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Resumen

El diagndstico encaminado a disefiar un plan estratégico de comunicacién PECO para
Bloque Monitos 1 S.A.S., la cual es una pyme (pequefia y mediana empresa) que ofrece una
variedad de 2.000 productos de papeleria, dulceria y miscelanea, también diferentes servicios de
impresion, fotocopias, ferreteria, entre otros. Esta situada en el centro de la capital colombiana y
su principal segmento es la Comunidad universitaria de los Andes. Monitos tiene una trayectoria

de més de 20 afios, pero se ha ido formalizando en los Gltimos dos afios.

Para este proyecto se defini¢ la estrategia metodoldgica cualitativa y participativa, se
implementaron varias herramientas de investigacion a los colaboradores y clientes, con el fin de
identificar el problema, necesidad u oportunidad de esta organizacion. El diagndstico realizado
en el Gltimo trimestre del afio 2019 permitio identificar que Monitos no contaba con nivel

estratégico, organizacional, objetivos corporativos, ni plan de comunicacién.

Sin embargo, ante la emergencia sanitaria por Covid-19, Bloque Monitos se vio afectada.
Por tal motivo se realiz6 una reestructuracion del estudio para adaptarse a la situacion y apoyar a
la empresa que tuvo que cancelar el contrato de 14 empleados. Este plan estratégico de
comunicacion se enfoco en aportar a la sostenibilidad de la empresa, a través de estrategias de

comunicacion interna, externa y desde el marketing relacional.

Como resultado de este proyecto, se logré la implementacion de estrategias de
comunicacion digital, que aportaron a la reactivacion de la empresa. Estas acciones se
desarrollaron como respuesta al contexto social, econdmico, politico y de salud publica de
Colombia en el 2020; trazando estrategias de comunicacién en diferentes lineas de accion, a

corto y mediano plazo.
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Acrénimos

CIIU: Cadigo de clasificacion de Actividades Econdmicas.

DANE: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica.
DIAN: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

DON: Problema, oportunidad o necesidad.

FOPRE: Fondo de Programas Especiales de la Universidad de los Andes.
PECO: Plan estratégico de comunicacion.

PIB: Producto interno bruto.

PYME: Pequefia y mediana empresa.

RAI: Resumen analitico de investigacion.

RSC: Responsabilidad social corporativa.

RUES: Registro Unico empresarial.

RUT: Registro Unico tributario.

SNIES: Sistema Nacional de Informacion de la Educacién Superior.
SG-SST: Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
TIC: Tecnologias de la comunicacion y la informacion.
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Capitulo 1

Contexto

1.1 Descripcién del tipo de organizacion

Bloque Monitos 1 S.A.S., es una pyme que ofrece una variedad de productos y servicios
como: papeleria, misceldnea, medicamentos, insumos para laboratorio, accesorios para celulares,
servicios de impresién, fotocopias, ferreteria, cerrajeria, dulceria nacional e importada y

comestibles. La compafiia se encuentra ubicada en la calle 1 No. 21-03, en la localidad de Santa
Fe. En la figura 1 se muestra el mapa de ubicacién:

Figura 1. Mapa de georeferenciacion de Bloque Monitos 1 S.A.S.

a
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Fuente: Mapa Blogue Monitos 1 SAS. [Mapa]. Mapa madificado por las autoras para identificar y relevar la ubicacion de la
empresa.

De acuerdo con la figura anterior, Blogque Monitos tiene su establecimiento principal
cerca de la sede Julio Mario Santo Domingo de la Universidad de los Andes, en la que se

encuentra la facultad de Administracion, oficinas y la biblioteca, ademas hace seis afios tiene una

concesion al interior del campus, esto le ha permitido a la compafiia tener un relacionamiento
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directo con los alumnos, docentes y administrativos. Cabe resaltar que, Uniandes es la primera
institucién de educacidn superior privada en Colombia, fundada en el afio 1948. Ademas, es
reconocida como la quinta mejor universidad de Latinoamérica segun la firma britanica QS

World University Ranking.

1.1.2 Historia de la compafiia

Abelardo Londofio “el Mono™ quien es el duefio y gerente de Bloque Monitos, tuvo sus
primeros pasos como vendedor ambulante en el barrio las Aguas. Al cabo de 10 afios sus ventas
informales fueron creciendo y vio la necesidad de ampliar su negocio, por tal motivo decidid
comprar una casa esquinera de dos pisos, la cual es su actual local. La compra de este
establecimiento surgié en el 2002 como producto de un ahorro constante, alli decidié ampliar su
negocio informal y en el segundo piso monto una cigarreria, la cual se convirtio en su mayor
fuente de ingresos durante varios afios. En el primer piso, de igual forma, él continud con la
venta de productos de papeleria y dulceria, los cuales tenian una gran demanda por parte de la
comunidad universitaria, ademas de convertirse en el Gnico lugar del sector que podia suplir las
necesidades de los alumnos de los Andes, puesto que, si el local no tenia algan articulo en
especial, él se comprometia a conseguirlo en el menor tiempo posible y asi mismo dar respuesta
a los requerimientos de “los monitos” (modismo que la cultura organizacional usa para dirigirse

a los clientes).

Con el paso del tiempo “el Mono” en su vision de emprendedor, decidio remodelar el
local y desmontar la cigarreria con la que habia iniciado, para dedicarse solo al negocio de la
papeleria y dulceria. Pero como todo implica gastos, sus ahorros y ganancias que le dejo su
primer negocio no fueron suficientes para renovar el local y optd en realizar préstamos

informales que lo llevaron a pagar mas intereses.
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Hace tres afios tuvo una quiebra econdmica, perdio la casa e incluso tuvo que reducir a la
mitad el nimero de empleados, los cuales eran 28. Debido a esta situacion, Abelardo, abandon6
distintas asesorias en temas administrativos y contables, hasta que decidio aceptar una
consultoria que pertenece a una egresada de los Andes, quien lo conocia de afios atras y junto a
un equipo consolidado de expertos le mostré el potencial de su empresa y lo que podia lograr con
una adecuada administracion. Durante los Gltimos dos afios, la consultoria ha trabajado en
levantamiento y actualizacién documental financiera y realizando un proceso de legalizacion

ante las diferentes entidades del Estado.

Una de las primeras acciones que tomd la empresa consultora, fue iniciar un registro ante
la Camara de Comercio, actualizando los estados financieros porque Abelardo no tenia claridad
sobre cuales eran sus ingresos y egresos. De este modo se buscaba formalizar a sus 14 empleados
con un contrato legal y sus prestaciones sociales. Otra de las acciones fue capacitar a los
colaboradores frente a los beneficios de tener un contrato legal, sumado a este proceso, la
formacion constante a los directivos, Abelardo y José Anderson Londofio (hijo del duefio de la
empresa), a este Ultimo por razones personales y legales deciden nombrarlo representante legal

de Monitos.

1.2 Sector al que pertenece

Bloque Monitos 1 S.A.S. pertenece al sector terciario, comercio al por menor, como se
muestra en la tabla 1, las actividades econdmicas que se relacionan en su registro mercantil
(RUES, 2019) son las siguientes:



Cliu

4741

4761

4724

4752
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Tabla 1. Actividades econdmicas de Bloque Monitos 1 S.A.S

ACTIVIDADES ECONOMICAS
Comercio al por menor de computadores, equipos periféricos, programas de informatica y equipos

de telecomunicaciones en establecimientos especializados.

Comercio al por menor de libros, periédicos, materiales y articulos de papeleria y escritorio en
establecimientos especializados.

Comercio al por menor de bebidas y productos de tabaco en establecimientos especializados.

Comercio al por menor de ferreteria, pinturas y productos de vidrio en establecimientos

especializados.

Fuente: Elaboracién propia con base en Actividades econémicas. (RUES, 2019).
Con respecto a la tabla anterior se puede aclarar que Cl1U: Cédigo de clasificacion de actividades econdmicas.

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que la compafiia cuenta con cuatro (4)

actividades economicas que corresponden a la comercializacién minorista de las categorias de

productos y servicios anteriormente mencionados.

1.3 Andlisis del contexto

Seguln un articulo de investigacion realizado por Alejandro Beltran, coordinador del

proyecto de investigacion en pequefia y mediana empresa, de la Facultad de Administracion de

Empresas, en el cual enmarca 20 problematicas comunes que presentan las pymes en Colombia

(Beltran, 2006), Bloque Monitos ha encarado en su trayectoria de emprendimiento algunas de

estas. Empezando desde el punto financiero, el empresario no visualiza la empresa a mediano, ni

a largo plazo, puesto que, no conoce las herramientas para desarrollar labores contables en el dia

a dia. Sin embargo, la falta de capacitacion en temas contables y administrativos se convirtieron

en una razén de peso para no tener un control en el flujo de caja.
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Ademas, para el andlisis del contexto se considero lo siguiente:

1.3.1 Analisis Canvas

Segun (Instituto Nacional del Emprendedor, 2011) Canvas, es una metodologia

desarrollada por Alexander Osterwalder, la cual permite agregar valor a las ideas de negocio,

también vincula &reas principales como: segmento, oferta, infraestructura y viabilidad

econdémica. Con base en la investigacion y el acercamiento que las autoras tuvieron con la

empresa, se identifico que el plan de negocios de Monitos formalmente no existe, por tal motivo,

se realiz6 el anélisis del modelo Canvas. A continuacion, se muestra en la tabla 2:

Tabla 2. Canvas de Bloque Monitos 1 S.A.S.

Socios clave Actividades Propuesta de Relacion con Segmento
clave valor los clientes

Universidad de  Pertenece al Autoservicio. Comunidad

Los Andes. sector terciario, universitaria de
comercio al por Cultura Relacion directa. Los Andes

Mas de 150 menor de MONITOS: (estudiantes,

proveedores. papeleria, Asesoramiento  egresados,
dulceria y personalizado.  docentes y
variedades. administrativos).

