Calidad
comprension de los
conocimientos

adquiridos.

Calidad,
colaboradores de

la empresa.

papel, cuadernillos,

diapositivas, videos.

Celulares, $ 200.000
computador,
pantalla,
evaluaciones

virtuales e impresas.

Total

$ 5.700.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 3 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento ( Talento

humano).
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PLAN ACCION OBJETIVO 1- BSC APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO (TICS) — INICIATIVA 1

ANEXO 13

Objetivo Estratégico: Implementar herramientas tecnolégicas para administrar la informacion.

Iniciativa estratégica: Uso de herramientas tecnolégicas para administrar la informacién y gestionar el conocimiento en la organizacion.
N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacién De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
1 Identificar necesidades 1 semana Calidad Gerencia, Tablero, $ 100.000
de mejoraen la compras, calidad marcadores,
administracion de la plantilla, Excel,
informacion y gestién pantalla, listado
de conocimiento de la de necesidades
empresa. de mejora.
2 Cotizar herramientas 1 mes Compras Gerencia, Computador, $ 100.000
tecnolégicas para compras, calidad  email, conexién Herramientas
gestién de la a internet. tecnoldgicas
informacion. efectivas para
administrar
3 Contratar servicios de 1 mes Compras Gerencia, Computador, $ 1.600.000 informacion.
plataforma de compras, calidad  email, conexién
facturacion y a internet,
administracion de cotizaciones.
informacion contable.
Calidad Gerencia, Computador, $ 100.000

4 Realizar

Seis meses
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almacenamiento de compras, calidad correo

informacion en Drive electrénico,

para evitar perdida de internet,
informacion. colaborador

asignado

5 Estructurar informacion 3 meses Calidad Gerencia, Computador, $ 100.000
por carpetas compras, calidad correo

electrénico

,internet,

colaborador

asignado
6 Realizar uso de 1 semana Calidad Gerencia, Celular, app $ 100.000
aplicaciones para compras, calidad fotografia
captura de registros
fotograficos.
7 Compra de elementos 1 afio Compras Gerencia, Computador, $ 1.000.000
tecnoldgicos que compras, calidad internet,
permitan capturar la cotizaciones
informacion para
gestionar el
conocimiento de la
empresa.
Total $ 3.100.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 1 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento ( TICS).
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ANEXO 14
PLAN ACCION OBJETIVO 2- BSC APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO (TICS) — INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Adecuar del puente grua para reduccion de carga fisica de traslado de materiales.

Iniciativa estratégica: Realizar mejoras en puente gria para traslado en alturas y en carros para traslado manual de placas en piso

reduciendo la carga fisica.

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacién De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
1 Elaborar listado de 1 semana Gerente Gerente, compras, Hoja Excel, $ 100.000 Adecuaciones
mejoras a realizar calidad. marcadores, papel, realizadas a
en puente graa. registros para reducir
fotograficos, carga fisica.
videos.
2  Cotizar materiales y 1 mes Compras Gerente, compras, $900.000
obra de mano para calidad. Computador,
mejoras en puente email, conexion a
grda internet,

colaborador

asignado.
3 Cotizar materiales 1 mes Compras Gerente, compras, Computador,
para adecuacion de calidad. email, conexion a $ 800.000
carros de traslado internet,
manual para placas colaborador
en piso. asignado.
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Objetivo Estratégico: Adecuar del puente gria para reduccion de carga fisica de traslado de materiales.

Iniciativa estratégica: Realizar mejoras en puente grda para traslado en alturas y en carros para traslado manual de placas en piso

reduciendo la carga fisica.

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
4 Andlisis de compras 1 mes Gerente Gerente, compras Computador, $ 200.000
y cotizaciones email, conexion a
internet.
5 Compra de Seis meses Compras Gerente, compras, Computador, $ 11.000.000
materiales para calidad. email, conexion a
extension de puente internet.
graa.
6 Compra de Seis meses Compras Gerente, compras, Computador, $ 2.000.000
materiales para calidad. email, conexion a
adecuacion de internet.
carros de traslado
manual para placas
en piso.
7  Extensién de puente 1 mes Gerente Gerente, compras,  Angulos, tornillos, $ 3.000.000

grda y adecuacion

de mejoras.

calidad.
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Objetivo Estratégico: Adecuar del puente gria para reduccion de carga fisica de traslado de materiales.

Iniciativa estratégica: Realizar mejoras en puente grda para traslado en alturas y en carros para traslado manual de placas en piso

reduciendo la carga fisica.