Estructura de | Recursos clave
coste

: BLI'IGUE z

Canales Fuente de
ingresos

MONITOS

Compra de Recurso Vocacion de ~ Compra directa.  Venta de
productos de humano. servicio y productos y
papeleria, resolucion de  Leléfono movil  servicios a
dulceria y Recurso problemas. y whatsApp. través de medios
variedades para  tecnologico de pago como:
comercializar. (internet, “Lo que no Redes sociales:  efectivo, débito

S{stema. tenga el Mono, Facebook. y crédito.
Gastos biométrico, lo consigue”
generales. métodos de pago

electronico).

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que el socio principal de la compafiia es

Uniandes, este segmento ha permitido 20 afios de trayectoria en el mercado. La relacion con los

proveedores permite que la compafia suministre los productos e insumos para la prestacion de
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servicios, la actividad clave es la comercializacién al por menor de productos de papeleria,
dulceria y variedades. La promesa de valor se enmarca en la vocacién del servicio y la resolucién
de los problemas a través del lema que la ha caracterizado por afios: “lo que no tenga el Mono, lo

consigue”.

La ubicacion geogréafica de Blogue Monitos permite la cercania con la Comunidad de los
Andes, los residentes de la localidad Santafé! y quienes la visitan, ademas, el relacionamiento
con los clientes se realiza a través de diferentes alternativas: autoservicio, relacion directa y

servicio personalizado.

La estructura de coste esta relacionada con los factores en los que incurre la compafia
para ejercer su naturaleza de negocio, entre ellos: la compra de los productos que suministran los

proveedores, gastos de venta, costos por actividad, entre otros.

Los recursos claves principalmente son los colaboradores, las herramientas tecnoldgicas
como el uso de la internet, lector biométrico para el registro de llegada y salida, también el uso
del datafono para los pagos electronicos de los clientes. Los canales de comunicacion
establecidos son: Facebook, teléfono mavil y pedidos por WhatsApp (en el capitulo de
dimension comunicacional se detallaré el uso que le da Monitos a estas herramientas). Por
altimo, la fuente de ingresos mas relevantes son las ventas de los productos de papeleria, dulceria

y variedades.

! Localidad nimero tres (3) de Bogota D.C.
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1.4 Fuerzas del entorno

En el libro Ser competitivo, se explica el modelo estratégico de Michael Porter que
permite analizar el nivel de competencia de las organizaciones a través de cinco fuerzas: poder
de negociacidn con los clientes que esta relacionado con los factores y motivaciones por la que
los clientes eligen los productos o servicios de una compafiia. Competencia en el mercado, con
esta fuerza se analizan las caracteristicas de los competidores. Amenaza de los nuevos
competidores, en la que se evaltan los diferenciales e implementacion de estrategias nuevas que
tienen otras compafiias. Negociacion con los proveedores que corresponde al impacto que tienen
ellos en la relacion comercial, precios, incentivos, cantidad de proveedores, entre otros. Por
altimo, la amenaza de productos sustitutos en la cual, se evallan las diferentes opciones que
tienen los clientes para reemplazar los productos o servicios por otros. (Porter, 2008). Por lo
anterior, se realiz el analisis de las fuerzas del entorno que influyen en la empresa Monitos. A

continuacion, se describen:

1.4.1 Poder de negociacion con los clientes

Como se mencion¢ anteriormente, el enfoque comercial de la compafiia esta dirigido a
estudiantes, docentes, administrativos y egresados de Uniandes, también residentes y visitantes
de la localidad Santa Fe. los clientes eligen a Monitos bajo la premisa: “lo que no tenga el Mono,

lo consigue”.

Para el desarrollo y anélisis de esta fuerza, se realizd una encuesta de satisfaccion del
cliente, entre el 24 y el 28 de octubre del afio 2019, en la primera fase de la investigacion el total
de las personas encuestadas fueron 544. (Ver Figura 13, Fase | encuesta de satisfaccion). La
pregunta 7, permitio identificar las variables del poder de negociacion que tiene Monitos con sus
clientes. Los factores que se destacan son: variedad de productos y servicios con un 16% de
participacion. Seguido de la atencion de los vendedores con el 5%, la atencion del duefio con el

3% y horarios de atencidn con el 1%. Se evidencia que los clientes tienen sentido de pertenencia



18

por la compafiia, aunque los factores a mejorar estan ponderados cada uno con un 0,2%, entre
ellos: calidad de productos, amabilidad por parte de los vendedores y fijacion de precios, porque
son muy altos y cambiantes. Es importante resaltar que estos factores inciden en la reputacion e
imagen de la compafiia, ademas marcan un precedente que refleja la falta de planeacion y débil

administracion de la empresa, afectando directamente a sus compradores.

1.4.2 Competencia en el mercado

La identificacion de la competencia se realizo a través de la herramienta de observacion,
considerando tres (3) factores: competencia directa por ubicacion, categoria de servicios y

productos. La competencia directa mas cercana por ubicacion se muestra en la tabla 3:

Tabla 3. Competencia directa mas cercana por ubicacion

NOMBRE DE LA COMPANIA  DIRECCION DESCRIPCION

Cintel Carrera 1 No. 20A-40  Papeleria, accesorios para celular y
servicio técnico.

Copias El Toro Carrera 1 No. 20A-20  Servicio de impresiones, papeleria,
laminado, escaner, empastes, plotter e
internet.

Proceditor Ltda. Carrera 1C No.27A-  Servicio de impresion digital,

01 serigrafia, artes finales, servicio de
corte, papeleria, asesorias y talleres.

Prointech S.A.S. Carrera 1 No 18A-12  Concesion de la Universidad Andes.
Servicio de fotocopias, impresion y
escaner.

Fuente: Elaboracion propia con base en la herramienta de observacion y consulta en la Web.

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que son cuatro (4) competidores cercanos
geograficamente a Monitos. En general, los competidores ofrecen servicios de fotocopias,

impresion y escéner.

La competencia directa por servicio se muestra a continuacion en la tabla 4:



Tabla 4. Competencia directa por servicio

NOMBRE DE LA COMPANIA
Papeleria Andina Central

Auros Copias S.A.

Copy Andes E.U.

Plotter Art & Graphics Service
S.AS.
Copy Inkd S.A.S

Hacecopias

Unistore

Copyracing
Copyalina Inc.
Burgos Palacios S.A.S. In Colors

1Q

Marce Papeleria

DIRECCION
Calle 18A No. 1-88

Calle 19 No. 2A-10
local 209, City U

Calle 20 No. 2A-42 y
Carrera 2A No. 18A -52

Calle 20 No. 2A-58

Calle 20 No. 2A-42

Calle 20 No. 2A-30

Diagonal 20 A No. 0-76

Diagonal 20 A No. 0-24
Carrera 3 No. 19A-16
Carrera 3 No. 22-14

Carrera 3 No. 20-73

DESCRIPCION

Centro de copiado, papeleria,
suministros, insumos, impresion,
escaner y trabajos especiales.
Centro de impresidn, copiado,
corte, disefio, gran formato, entre
otros. Papeleria, fotocopiadora,
gran formato, corte laser.

Servicio de impresion digital,
plotter de corte, corte laser, material
publicitario y disefio.

Servicio de plotter, corte laser y
papeleria.

Servicio de plotter, corte laser,
escaner, internet, papeleria e
impresiones de gran formato.
Servicio de impresiones en varios
materiales, fotocopias, papeleria,
atiles de oficina, ferreteria, recargas
y llamadas.

Servicio de impresiones en varios
materiales, fotocopias, papeleria,
atiles de oficina, ferreteria, recargas
y llamadas.

Centro de impresion, copiado,
papeleria, snacks y bebidas.

Centro de impresién de material
POP, corte laser, encuadernacion.

Impresidn en varios formatos,
plotter, libros, material POP.

Servicio de fotocopias, internet,
recargas y comestibles, suministros
de oficina, escaner, miscelanea,
entre otros.

Fuente: Elaboracion propia con base en la herramienta de observacion y consulta en la web.
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De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que son doce (12) competidores directos
por tipologia de servicio, entre ellos: Auros Copias, Copyracing, Copy Andes, Copyalina, entre
otros que también ofrecen servicios de fotocopias, impresion tradicional y a gran formato,

también insumos de papeleria y miscelanea.
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La competencia directa por categorias de productos de dulceria y comestibles se muestra

a continuacién en la tabla 5:

Tabla 5. Competencia directa por categorias de producto

NOMBRE DE LA COMPANIA DIRECCION

Candy Gomas Carrera 3 este No. 22-41
Tienda Germania Carrera 1 este No. 20-41
Oxxo Carrera 3 No. 18-19
Ara Calle 19 No. 2A-10

DESCRIPCION

Dulceria y venta de productos
comestibles.

Tienda de venta de comestibles.
Distribuidor de alimentos, dulces
y bienes de consumo perecedero.

Distribuidor de alimentos, dulces
y bienes de consumo perecedero.

Fuente: Elaboracion propia con base en la herramienta de observacion y consulta en la web.

Como se menciond, Blogue Monitos 1 S.A.S., ademas de ofrecer productos de papeleria,

también ofrece dulces nacionales e importados y comestibles. De acuerdo con la tabla anterior,

se evidencia que cuatro (4) competidores son supermercados y Candy Gomas que es una tienda

que ofrece una linea de dulceria y productos comestibles similares a los de Monitos.