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador De
Actividades Recursos Gestion
8 Adecuacion de 1 mes Gerente Gerente, compras, Hierro, soldadura, $ 2.000.000
carros manuales calidad. equipo soldadura,
para traslado angulos hierro,
manual de material tornillos, cauchos
en piso. de cardan, ruedas.
Total $ 20.000.000

Nota. Se observa plan de accion para objetivo 2 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento ( TICS).
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ANEXO 15
PLAN ACCION OBJETIVO 3- BSC APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO (TICS) — INICIATIVA 1

Objetivo Estratégico: Implementar tecnologias para corte de materiales.

Iniciativa estratégica: Realizar mejoras tecnoldgicas para el corte de placas de granito (uso de maquina cuadreadora, adaptacion de pulidora y

area de corte segun la posicion vertical y horizontal del material).

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador
Actividades Recursos De Gestion
1 Identificar 1 semana Gerencia Gerencia, compras, Hoja Excel, $ 100.000 Mejoras
necesidades de calidad marcadores, papel, tecnoldgicas
mejora en el registros para corte de
corte de placas fotograficos, videos. placas de
de granito de granito de
marmol. marmol.
2 Cotizar equipos 1 mes Compras Compras Computador, email, $ 700.000
tecnolégicos, conexion a internet,
materiales y colaborador
mano de obra asignado

para las mejoras

identificadas.

3 Analizar las 1 semana Gerencia Gerencia, compras, Computador, emalil, $ 200.000
propuestas o calidad conexion a internet,
cotizaciones colaborador

asignado
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Objetivo Estratégico:

Implementar tecnologias para corte de materiales.

Iniciativa estratégica: Realizar mejoras tecnoldgicas para el corte de placas de granito (uso de maquina cuadreadora, adaptacién de pulidora 'y

area de corte segun la posicion vertical y horizontal del material).

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados Asignacion De Presupuesto Indicador
Actividades Recursos De Gestion
4 Comprar los 3 meses Compras Gerencia, compras, Computador, emalil, $ 10.000.000
equipos calidad internet,
tecnoldgicos y cotizaciones.
materiales
requeridos para
mejoras
tecnologicas.
5 Adaptacion de 1 mes Gerencia Gerencia, compras, Maquina $ 1.000.000

maquina
cuadreadora
para corte de
placas de granito

de marmol.

calidad
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Implementar tecnologias para corte de materiales.

Objetivo Estratégico:
Iniciativa estratégica: Realizar mejoras tecnoldgicas para el corte de placas de granito (uso de maquina cuadreadora, adaptacién de pulidora 'y

area de corte segun la posicion vertical y horizontal del material).

Asignacion De Indicador

De Gestiéon

Presupuesto

N# Acciones o Cronograma Responsable Involucrados
Recursos

Material para $ 8.000.000

Actividades

6 Adaptar area 3 meses Gerencia Gerencia, compras,
calidad construccion:

para corte en
vertical y cemento, arena,
horizontal. gravilla, bloques,
lamina de
aislamiento sonido,
mesa de corte,
tanque de
almacenamiento y
purificacion de
agua, tubos para
circulacién de agua,
sistema eléctrico,

motores, bombas.
$ 20.000.000

Total
Nota. Se observa plan de accion para objetivo 3 del BSC de la iniciativa estratégica 1, para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento ( TICS).
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ANEXO 16

PRESUPUESTO TOTAL POR DIMENSION ESTRATEGICA

PRESUPUESTO TOTAL POR PERSPECTIVA ESTRATEGICA PARA CASTELBLANCO MARMOLES Y GRANITOS 2021-2023

PERSPECTIV
A No. OBJETIVO No. INICIATIVA PRESUPUESTO
Aumentar las anancias a
través de la seleccion de
proveedores con precios o . .
N N Programa con criterios de seleccién y evaluacion de proveedores y
1 competitivos competitivos L ) ) . ) . $ 5.800.000
_ negociacion de laminas de calidad Premium a precio competitivo.
y varieda de colores de
granito a ofrecer al
Financiera o
publico.
Organizar la contabilidad Contratacién de un contador independiente que apoye el proceso
$ 12.000.000
2 de la empresa, contable
optimizando la estructura 2 Implementacién de sistema de informacion contable para facturacién $ 3.000.000
de costos y gastos para Elaborar presupuesto de compras, analisis de costos y programacién de
3 . ) 3 $ 1.000.000
compras e inventarios compras.
Total presupuesto dimensién financiera $ 21.800.000
Fidelizar al cliente
1 aumentando su nivel de 1 Programa de servicio al cliente $ 5.000.000
. satisfaccion
Clientes y .
Fortalecer el portafolio de o i $ 60.000.000
mercado 2 1 mplementar la ampliacién del portafolio de colores y productos a ofrecer
porductos
Lograr reconocimiento en Promocion de producto a través de visita a clientes , atencién en
3 1 $ 5.000.000

el mercado en un

bodega, asistencia a eventos y uso de redes sociales
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horizonte a tres afos.

Total presupuesto dimension de clientes y mercado $ 70.000.000
PERSPECTIVA No. OBJETIVO No. INICIATIVA PRESUPUESTO
1 Documentar procesos 1Creacion de politicas, objetivos y establecimiento de plan estratégico $ 8.600.000
Generar mejoras en la ) ) )
Procesos ) Compra de equipos modernos para corte y/o ajuste de equipos para
3 calidad del corte de placas 1 ) i $10.000.000
) i corte, asi como &rea de corte.
de granito de marmol.
Total presupuesto dimensién de procesos $ 18.600.000
Mejorar las condiciones de o o i )
) 1 Programa de mantenimiento: amplicacion de puente gria y realizar
infraestructura de la ] ) )
mejoras en infraestructura de la empresa, que aporten a la calidad de
empresa, para el ) ) y
vida de los colaboradores en cuanto a seguridad, prevencion de $ 38.800.000
desarrollo de cortes y ) . . » o
) . accidentes, reduccion de esfuerzos fisicos, reduccion de condiciones de
seguridad de clientes y .
) ruido y polvo.
trabajadores.
Talento humano Establecer métodos de . »
y Programa de seleccién y evaluacién del personal: Elaborar
2 contratacion, roles y 1 o y B . $ 7.900.000
. procedimiento para seleccion, contratacion y evaluacion de personal,
responsabilidades. )
funciones del cargo
Fortalecer las
competencias del equipo L
3 ) y 1Programa de capacitacion. $ 5.700.000
de trabajo en atencién al
cliente y corte de granito.
Total presupuesto dimensién de talento humano $ 52.400.000
Implementar herramientas ) . o _ y
o Uso de herramientas tecnoldgicas para administrar la informacion y
TICS 1tecnoldgicas para $ 3.100.000

o . . gestionar el conocimiento en la organizacion.
administrar la informacién.
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Adecuar del puente gria

2para reduccion de carga 1 Realizar mejoras en puente gria para traslado en alturas y en carros $ 20.000.000
fisica de traslado de para traslado manual de placas en piso reduciendo la carga fisica. R
materiales.

. Realizar mejoras tecnolégicas para el corte de placas de granito (uso de
Implementar tecnologias ) . i . i}
3 . 1 maquina cuadreadora, adaptacién de pulidora y area de corte segun la $ 20.000.000
para corte de materiales. o . ] i
posicion vertical y horizontal del material).
Total presupuesto dimensién de TICS $ 43.100.000
TOTAL $ 205.900.000

Nota. Se observa presupuesto unificado del plan de accién por dimension estratégica.
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ANEXO 17
CANVAS CASTELBLANCO MARMOLES Y GRANITOS

CANVAS CASTELBLANCO MARMOLES Y GRANITOS

8. Alianzas clave con

proveedores

7.Actividades o

procesos clave

2.Propuesta de valor

4. Relacion con clientes

1.Segmento de clientes

Proveedores de granito
confiables, fiabilidad de
la calidad de los
materiales (recurso
clave).

Costos favorables.
Asesor comercio
internacional y contable
( externos)
Agencias de carga y

aduana

Compra
Venta, corte, entrega de

materiales.

6.Recursos clave

Capital humano
capacitado en atencion
al cliente y corte de
granito
Fisicos:
Instalaciones
adecuadas para el
almacenamiento y corte
de granito
Equipos pulidoras, ,
carros mecanicos,

puente grua.

Granito alcalidad

Atencion personalizada
Cliente- vendedor

premiun
No fisuras o8
Cortes de calidad &~
aproximados al
requerimiento cliente 3. Canales

Variedad de colores y
tamafios.
Trato calido
Aportar soluciones

Orientar compra

Distribucion directa
Voz a voz
Venta directa en bodega
Visita a clientes.
Whatsapp, dotacién logo,
tarjeteria

Sa ¥

Bogota
Sector granito, fabricantes de
mesones y cocinas integrales.
Instalacién de mesones (pisos,
paredes, mesones, muebles para

bafio, etc.), con granito.
Aumentar satisfaccion clientes,

segmentandolos ((Ostelwalder y
Pigneur, 2010).
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9. Estructura de costos

5.Fuentes de ingreso

70% costos fijos : arriendo segunda bodega, salarios, impuestos, costos
compra mercancia,
30% costos variables: agua, luz, mantenimiento equipos, infraestructura,

vehiculo, combustible, otros.

[ Y

Venta lavaplatos y granito, cuadreado de ganito y fabricacion mesones.
Lista de precios (acorde a costos compra y relacion con el mercado).
Volumen de compra.

-,

Nota. Se observa CANVAS de Castelblanco Marmoles y Granitos.
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ANEXO 18
ENCUESTA VOZ DEL CLIENTE

18 respuestas

Sa aceptan respuestas .'