1.4.3 Amenaza de los nuevos entrantes

Las principales amenazas de nuevos competidores que puede tener la empresa Monitos
son aquellas que comercializan a través de plataformas digitales. Como puede ser el caso de
Auros Copias S.A., pues brinda a sus usuarios el servicio de impresion a domicilio, sumado a

este competidor también estan las nuevas tiendas virtuales, las cuales le permiten al usuario

realizar sus compras a menor precio desde la comodidad de su hogar y respondiendo a las

diversas necesidades del comprador. A continuacién, en la tabla 6 se detalla la amenaza de

nuevos entrantes:



E — commerce

Distribuidora el
Faro

Panamericana

Mercado Libre

Comercial
Papelera
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Tabla 6. Amenaza de los nuevos entrantes

Oferta De Valor Tiempo de entrega y despacho
Ofrece tres categorias de productos al Envios a nivel nacional.
por mayor, papeleria, jugueteria y
pafialera.
En esta tienda online se ofrecen Despachos a nivel nacional, cuenta
productos libros, articulos para oficina, con centro de ayuda, tienen
escolar, entre otros. diferentes medios de pago.
Mercado Libre es la comunidad de Despachos gratuitos que solo tardan

comercio electrénico online mas grande  pocos dias en llegar a su destino.
de Ameérica Latina. Operan mas de 18

paises y cuenta con millones de usuarios

que se dedican a la compra y venta de

distintos productos. Ofrecen articulos de

miscelanea, papeleria, dulceria,

ferreteria, accesorios para celular, entre

otros.

Ofrece servicios de impresion, Atencion y domicilios las 24 horas.
fotocopias, papeleria y tienda online.

Fuente: Elaboracion propia con base en consulta de la web.

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que los competidores que pueden sustituir

con sus plataformas digitales a Blogque Monitos son: Mercado Libre, Panamericana, Comercial

Papelera y Distribuidora el Faro porque ofrecen sus productos y servicios a través del

e-commerce y paginas web.

1.4.4 Poder de negociacion con los proveedores

La negociacion con mas de 150 proveedores la realiza directamente el gerente Abelardo,

ya que su empatia, cordialidad y experiencia empirica lo llevan a obtener resultados,

beneficiando a ambas partes en los procesos de compra. Los acuerdos de pago se realizan a

crédito y algunos con débito. En la bitdcora de observacion No. 4 realizada el 29 de octubre de

2019, se identificd que un proveedor de bebidas energéticas hablé con Abelardo para negociar la

cantidad de latas que iba a dejar, ademas de esto, el surtidor le dejo latas adicionales por la
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compra que realizd (ver anexo 3, bitacoras de observacion). Con lo anterior, se evidencia que en

el relacionamiento con los proveedores se manejan incentivos para Monitos.

1.4.5 Amenaza de productos sustitutos

Con los avances tecnologicos se evidencio que la comercializacion digital de productos y

servicios de algunos de los competidores de Bloque Monitos, amenazan a la compafiia.

Como indica (Monsalve, 2017) el total de la tasa de reciclaje en Colombia alcanzo el
68% en el afio 2017. Actualmente los clientes y consumidores sustituyen los productos y
servicios de impresion y fotocopiado por recursos digitales (libros, guias, etc.). Todo esto ligado
a la reduccion del uso de papel para mitigar el impacto ambiental. Se considera que es una
tendencia mundial que ha crecido paulatinamente. Sin embargo, se rescata que la Comunidad
Uniandes, universidades aledarfias, residentes del sector y visitantes a Bloque Monitos, ain

adquieren este tipo de servicios.

Finalmente, de acuerdo con (Nielsen, 2018) otra tendencia de consumo relevante son los
productos saludables. Con respecto a lo anterior, en el sector donde esta ubicada Monitos, hay
una tienda llamada Happy Snacks y aunque se considera como competencia indirecta, los
consumidores de la zona por su estilo de vida pueden llegar a sustituir la comida chatarra y

dulces por alimentos saludables.

1.5 Anélisis PEST

De acuerdo con (50 minutos.es, 2016) el analisis PEST permite determinar
estratégicamente las oportunidades versus los riesgos potenciales, a través de la identificacion y
comprensién de seis variables que inciden en el entorno de las organizaciones, como son:
politico - legal, econdmico, socio cultural y tecnolégico. A continuacién, se muestra en la grafica

2 el andlisis PEST que incide en la empresa Bloque Monitos:
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Figura 2. Andlisis PEST

ECONOMICOS

* Cantidad de pymes: 1,5 millones en
Colombia.

e Total de papelerias y misceldneas
locales: 23.053.

® Generacién de empleo: 81%

e Porcentaje que aporta al PIB: 40%

Ventas estacionarias.

SOCIO - CULTURLES

s Susceptibilidad a precios: la poblacidn es
susceptible a los precios cuando los
productos y servicios son indiferenciados.

¢ Consumidores nativos digitales.

e Cuidado del medio ambiente: tendencia a

reducir el impacto del medio ambiente con
menor uso del papel.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se expone detalladamente los puntos que se abordaron en la figura
anterior:

1.5.1 Factores politicos y legales

La empresa Monitos, al entrar en un proceso de formalizacién y legalizacion, debe
cumplir con la normatividad establecida para las pymes en Colombia, la Ley 590 de 2000 la cual
habla sobre la promocién del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa. (Congreso de
Colombia, 2000).
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Ademas, se evidencié que la Ley 1429 de diciembre de 2010 indica que el apoyo a la
politica de formalizacion empresarial debe entenderse como un medio de inclusion econémica,
ambiental y social de los mercados para que las compafiias aumenten sus indices de
productividad, accedan al sistema financiero y sean sostenibles. (Ministerio de Comercio, 2010).
Por lo anterior, se considera que esta normativa es importante para que Monitos continle vigente

en el mercado.

Por Gltimo, segun (Ministerio de Trabajo, 2015) el Sistema de Gestién y Salud en el
Trabajo (SG-SST) para las pymes debe ser liderada e implementada por el empleador para
promover y proteger la salud de los trabajadores, también es importante evidenciar los peligros y
riesgos. De acuerdo con lo anterior, Monitos cuenta con una asesoria de recursos humanos que
realiza la afiliacion de los colaboradores a la Administradora de Riesgos Laborales y prevé los

peligros en el entorno de trabajo de la sede principal y concesion.

1.5.2 Factor econdmico

De acuerdo con (Monterrosa, 2019), las pymes representaron el 96% de las empresas
legalmente constituidas, las cuales contribuyeron con el 81% de empleo y aportaron el 40% al
PIB y generaron mas de 17 millones de empleos en Colombia. La cantidad de papelerias y
miscelaneas en Bogota son 23.053, segin un estudio de (Fenalco, 2014) indica que el
comportamiento de las ventas de papelerias y miscelaneas es estacionario, es decir que durante 9
meses hay productividad en ese tipo de negocios. De acuerdo con lo anterior, Blogque Monitos no
tiene un registro del comportamiento de ventas, pero se identifico que la demanda disminuye en

los periodos de vacaciones de los estudiantes universitarios.

1.5.3 Factores socio — culturales

Una tendencia socio cultural que indica (Analitica de Retail, 2018) son los habitos de
consumo de los clientes cambiantes, quienes también son susceptibles a los precios, sobre todo

cuando los productos y servicios son indiferenciados de la competencia, Se evidencid que
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Monitos no tiene un control de inventarios, por tal motivo se afectan los precios de venta al

publico.

Por otro lado, en la actualidad un rasgo predominante de los jévenes Millennial es que
son nativos digitales y mantienen una conexion permanente con la tecnologia, reciben un flujo de
informacion constante que les permite desarrollar sus actividades y conocer sobre los productos
y servicios (Ruiz, 2017). De acuerdo con lo anterior, el segmento de Blogue Monitos tiene una
tendencia de uso de herramientas tecnoldgicas y redes sociales para comunicarse con la

compafiia.

1.5.4 Factor tecnolégico

En la actualidad los establecimientos comerciales hacen uso de tecnologias digitales para la
venta y compra de bienes y servicios por internet. Otro aspecto para considerar es que Monitos

ademas de tener relacionamiento directo, promociona sus productos en su fan page.

1.6 Anélisis DOFA

Es una herramienta que permite entender y tomar decisiones en toda clase de situaciones
que ocurren en los negocios y empresas. Consiste en realizar una evaluacion de los factores
fuertes y débiles con el fin de diagnosticar las situaciones que se pueden presentar en el contexto,
ademaés obtener una perspectiva de la situacion estratégica de la organizacién (Ponce, 2006). Por
lo anterior, con base al acercamiento inicial que tuvo el grupo de investigacién con la

organizacion, se realizé el analisis DOFA. A continuacion, se muestra en la figura 3:
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Figura 3. DOFA del diagnostico inicial

- No hay un inventario de productos.
- Alto nivel de endeudamiento. @
D - Flujo de caja
- No hay plan de negocios, ni de
comunicacidn. D O F A
INICIAL

BLOQUE MONITOS 1

- Variedad de productos y servicios.
- Diferentes métodos de pago.
- Relacion y servicios ofrecidos a los clientes.

- Cultura Monitos.

Fuente: Elaboracion propia. [Figura].

A continuacion, se exponen detalladamente los puntos que se abordaron en la gréafica

anterior:

Debilidades: se evidenci6 que la compafiia no cuenta con un inventario de productos, afectando
los precios de venta al pablico, esto la pone en riesgo ante los cambios del comportamiento de la
demanda y los ciclos de los productos. Como se mencioné anteriormente, Monitos sufrio dos
quiebras por el alto nivel de endeudamiento y la falta de liquidez.

Oportunidades: la oportunidad principal que tiene Bloque Monitos es la apertura de nuevos
mercados, inicialmente se pensaba en otras universidades de Bogota, como se menciono

anteriormente, el gerente en su vision contempla hacer uso de las herramientas tecnologicas o
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tener alianza con una empresa de mensajeria como Rappi. Los precios de venta de Monitos son
asequibles para diferentes niveles socioecondémicos del sector, por ultimo, se destaca que la
alianza con la Universidad de los Andes le ha permitido a la organizacion una trayectoria

constante con este nicho de mercado.