Resumen Pregunta Individual

[1] Estadisticas

Mormal Valor medio Intervalo
0/0 puntos 0/0 puntos 0-0 puntos

Distribucién de las puntuaciones totales

N.* de encuestados

Puntuacién obtenida



Nombre del contacto de la clienta

18 respuestas

24 b

1 (5,6 W1)(5,6 Y56 35,6 W1)[5,6 ¥1)(5,6 H)(5,8 %) 1 (5,6 W58 H)(5,6 WIYE,.6 SHE8 31)(5,6 ¥1)(5,6 15,6 H)(5.1

1

o
#Anderson Guatibonza Francisco Romers Juan fermande romens Hancy Riafio Yube
Camila Andrés: Diaz Ang... Jonathan Matir Migu=| caldas ‘Wilmer tomes

Actividad a la que se dedica el cliente/ empresa

1B respuestas

@ Fabricacion de mesones y cocinas
Integrales

@ Elaboracidn de obras de construccidn
con granito, marmel y relacionados

® Fabricanies de mesones | mano de
obra)

i Diatribuidor de material

@ Decoracidn de mérmol y pledra

@ Empleado

@ Natural

Ciudad

1B respuestas

15

]

BOGOTA ! DE KENMEDY Bogota Bogota
Bogota Bogota
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Recuento de Localidad 18 respuestas
Fontibon Engativa
5,6% 11,1%
Ciudad Bolivar
Kennedy
61,1%

¢Recomendaria los productos y la atencion ofrecidas por Castelblanco Marmoles y

Granitos?

18 respuestas

®s
® No

Por favor sedeccione segin comesponda su rango de edad

13 respusatas

[ -
i 3-35 afi
L LA
48 55 afo
il 5850 s
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Por favor seleccione la opcion gue corresponda

18 respuestas

@ Femenino
@ Masculing
@ Binario

Cual de los siguientes productos ha comprade a Castelblanco Marmoles y granitos

1B respuestas

@ Lavaplates de acero inosidable
® Laminas de granito

@ Laminas de granito y lavaplatos de
acers inoxidabie

@ Mesdnes fabricados
@ Todas las Anteriores
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Por favor seleccione la caracteristica gue sea de mayor importancia para su I"IEQDCiO

18 respuestas

@ Granito de alta calidad (no betas, no
fisuras, colores uniformes)

@ Variedad de colores

@ Asesoria y orientacién en la compra
@ Laminas a la medida mas aproximada
@ Entrega oportuna

@ Conocimiento del producto

@ Atencién posterior a la compra

@ Todas las anteriores

@ HNinguna de las anteriores

LA través de que medio se entero de Castelblanco Marmoles y Granitos?

18 respuestas

@ Por un referido { Voz a voz)

@ Atencién directa en bodega

@ Por visita al cliente en sus instalaciones
@ Por contacto por Whatsapp

@ Recomendacitn

i Como calificaria la atencion y oportunidad por parte de Castelblanco Marmoles y

granitos?

18 respuestas
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¢ Cual considera que es la principal caracteristica que destaca en el equipo de
Castelblanco Marmoles y Granitos?

18 respuestas

@ Amabilidad

@ Calidez humana

@ Profesionalismo y respetn
@ Todas las anteriores

Los precios ofertados en los productos de Castelblanco Marmoles y Granitos son:

18 respuestas

@ Altos

® Bajos

W Se encuentran dentro de los ranges del
=

Ayudanos a mejorar, si tienes algun aporte o sugerencia para Castelblanco Marmoles y Granitos,
por favor describela:

10 respuestas

Seria de mucha ayuda que lograrén obtener una cuadriadora

Perfecto

Mas informacién a clientes sobre precios de los granitos y marmoles mas constante

Implementar maquina cuadreadora para cortes de laminas

Mas colores

Cuadrar marmaol

Por favor colocar timbre en bodega, incluir mayor variedad de colores y productos afines al granito
Incluir variedad de colores

Sugiero incluir quartzone en el portafolio de productos

Nota. Se observa encuesta de voz del cliente.
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ANEXO 19
RECOMENDACIONES
De acuerdo a los resultados del presente trabajo de grado, la planeacion tactica y
operativa, asi como las pruebas de factibilidad, revision y evaluacion de la
implementacion de los planes de accion, se pueden retomar para futuras

investigaciones.

Se recomienda a la empresa implementar las alternativas estratégicas identificadas
en la aplicacion del PCI (perfil de capacidad interna) y el POAM ( perfil de
oportunidades y amenazas del medio), teniendo en cuenta los planes de acciony los

objetivos clave propuestos, asi como los recursos propios de la empresa.
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