Fortalezas: la variedad de productos y servicios son factores relevantes que buscan los clientes
que pertenecen al sector educativo. Otro aspecto importante es que Monitos tiene implementado
un sistema de datafono, ya que las nuevas tecnologias y sistemas del comercio minorista buscan
garantizar el pago de productos o servicios con tarjeta débito o crédito. Por otro lado, los clientes
destacan la cultura organizacional por la fraternidad al momento de la atencion, esto ha generado
vinculos afectivos entre ciertos clientes y colaboradores, lo que les hace preguntar
especificamente por algiun colaborador o por “el mono” cuando se requieren ventas grandes o
compra de productos que no estan disponibles en la tienda. Cabe resaltar que alrededor de
Uniandes y dentro de ella, la cultura Monitos se generd por un grupo de vendedores ambulantes
que les decian a sus compradores “monitos y monitas” esta expresion rompe cualquier tipo de
barrera social y econdmica; pues es normal escucharla en todo el sector, desde el guarda de
seguridad, personal de apoyo, hasta los administrativos de Uniandes, como en otros

establecimientos del sector.

Amenazas: aunque el sefior Abelardo siempre ha tenido claro que la comunidad universitaria de
los Andes es la principal fuente de sus ingresos, cayo en el error de centrarse solo en estos,
porque al llegar las temporadas vacacionales, hay disminucién en el movimiento de las ventas
mientras se reactivan las clases. Es importante resaltar que en el sector hay varias empresas con
la misma actividad comercial que realiza Monitos, sumado a esto, el auge de las ventas online ha

incrementado con el paso de los dias.

Por lo anterior, se suma una problematica que afecta a la empresa, el 6 de marzo del 2020 se
confirma el primer caso de Covid-19 en Colombia, lo cual activa las alarmas, obligando al
gobierno a tomar medidas para hacer frente a la situacion, mediante el decreto 417 del 17 de

marzo del 2020 se declaro estado de emergencia economica, social y ecoldgica en el territorio
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nacional por el término de treinta (30) dias, con el fin de conjurar la calamidad publica que afecta
al pais por causa de esta pandemia (Presidencia de la Republica, 2020). Por esta razén se
presentaron cierres indefinidos en diferentes sectores del comercio, afectando principalmente a
los empresarios de las pymes, las cuales aportan un porcentaje importante al PIB. Bloque
Monitos a raiz de esta situacion, se vio en la obligacién de tomar decisiones drasticas y
determinantes ante los problemas financieros que siguen en aumento, debido a que no hay
liquidez para solventar sus deudas. De manera que se realizd una reestructuracion del estudio,

con el fin de aportar a la sostenibilidad de la organizacion.

A continuacion, en la figura 4 se realiza un analisis DOFA a causa de la emergencia Covid-19:

Figura 4. DOFA emergencia Covid-19

- Suspension del contrato laboral de 14
empleados por falta de liquidez.

- No existe plan de crisis. @
D - No se puede cubrir la estructura de coste.
- La rotacién de productos y el suministro de D O F A
articulos por parte de los proveedores ha
disminuido. E M E R G E N C I A

COVID-19

- El gerente contraté a cuatro colaboradores con moto.
- A partir de 13 abril de 2020, Monitos pudo comercializar y distribuir

F productos de primera necesidad a domicilio (articulo 3 del decreto 457).
- Inteligencia gerencial y disposicién para la adaptacién al cambio.

- Estdn consolidando una base de datos de su cliente externo.

Fuente: Elaboracion propia. [Figura].
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A continuacion, se exponen detalladamente los puntos que se abordaron en la gréafica

anterior:

Debilidades: Como se mencioné anteriormente, en marzo del presente afio la empresa suspendio
los contratos de los 14 empleados debido a la falta de liquidez. Sumado a esto, se evidencio6 que
la compafiia no contaba con un protocolo de crisis. Por otro lado, de acuerdo con una entrevista
telefénica que se realizo al gerente, comentd que tampoco podia cubrir la estructura de coste
como: arrendamiento, adquisicion de productos para vender, entre otros. Adicionalmente, el
suministro de articulos por parte de los proveedores disminuyé porque no contaba con la misma

capacidad de negociacion y accesibilidad de antes.

Oportunidades: el relacionamiento entre las marcas y los consumidores ha trascendido, se
evidencia el incremento de las compras online o por redes sociales. La digitalizacion hoy en dia
no es una opcion, es una necesidad, y en muchos casos una supervivencia para la humanidad.
Segun (Bricefio , 2020) la reinvencién de los microempresarios permitio solucionar las entregas a
través de los domicilios, “son muchas tiendas de barrio que estan logrando fidelidad y nuevos
clientes; entregando sus productos en la comodidad de su puerta”. El gerente Abelardo indico
que los pedidos son solicitados a través de las redes sociales y la linea telefonica, ademas los
clientes actuales generan voz a voz para referenciar la compafiia a sus familiares, amigos y

conocidos.

Cabe resaltar que las empresas ajustaron o se adaptaron a los parametros de consumo propios de
la pandemia. Por tal motivo, debido al confinamiento de la poblacion, surgid el concepto del
“nuevo normal” es decir las conductas del consumidor se modificaron, pensamientos,
preocupaciones, habitos, entre otros (Iglesias, 2020). De igual manera, en Monitos se incluyeron
productos de primera necesidad como: gel antibacterial, guantes de nitrilo, tapabocas y overoles
tipo tyvek o antifluidos para acaparar la emergencia sanitaria Covid-19.

Fortalezas: En el mes de abril el gerente contraté a cuatro (4) colaboradores con moto para

entregar los pedidos en los diferentes puntos cardinales de Bogota D.C. Se establecio el monto
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minimo de pedido $10.000 + $5.000 domicilio. La decision de contratar a los domiciliarios se

dio porque el gobierno decretd el articulo 3 del decreto 457 del 22 de marzo (Ministerio del
Interior, 2020):

Paragrafo 12. La comercializacion presencial de productos de primera necesidad
se hara en mercados de abastos, bodegas, mercados, supermercados mayoristas y
minoristas, mercados al detal en establecimientos, locales comerciales a nivel
nacional, podran comercializar sus productos mediante plataformas de comercio

electrénico y/o por entrega a domicilio.

Por lo anterior, desde el 13 de abril Blogue Monitos comercializa y distribuye a domicilio
los requerimientos de “los monitos”, ademas se esta consolidando una base de datos de los
clientes que realizan sus solicitudes en los diferentes medios de comunicacion. De acuerdo con la
entrevista que se realizé al gerente general, se evidencio que tiene disponibilidad, adaptabilidad y

reaccion para responder ante esta crisis.

Amenazas: a causa del aislamiento preventivo obligatorio que comenzo el 9 de marzo del 2020,
Bloque Monitos no tiene la misma cantidad de demanda, se redujo un porcentaje significativo de
visitantes o turistas. Algunos habitantes del sector y los universitarios estaran en confinamiento
indefinido. Los principales impactos se vieron en el ciclo de vida de los productos porque ya no
tienen las mismas caracteristicas de distribucion. Ademas, la dificultad de acceder a préstamos
financieros por su falta de capacidad de endeudamiento y, por ultimo, segun (Cafiete, 2020) la

recesién econémica afecta a la demanda nacional e internacional.

1.7 Nivel estratégico

Bloque Monitos 1 S.A.S., alin no cuenta con nivel estratégico, aunque ya realizé el

proceso de formalizacion y legalidad. Con base en la investigacion y el acercamiento que las
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autoras tuvieron con la empresa, se realizd una propuesta de mision, vision y valores

corporativos. De acuerdo con lo anterior, se presenta al gerente de la compafiia lo siguiente:

Misién

Ofrecemos a comunidades universitarias, empresas y personas en general mas de 12.000
productos entre papeleria, miscelanea, dulceria, servicios de impresion, fotocopias y variedades,
a través de nuestra cultura Monitos representamos la vocacion de servicio, basados en la
construccion de confianza y la colaboracion permanente a los grupos de interés, resaltando

nuestro mayor valor: “lo que no tenga el Mono, lo consigue”.

Vision

En el 2024 Bloque Monitos 1 S.A.S., serd reconocido en varias comunidades universitarias,
empresas y personas de diferentes sectores en Bogota D.C., reflejando nuestra vocacion de
servicio, a través del comercio digital y brindando confianza en los procesos logisticos de

entrega de productos.

Valores corporativos: los valores corporativos se enmarcan en tres pilares:

Vocacion de servicio: colaboramos a nuestros clientes con el compromiso de dar todo para
conseguir lo que necesitan.

Pasidon por lo que hacemos: disfrutamos servir y aportar a nuestra comunidad.
Responsabilidad social y ambiental: nos comprometemos a fomentar practicas que aporten a

nuestro planeta.

1.8 Nivel organizacional

Como indica (Guzman, 2012) la organizacion expresada como un conjunto de relaciones

y comportamientos formalizados entre dos 0 mas personas que buscan conseguir algo en comun,
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debe coordinar los esfuerzos; establecer canales para entenderse entre si y comprometerse en un

complejo de ciertas tareas (pag. 31).

Por lo anterior, se identifico que el organigrama de Bloque Monitos formalmente no
existe. En la base de datos del personal del 2019, se registraban (14) empleados, liderados por el
gerente general y el representante legal, de los cuales se distribuian asi: 11 se ubicaban en la sede

principal y dos vendedores en la concesion que era liderada por el coordinador administrativo.

Por Gltimo, una consultora se encarga de asesorar y apoyar temas de contabilidad, recursos
humanos y asesoria legal.

Como se menciond anteriormente, en marzo del 2020 debido a la emergencia sanitaria
coronavirus (Covid-19), se suspendieron los contratos de 14 empleados debido a la falta de
liquidez, pero en el mes de abril el gerente contratd a cuatro (4) colaboradores con moto para
entregar los pedidos en los diferentes puntos cardinales de Bogota D.C. Con base en la
investigacion y el acercamiento que las autoras tuvieron con la empresa, se realizé una propuesta

del nivel organizacional de la compafiia. A continuacion, se muestra en la figura 5:
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Figura 5. Propuesta organigrama Bloque Monitos 1 S.A.S.

BLOQUE
MONITOS

o
e

ABELARDO
LONDONO

Fuente: Elaboracion propia con la base de datos del personal. [Figura].

De acuerdo con lo anterior, la compafiia debe precisar sus objetivos corporativos,
involucrando a sus funcionarios en una consecucion de estos. Generando asi, sentido de
pertenencia, compromiso con las responsabilidades, también favoreciendo a la reputacion de la

compaiiia frente a los demas stakeholders.?

2 Stakeholders: En espafiol se traduce como las partes interesadas, es decir todas aquellas personas u

organizaciones afectadas por las actividades y decisiones de una compafiia.
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1.9 Dimensién comunicacional

Como lo afirma (Rimoli, 2010), la comunicacion se convierte en una de las principales
herramientas a través de la cual las empresas intentan adaptarse y responder a los
condicionamientos actuales (pag. 1). Este es el caso de las pymes, las cuales estan viendo la
importancia que tiene la comunicacidn estratégica y cada vez mas buscan asesoria, destinan
rubros para fortalecer sus mercados y contemplan la implementacion de redes sociales, paginas

web, tiendas de e-commerce, entre otros.

En la fase de diagnostico que se realizd a la empresa Bloque Monitos 1 S.A.S., se
identifico la ausencia de un plan de comunicaciones estratégico que contemple acciones para los
grupos de interés de la empresa, en temas como comunicacion estratégica interna, externa,
marketing relacional y responsabilidad social corporativa (RSC). Sin embargo, los canales de
comunicacion con los que cuenta actualmente son minimos, pero responden a una primera

necesidad de la empresa, la cual es vender.

1.9.1 Mapa de actores

Se implemento la técnica de mapeo de actores que supone el uso de esquemas para
representar la realidad social, comprendiendo los diversos tipos de relaciones o agrupacion entre
sujetos, densidades o discontinuidades y también diferencias en los contenidos de los vinculos
entre los actores. Ademas, reconoce la importancia de establecer estrategias de cambio, pues no
solo es un listado, sino que permite conocer las acciones y objetivos (como se cita en Tapella,
pag. 3). Por lo anterior, con base al acercamiento que las autoras tuvieron con los grupos de
interés de la empresa, se realizé el mapa de actores clave. A continuacion, se muestra en la figura
6:
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Figura 6. Mapa de actores clave MAC

Satisfaccion Colaboracién

Mucho poder
Gobi
II FOPRE : I'Iill:i:lli'lr:lllo

Comunidad i
Uniandes

Convenciones
Vinculos de apoyo
1w Vinculos de dependencia
---- Vinculos funcionales
Vinculos Difusos
= No hay vinculos

Poder

Bajo poder

Interés Influencia

Fuente: Elaboracion propia. [Figura].

A continuacion, se exponen detalladamente los puntos que se abordaron en la grafica

anterior:

Vinculos de apoyo: se evidencia que los actores de apoyo para la compafiia son el gobierno
nacional y local, ya que a través de sus politicas y regulaciones permiten el funcionamiento de
Monitos. Otro actor de apoyo son las entidades financieras con las que la empresa cuenta para
realizar pagos a sus proveedores de los productos e insumos, también recibir pagos de sus

clientes.

Vinculos de dependencia: el relacionamiento directo que tiene Monitos con el segmento ha
logrado generar una recordacion de marca a lo largo su trayectoria en el mercado. Si bien es
cierto, el gerente no tiene conocimientos técnicos acerca del tema, tiene claro que esta es una

herramienta que se basa en la buena opinion que transmiten los consumidores acerca de los
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productos y servicios que €l le presta a toda la comunidad. Por lo anterior, uno de los expertos en
estrategia y padre del marketing moderno (Kotler, 2013) menciona: “la mejor publicidad es la
que hace un cliente satisfecho” ellos recomendaran los productos y servicios, por ende, la ventaja
sera evidente frente a la competencia. Entre tanto, podemos decir que el Mono sabe complacer a
su publico, un buen ejemplo de ello es fiar a sus clientes cuando no tienen el valor completo para
pagar, o condonar $100 o $200 pesos que puede no ser un valor representativo en la economia
actual de nuestro pais, pero que si es significativo para un estudiante universitario el cual tiene su

presupuesto diario contabilizado.

Por otro lado, Blogue Monitos cumple un factor de responsabilidad social corporativa apoyando
a los estudiantes que pertenecen al Fondo de Programas Especiales (FOPRE) de Uniandes,
donando el 5% del total de sus ventas anuales, con el propdésito de subsidiar: fotocopias,

alimentacion y/o materiales durante los cuatro meses de cada semestre.

Vinculos funcionales: los vinculos del gobierno corporativo con los colaboradores son
funcionales, pues Monitos vio la importancia de brindarles bienestar, independientemente de su
nivel educativo. Ademas, se identifico que ellos pertenecen a la generacion Millennial y
Centennial, algunos funcionarios en las entrevistas comentaron que han trabajado en algunas
papelerias del sector, destacando que Monitos ademas de ser la mas grande de la zona, es

cumplida y les aporta bienestar personal y familiar.

Durante las visitas a las instalaciones se pudo observar que no hay canales de comunicacion
fisicos a nivel interno como carteleras informativas u otro medio que facilite la comunicacion y

que rompa la tension en el clima laboral.

Vinculos difusos: los canales de comunicacion son la fan page de Facebook que se administra de
manera empirica con publicaciones cada dos o tres meses. Otros medios son la linea telefonica,
linea movil y pedidos por WhatsApp canales que estaban inicialmente a disposicion de

Uniandes, puesto gque es su principal segmento y también para las empresas de la localidad con el
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fin de brindar un servicio mas cercano. Sin embargo, son pocas que conocen este servicio

ofrecido.

De aqui se desprende un temay es la importancia que tienen las redes sociales y los canales
digitales hoy en dia en las pymes, no solo por la interaccion o el entretenimiento, sino porque es
una herramienta clave en la estrategia de comunicacion efectiva con los clientes de una empresa.
Por otro lado, los clientes actuales de Monitos tienen en su mente a la compariia porque la
referencian, generan voz a voz y reconoce su promesa de valor enmarcada en la confianza y la

resolucién de sus problemas.

No hay vinculos: se evidencid que no hay vinculos con la competencia porque Monitos no
contempla una alianza estratégica con otros, aunque en ocasiones, cuando hay desabastecimiento
de algunos insumos, los colaboradores se apoyan adquiriendo suministros de la competencia para
suplir la urgencia. Por otro lado, la compafiia no ha realizado un analisis de benchmarking que

les permita crear un diferencial.

Finalmente, de acuerdo con las herramientas de analisis del contexto se evidenciaron las

siguientes brechas de comunicacion:

1.9.2 Brechas de comunicacion

1.La ausencia de protocolos de crisis en la compafiia y la llegada de la emergencia Covid-19
afecto la sostenibilidad y actividad de la empresa.

2. La organizacion no cuenta con un plan de comunicacion estratégico interno y externo que
permita una comunicacién transversal con los stakeholders, con el fin de construir una relacién
estable y solida para alcanzar los objetivos corporativos.

3. Se evidencid la ausencia de canales de comunicacion activos y frecuentes con el pablico
interno y externo.

4. La compafiia no cuenta con estrategias de mercadeo digitales enfocadas al publico actual y

potencial que permitan la permanencia de los clientes y la apertura de nuevos mercados.
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Planteamiento del problema

2.1 Pregunta orientadora

La sostenibilidad es un modelo econémico basado en presidn sobre los recursos, tiene
como principal objetivo acompanar, facilitar, promover las acciones para el desarrollo social,
ambiental, econémico, entre otros. Ademas, estd enmarcada en la transparencia y ética,
ayudando a fortalecer la reputacion de las organizaciones. (Xercavins, Cayuela, Cervantes, &

Sabater, 2005). De acuerdo con lo anterior, se formula la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cbémo aporta la comunicacion estratégica a la sostenibilidad de Bloque Monitos 1 S.A.S?

2.2 Problema, necesidad u oportunidad

Bloque Monitos 1 S.A.S., actualmente centra sus ventas en un Unico nicho de mercado,
afectando la sostenibilidad de la empresa. Cuando las universidades salen a vacaciones (junio
hasta principios de julio, final de noviembre, diciembre y parte de enero), la compafiia presenta
periodos de venta valle, ademas los residentes y visitantes disminuyen la frecuencia de visita al
establecimiento. Por lo anterior, Monitos pierde mas de $20.000.000 millones de pesos
mensuales, mientras se reactivan las clases universitarias, trayendo consigo un descontento que

sienten los funcionarios por no tener un contrato estable y continuo.

Las deudas que tienen los accionistas afectan directamente al patrimonio del negocio,
también afectan el clima laboral, porque no hay control de inteligencia emocional por parte de
ellos. No se han implementado capacitaciones a los lideres en asuntos administrativos y de

recursos humanos para acondicionar normativas al personal en temas de servicio al cliente. Un
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aspecto que vale la pena resaltar es la inexistencia y el reconocimiento de la necesidad de un plan

estratégico que permita a la empresa fijarse objetivos a mediano y largo plazo porque viven del
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dia a dia, pues Blogue Monitos no tiene una planeacion de acciones que convoguen a sus grupos

de interés.

Segun el experto en economia Jorge Saravia de la Facultad de Administracion de
Uniandes, la coyuntura de la pandemia no garantiza el éxito de las pymes en Colombia, ya que
no tendran rentabilidad, posiblemente hasta el afio 2022 (Saravia, comunicacion personal, 29 de

abril de 2020). De esta forma la emergencia afecto la sostenibilidad financiera de la compafiia.

Con esto, la organizacion Bloque Monitos debe proyectarse desde su interior para
canalizar sus comunicaciones y su estructura organizacional, proyectandose a la apertura de
nuevos mercados en la ciudad de Bogota, a través de la implementacion de canales digitales que

le permitan la interaccién con su publico actual y potencial.
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2.3 Objetivos

A continuacion, se presentan el objetivo general y los objetivos especificos para el

estudio de la empresa Bloque Monitos 1 S.A.S:

2.3.1 Objetivo general

Aportar a la sostenibilidad de Blogue Monitos 1. S.A.S., desde la comunicacion interna,

externa y marketing relacional, a través de la comunicacion estratégica.

2.3.2 Objetivos especificos

- Indagar sobre la realidad comercial, la promesa de valor, estructura organizacional y

sostenibilidad financiera de Blogque Monitos 1 S.A.S.
- Conocer los procesos y canales de comunicacion internos y externos de la organizacion.

- Disefiar un plan de comunicacién externo que permita la apertura de nuevos mercados, a

partir del marketing relacional.
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Capitulo 3

Antecedentes

Segun (Porto & Gardey, 2009) pyme es el acronimo de pequefia y mediana empresa, que
acoge el sector mercantil, industrial o de otro tipo con un nimero reducido de trabajadores, esto

altimo depende del pais en el cual se desarrolle la actividad.

Por otro lado, como se cita en (Venegas, 2013) la importancia de la planificacion
estratégica en las pymes, permite la eficiencia en los procesos, ya que mediante politicas los
departamentos se pueden coordinar y dirigir hacia los objetivos, involucrando a los actores
relacionados en la solucion del problema y garantizando que la compafiia se adapte a los cambios
para perdurar en el tiempo. De acuerdo con lo anterior, se abordan los antecedentes conceptuales

y practicos como se exponen a continuacion:

3.1 Conceptuales

A continuacion, en la tabla 7 se realiza un resumen analitico de investigacion (RAI), para

describir otro proyecto conceptual, similar al estudio de Bloque Monitos 1 S.A.S.



Tabla 7. RAI de Plan de comunicacion en las pymes dedicadas a la comercializacién o

Titulo

Autor
Afio

Palabras claves

Resumen

Metodologia

Conclusiones

distribucién de pinturas.

Plan de comunicacion organizacional en las pymes dedicadas a la
comercializacidn y/o distribucién de pinturas.

Laura Daniela Munévar Cubides. Trabajo de grado.
Universidad Santo Tomas.
2018

Pymes, comunicacion organizacional, comunicacion en las empresas, clima
organizacional, cultura organizacional.

El objetivo general que propone Munévar (2018), es evidenciar la importancia
de la comunicacién en las pymes enfocadas a la comercializacion o distribucién
de pinturas para que se encargue de traducir la identidad corporativa,
fortalecimiento de una comunicacion interna efectiva. La principal problematica
es el desconocimiento por parte de los directivos sobre los beneficios de
gestionar la comunicacidn interna, las estrategias y la interaccion con los
colaboradores, ademas, resaltar el valor estratégico de estos aspectos para el
desarrollo y crecimiento de la empresa.

La metodologia del proyecto comprende el uso de herramientas de enfoque
cualitativo y cuantitativo, se utiliz6 entrevista y encuesta, dirigidas a los
diferentes colaboradores de tres diferentes empresas dedicadas a la
comercializacion de pinturas. En el andlisis e interpretacion de las entrevistas la
autora identificd seis categorias: objetivos estratégicos, gestion de la
comunicacién, implementacion de politicas de comunicacién organizacional en
las pymes, clima organizacional, dificultades de la comunicacion en las pymes y
reglamento interno de las empresas.

Concluyendo este anélisis segun la autora, las pymes se caracterizan por su falta
de formalizacidn, lo que limita la innovacion y el empoderamiento de los
colaboradores. El flujo de informacion es débil y el personal no cuenta con
suficiente capacitacion, por lo tanto, no desarrollan competencias
comunicativas; limitando la capacidad de trabajo proactivo entre los
colaboradores.
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Fuente: elaboracién propia con base en Plan de comunicacion en las pymes dedicadas a la comercializacion o distribucién de

pinturas. Trabajo de grado. (Munevar, 2018).

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que las pymes deben implementar una

comunicacion organizacional estratégica porque permite crear un lenguaje Unico que relaciona a

todos los stakeholders de la compaiiia. La importancia de emitir mensajes que generen identidad

corporativa, ambiente laboral adecuado, favorece a la productividad, aumenta la fidelidad de los

clientes, entre otros beneficios.
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A continuacion, en la tabla 8 se realiza un resumen analitico de investigacion (RAI), para

describir un proyecto practico que es similar al estudio de Bloque Monitos 1 S.A.S.

Tabla 8. RAI de Diagnostico de comunicacion estratégica en responsabilidad social

empresarial: andlisis de caso de una pyme del sector comercial en la ciudad de Bogota.

Titulo

Palabras claves

Resumen

Metodologia

Conclusiones

Diagnéstico de comunicacion estratégica en responsabilidad social
empresarial: analisis de caso de una pyme del sector comercial en la
ciudad de Bogota.

Natalia Mufioz Gémez, Trabajo de grado.
Institucion Universitaria Politécnico Gran Colombiano.

2018

Comunicacion estratégica, responsabilidad social empresarial, capital social,
pymes, stakeholders, informes de gestion.

La investigacion que realiz6 (Mufioz, 2018), se enfocd en el estudio de la
responsabilidad social empresarial (RSE) y comunicacion estratégica en las
pequefias y medianas empresas, (pymes) de Bogota, Colombia; de la cual una
de ellas sera objeto de estudio. Uno de los objetivos del proyecto, consistira en
identificar si las pymes estan invirtiendo en RSE y en comunicacidn estratégica
0, por lo contrario, no disponen de recursos para apoyar dichas précticas.

El trabajo se elabor6 con base en la revisién de cuatro tipos de fuentes
primarias: los “libracos” o panfletos escritos por los actores del conflicto de la
época; la prensa de los afios 1958 a 1964 (EI Espectador, El Tiempo, El Crisol,
El Siglo); las memorias del juicio politico contra el general Gustavo Rojas
Pinilla en 1958, publicadas por el Senado de la Republica en 1960; y algunos
documentos relacionados con la creacion del Frente Nacional.

La empresa en estudio esta realmente comprometida con el medio ambiente
y con la comunicacion de responsabilidad social. Esto se evidencia en las
actividades y proyectos que han llevado a cabo hasta ahora, también le ha
generado grandes beneficios pues ha fidelizado a sus clientes y ha
mejorado su reputacion corporativa.

Elaboracidn propia con base en: Diagndstico de comunicacion estratégica en responsabilidad social empresarial: andlisis de caso

de una pyme del sector comercial en la ciudad de Bogota. Trabajo de grado. (Mufioz, 2018).
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De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que la responsabilidad social empresarial es
una practica que se ha popularizado y actualmente es ejercida por varias empresas, incluso a
nivel mundial. Generalmente es implementada por las empresas grandes, ya que se requiere de
un amplio capital econémico para llevar a cabo estos proyectos. La comunicacion estratégica es
la herramienta principal para difundir a los pablicos objetivos los proyectos, la sinergia con la
RSE permitira mejorar la reputacion e imagen de la organizacion ante la sociedad, también ante
los grupos de interés, también generar beneficios econémicos, aumentar ventas, tener un

reconocimiento y un acercamiento con los clientes (pag. 4).

Capitulo 4
Categorizacion

De acuerdo con (Romero, 2005) la categorizacion es un proceso de clasificacion de
informacion con caracteristicas similares. La palabra esta relacionada a clase o serie, implica

agrupar elementos, ideas y expresiones. En este estudio se identificaron las siguientes categorias:

4.1 Sostenibilidad

La sostenibilidad permite conservar la reputacion organizacional, se mantiene en el
tiempo sin ocasionar dafios a los factores: ambiental, social, cultural, entre otros. En tiempos de
crisis las organizaciones deben tener la capacidad de tomar decisiones relevantes en el momento
exacto, aunque el panorama es incierto y el cambio es constante; las iniciativas del desarrollo
sostenible y la responsabilidad social van cobrando protagonismo en el entorno empresarial
(Forética, 2020). Por lo anterior, la comunicacion sostenible en Blogque Monitos permitira
construir bases sélidas para mitigar la crisis actual y eventualidades futuras, a través de
estrategias que le permitan seguir creciendo como empresa para proyectar su promesa de valor y
responsabilidad social a los publicos actuales y potenciales a través del dialogo, la empatia, la
transparencia de sus procesos Y la ética. También es importante garantizar la sustentabilidad de

su comunidad con buenas préacticas de negocio.
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4.2 Comunicacion estratégica interna

Segun (Fernandez, 2009) la comunicacion interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con
y entre sus miembros, a traves del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales. En el caso de Bloque Monitos se identificd que los procesos de comunicacion
interna son escasos afectando las relaciones entre los diferentes actores al interior de la

organizacion y esto se debe a que no hay una politica establecida de comunicaciones.

Por otro lado, la comunicacion interna en Monitos tendra como funcion aportar al
cumplimiento de los objetivos de la empresa, empezando por los colaboradores, pues estos deben
recibir informacion clara y de manera oportuna, asi como recibir capacitacion constante sobre los

temas relacionados con sus funciones para que estas puedan ser potencializadas.

4.2.1 Liderazgo

De acuerdo con (Mahecha, 2018) la inteligencia corporativa, permite responder a las
necesidades de los consumidores, coordinar los esfuerzos para garantizar el cumplimiento de las
metas organizacionales involucrando a todos los grupos de interés para reaccionar de manera
eficiente ante el impacto del riesgo en los diferentes &mbitos. Por lo anterior, se pretende
fortalecer las habilidades comunicativas del gerente general para que a partir de su posicion
efectle un liderazgo asertivo frente a sus colaboradores, haciendo énfasis en las funciones a
realizar. Asignar especificamente responsabilidades hacia las distintas areas de los productos y
servicios para hacer un mejor seguimiento de la rotacion y cuidado de estos. Logrando asi, una

mejor productividad, eficiencia y sinergia con todo el grupo interno de la compafiia.
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4.2.2 Clima organizacional

Como se cita en (Garcia & Ibarra, pag. 15), Chiavenato indica:

El clima organizacional constituye el medio interno de una organizacion, la
atmasfera psicoldgica caracteristica que existe en cada organizacion. Asimismo,
menciona que el concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos de la
situacion, que se sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo de
organizacion, la tecnologia, las politicas, las metas operacionales, los reglamentos
internos (factores estructurales); ademas de las actitudes, sistemas de valores y
formas de comportamiento social que son impulsadas o castigadas (factores

sociales).

En la categoria de liderazgo, se habla de la importancia de la misma, puesto que una de
las acciones reiterativas es la falta de comunicacion asertiva que maneja la gerencia. Por lo
anterior, la oportunidad de mejora en el tema de clima organizacional de Monitos es fomentar
espacios de habla y escucha, y en el caso que el gerente requiera Ilamar la atencién a los
colaboradores, lo iddneo es que se realicen de manera personal o a través de memorandos porque
actualmente se realizan frente al publico externo y esto afecta directamente la percepcion sobre

el servicio al cliente que presta la compafia.

4.3 Comunicacion estratégica externa

La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia
sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios
(Fernandez, 2009). De acuerdo con lo anterior, la sede de Monitos que se encuentra dentro del

campus de Uniandes; requiere un plan especifico en temas principales. El primero de ellos, es
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dar mas visibilidad al punto, ya que por temas de infraestructura no es facil de encontrar para los
gue no conocen su ubicacion. Es importante implementar publicidad y habladores, actividades
encaminadas a una mayor interaccion con la comunidad universitaria que genere recordacion de

marca, fortaleciendo asi mismo la comunicacion externa.

4.4 Marketing relacional

Como indica (Cordoba, 2009) el marketing relacional consiste en maximizar el valor que
ambas partes obtienen de la relacion en la que estan inmersas. El establecimiento, desarrollo y
mantenimiento de relaciones orientadas al largo plazo representa un paso decisivo para alcanzar

una ventaja competitiva.

De igual forma, en el articulo de P&M: Evolucion de las relaciones entre marcas y
consumidores tras la pandemia en la era de los cambios, (Bustos, 2020), las marcas fuertes seran
las que entienden a su publico, los involucran, se conectan con ellos emocionalmente, usan los
mensajes y los tonos correctos, ademas es importante que las organizaciones tengan una vision
holistica de la realidad, trabajar en prospectiva les permitird mejorar la capacidad de reaccién y
ser capaces de manejar escenarios que van mas alla de alcanzar los objetivos a corto plazo. Por
tal motivo, el marketing relacional y la comunicacion digital seran factores que influyan en la
ejecucion de una estrategia flexible que le permita a Bloque Monitos: adaptarse, fidelizar a los

clientes actuales y atraer nuevos nichos de mercados.

Plataformas de relacionamiento con el consumidor: uno de los factores que mas influyen al
fidelizar y desarrollar a un cliente son las redes sociales y las plataformas de relacionamiento,
pues permiten entender a gran profundidad las necesidades del consumidor, su contexto y sus
intereses (Como se cita en Quevedo, 2020). Catalina Salazar afirma: “muchas plataformas tienen
acceso a los datos de sus usuarios como: nombre, direccion, teléfono, redes sociales, formas de

pago, entre otras”.
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A continuacion, se muestran algunas estrategias de relacionamiento que se consideran

importantes para este estudio:

Redes sociales: de acuerdo con (Brunetta, 2013) las marcas deben convocar a los consumidores
en una conversacion pues ellos hacen uso de los medios digitales para buscar, comprar,
participar, establecer relaciones o simplemente, entretenerse. Las acciones que realizan, crean
oportunidades para las empresas, no solo en términos de conocimiento sino para realizar mejoras

a sus productos o servicios.

Plataformas de relacionamiento: el término de comunidades virtuales no solo se centra en las

redes sociales, las herramientas mas utilizadas son:

CRM: (Customer Relationship Management) es una filosofia y una estrategia de negocio
apoyada en una plataforma tecnoldgica junto a pardmetros empresariales, procesos y
funcionalidad o caracteristicas sociales. Ademas, permite identificar las relaciones con el cliente
cada vez que se aproxima a la empresa, puede determinar su comportamiento futuro, lo vincula
en una conversacion colaborativa que persiga un beneficio mutuo en un entorno transparente y

de confianza.

CRM social: incorpora informacion proveniente de las comunidades en redes sociales, las
relaciones se simplifican pues los usuarios no solo conversan entre ellos mismos, sino que

también lo hacen con clientes potenciales de un determinado producto o servicio.

En conclusion, el cliente esta en el centro de las actividades de la empresa, trabaja en
conjunto con el resto de las areas unificando lo que se sabe de cada cliente y con la informacion
que se obtiene, se disefian sistemas de anuncios y las marcas usan los datos para realizar una

comunicacion segmentada o personalizada (pag. 39).

Por lo anterior, Blogue Monitos debe gestionar y actualizar su base de datos activamente

con la estrategia de CRM organico porque la informacion permitira identificar y satisfacer las
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necesidades de sus usuarios, a través de la comunicacion activa en redes sociales y camparias de
mailing, también es importante monitorear las conversaciones o comentarios, el historial de
compras y respuestas en los diferentes canales de comunicacion gue se tengan con “los monitos”

con el fin de lograr el mejoramiento continuo de la compafiia.

Capitulo 5
Metodologia
5.1 Tipo de estudio

Para este proyecto se definid la estrategia metodoldgica cualitativa y participativa, se
apoyo en fuentes primarias como: encuesta de satisfaccion al cliente externo, entrevistas a cliente
interno, cliente incognito y observacion. También en fuentes secundarias como: revision
documental de informes contables de la compafiia, libros, tesis de grado y paginas web para
abordar las diferentes tematicas. Cabe resaltar que la reduccién de la informacion de las
herramientas se realiz6 a través de una matriz de investigacion y permitio priorizar los resultados
del diagnostico. Finalmente, el estudio se respalda en autores del libro Metodologia de la

investigacion: Roberto Hernandez, Carlos Fernandez y Maria del Pilar Baptista.

5.2 Poblacién y muestra

Para la investigacion se realizo la formula de muestreo con base en los datos del boletin

estadistico de Uniandes, en la figura 7 se realiza el despeje:
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Figura 7. Formula de muestreo

. @)?(P*Q)
(@ (N-D+22 (PxQ)

(1,96)2(50 * 50)
"= 5)2 % (22127 — 1) + (1,96)2 (50 * 50)
n = 8,498,499
22.127*9%-= 1.994,13

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la figura anterior se puede aclarar que una muestra es una fraccion de
individuos o segmento de una poblacidn total, se extrae a partir de un procedimiento especifico
para su estudio o medicién directa (Cantoni , 2009). La formula que se escogid para este estudio
es un muestro aleatorio simple, n corresponde al tamafio de la muestra, N es el tamafio de
poblacion total que corresponde a 22.127, la cifra fue consultada en el boletin estadistico de los
Andes, la variacién estandar corresponde al 0,5%. El nivel de confianza es del 95% y el nivel de

error es del 5%.

Los resultados de la férmula determinan que la cantidad de encuestados de Uniandes
seran 1994, correspondiente al 9% del total de la poblacién. Por tal motivo, se planearon dos
fases dentro del estudio, la primera fase en el Gltimo trimestre del afio 2019, pero por diferentes
factores relacionados a la emergencia por Covid-19, la segunda fase no se pudo realizar en el afio

2020. Se considera que la cantidad de bitacoras de observacion para el estudio son seis.

A continuacion, en la tabla 9 se muestra la serie histérica de Uniandes, de esta se tomaron

los datos para realizar la formula de muestreo:
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Tabla 9. Serie histérica de Uniandes

Serie historica Cantidad
Estudiantes 18.721
Docentes 1.796
Directivos 81
Jefatura 93
Profesionales 805
Soporte 631
Poblacién nueva de estudiantes 1.117
(afio 2018)

Universo total 22.127

Fuente: Elaboracion propia con base en boletin estadisticos de los Andes.

Con respecto a la anterior tabla, la poblacion total de Uniandes corresponde a 22.127, en
el boletin estadistico se evidencid que para el afio 2018, la parte operativa se conformaba por 93
jefes, 805 profesionales y 631 del area de soporte. La poblacién de estudiantes correspondia a

18.271, teniendo un ingreso de 1.117 estudiantes nuevos.

Capitulo 6

Herramientas de recoleccion de informacion y resultados

6.1 Revisién documental

De acuerdo con el documento en la web: Importancia de la auditoria de estados
financieros para las pymes: una revision documental, los autores exponen que ese tipo de
organizaciones no prestan interés a los controles internos, por eso, resaltan la importancia de la
auditoria de un contador publico porque permite agregar valor, a través de la verificacion de los
estados financieros, con el fin de ofrecer oportunidades de negocio, incluyendo financiamientos
con los bancos privados o puablicos. Ademas, evaluar los riesgos a través de pruebas especificas,
logrando asi, el control de la compafiia. (Escalante & Hullett , 2010). Por lo cual, en primera

instancia se realizé revision documental de Blogque Monitos con el fin de identificar los
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antecedentes financieros de los afios 2017 y 2018 de la compafiia. Como se menciono
anteriormente, Monitos se encuentra en proceso de formalizacion y organizacion. El 21 de
octubre de 2019 se tuvo un acercamiento con el area de contabilidad que facilité el balance
general, la base de datos del personal, cAmara de comercio, contratos para la identificacion de

funciones y logo corporativo.

Con base en el andlisis horizontal que se realizo al balance general del periodo 2018, el
valor del inventario ($121.164.684) no corresponde al stock real de productos. Aunque de
acuerdo con la informacién brindada por el gerente general, en el mes de diciembre del 2019 se
realizaria un inventario. En la informacion de los ingresos por actividad se registro
($244.231.911), los pasivos no corrientes: préstamos de accionistas ($129.821.528), este rubro
muestra que los pasivos de la empresa afectan considerablemente su patrimonio, ya que supera el

50%; lo que nos indica que la empresa podria nuevamente entrar en liquidacion.

6.2 Entrevista a clientes internos

La entrevista personal implica que un entrevistador aplique a los participantes un
cuestionario y sistematice las respuestas. Asi mismo, otra forma de recoleccion de informacion
durante la fase de diagndstico, fueron las entrevistas a los 14 colaboradores que pertenecian a la
empresa Bloque Monitos 1 S.A.S., estas se realizaron entre el 22 de octubre y el 15 de
noviembre de 2019. Con esta herramienta se busco caracterizar a los empleados de la
organizacion, se realizaron preguntas como: en qué localidad vive, con quién vive, cual es su
cargo en la empresa, el tiempo que lleva laborando, la perspectiva que tienen sobre Monitos,
experiencias laborales anteriores y la actual, como es la relacién con sus compafieros y con los
lideres. Ademas, se solicitd que calificaran la relacion con los clientes y finalmente, se pidieron

sugerencias 0 cambios para mejorar aspectos de la empresa.

El andlisis cualitativo fue realizado en dos etapas: transcripcion textual o parafraseo en un

documento de Excel con el contenido de las respuestas. Posteriormente, la informacion se
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clasifico en la categoria de comunicacion interna dentro de una matriz de investigacion, la cual
permitioé una reduccion y triangulacion de datos. A continuacién, en la figura 8 se muestra la
grafica de respuestas de las preguntas de caracterizacion de las entrevistas realizadas a cliente

interno:

Figura 8. Género de los funcionarios

Género de los funcionarios de
Bloque Monitos 1 S.A.S.

Entrevista cliente interno, pregunta 1.

A\

Femenino
14%

%

Masculino
86%

Fuente: Elaboracion propia. Entrevista a cliente interno Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, se identificé que el 86% del equipo de trabajo eran hombres,
el 14% mujeres, esto debido a politicas internas establecidas por el gerente, quien menciond que:
“tener mas mujeres trabajando en su empresa se presta para tener relaciones entre los mismos
compaiieros y asi mismo desencadenar malentendidos a futuro”. Sin embargo, esto no es
condicionante para tener menos mujeres laborando, puesto que él resalta la importancia de las

mismas en su empresa.



A continuacion, en la figura 9 se muestra la gréfica de respuestas de la edad de los

funcionarios:

Figura 9. Edad de los funcionarios

Edad de los funcionarios de
Bloque Monitos 1 S.A.S.

Entrevista cliente interno, pregunta 3.

A\

%

Entre 35 y 45 afios
29%

Entre 20 y 26 afios
71%

Fuente: Elaboracién propia. Entrevista a cliente interno Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

Se identifico que la edad de los colaboradores oscilaba entre los 20 y 26 afios, el 71%
pertenecian a la generacion Millennial, el 29% restante hacia parte de la generacion X, es decir
entre los 35 y 45 afios.

A continuacion, en la figura 10 se muestra la grafica del tiempo en que los funcionarios

laboraron en la compaifiia:
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Figura 10. Tiempo laborado en Blogue Monitos 1 S.A.S.

Tiempo laborado en
Bloque Monitos 1 S.A.S.

Entrevista cliente interno, pregunta 4.

5 afios 0 mas
29%

Menos de 1 afio
50%

1a 2 aiios
21%

Fuente: Elaboracion propia. Entrevista a cliente interno Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el 50% del personal tenia una trayectoria menor a un
afio en la compaifiia, el 21% entre uno y dos afios y el 29% entre 5 afios 0 mas.

A continuacion, en la figura 11 se muestra la gréafica el nivel de escolaridad de los

funcionarios:
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Figura 11. Nivel educativo de los funcionarios

% Nivel educativo de los funcionarios de
/ Bloque Monitos 1 S.A.S.
Entrevista cliente interno, pregunta 6.

Tecnélogo
14.3%

Bachiller
42.9%
Técnico
21.4%

Basica secundaria
21.4%

Fuente: Elaboracion propia. Entrevista a cliente interno Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo a lo anterior, el nivel educativo del personal es hasta bachillerato con un
43%, seguido del 21% basica secundaria, el 21% realiz6 un técnico y, por ultimo, el 14% realiz

un tecnologo.

A continuacion, en la figura 12 se muestran las localidades en las que viven los de los

funcionarios:
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Figura 12. Localidades en las que viven los funcionarios

% Localidades en las que viven los
/ funcionarios de Bloque Monitos 1 S.A.S.

Entrevista cliente interno, pregunta 7.

Martires
7.9%

Los Laches
16.8%

Tunjuelito
41.6%

La Candelaria
16.8%

Ciudad Bolivar
16.8%

Fuente: Elaboracion propia. Entrevista a cliente interno Blogue Monitos 1 S.A.S. [Figura].

El 50% de los colaboradores viven en las localidades de Ciudad Bolivar, Candelaria 'y
Laches. Seguido del 42% en la localidad de Tunjuelito y el 8% vive en Martires. El tiempo
aproximado de desplazamiento oscila entre 5 minutos y una hora, desde sus hogares al trabajo y

viceversa.

Otro aspecto que se puede afiadir es que la mayoria de los colaboradores en sus
experiencias laborales anteriores; no contaban con prestaciones sociales, por eso encontraban
beneficios de trabajar en Monitos porque esto brinda una estabilidad y un respaldo. Cabe resaltar
que el grupo de trabajo encontraba positivo pertenecer a esta compafiia, ain mas con la
formalizacion, calificaron que su espacio laboral era 6ptimo y el proceso de cambio que
presentaba la empresa en los ultimos dos afios era favorable. Los colaboradores consideraban que

habia un buen clima laboral en cuanto a la relacion con sus compafieros, pues resaltan
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caracteristicas como: la colaboracion, el respeto, la tolerancia y el trabajo en equipo. A

continuacion, se resaltan algunos comentarios que realizaron los entrevistados:

“Desde que llegué, me brindaron no tanto la confianza, sino el apoyo de ensefiarme,
entonces eso es bueno”.

“Es bien, la relacion es buena. Son muy colaboradores, son muy persona, ser persona es
fundamental (...)”

“Muy buena, me llevo muy bien con todos, todos son muy colaboradores”.

En general, la relacion de los funcionarios con el jefe es buena, algunos aspectos
positivos que destacaron: “le gusta ensefar, sabe explicar, respeta, es un lider nato, su
emprendimiento es admirable”. Ademas, indicaron los aspectos por mejorar son: “debe asumir
un tema de liderazgo asignando tareas a los colaboradores a través de una comunicacién asertiva,
permitir opiniones que aporten al cambio y crecimiento de la empresa y evitar que los llamados

de atencion se realicen frente al cliente”.

Otra circunstancia identificada en la entrevista fue la valoracién de los clientes del sector
en escala de 1 a 5, siendo uno, malo y cinco, excelente. Los colaboradores evaluaron con un

promedio de 4,5; considerandolos respetuosos, aunque en algunas ocasiones no saludaban.

Para concluir con el analisis, los colaboradores consideraron que la empresa funcionaba
bien, sin embargo, creian pertinente una mejora en las condiciones laborales en cuanto a:
horarios, planear y ordenar la asignacion de zonas, reconocer su trabajo, igualdad de

condiciones, atencién al publico, remuneracion y la administracion.
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6.3 Bitacoras de Observacion

La observacion es el método de recoleccion de datos, a traves de un registro sistematico
de comportamientos y situaciones observables. De acuerdo con lo anterior, se realizaron seis (6)
bitacoras de observacién no participantes desde el 21 al 31 de octubre de 2019, con el fin de
identificar la competencia, analizar la cultura organizacional, promesa de valor, identificar

estructura comercial, los procesos y roles de los funcionarios. Por consiguiente, se identifico:

A comparacion del primer piso, en el segundo nivel hay menos afluencia de personas,
pero la experiencia de compra es consultiva, propositiva y con diferentes alternativas que ofrecen
los funcionarios de Monitos. También, se identificé que la vocacion del servicio complementa el
rol que cada uno tiene en la compafiia. Por altimo, como se menciond anteriormente, se

evidenciaron 20 competidores en total.

6.4 Fase | encuesta de satisfaccién a clientes externos

De acuerdo con (Hernandez, Fernandez, Baptista, Méndez, & Mendoza, 2017) un
cuestionario es un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables que se van a medir.
Como se menciond anteriormente, las encuestas a cliente externo se realizaron a traves de un
formulario de Google Forms, entre el 24 y el 28 de octubre de 2019, con el fin de identificar el

nivel de satisfaccion y conocer la opinion que tienen con respecto a Monitos.

En la fase I, se realizaron 544 encuestas a clientes externos, conformadas por 15
preguntas y se identifico que el 99% pertenece a la Comunidad de los Andes, ademas se
realizaron cuatro (4) preguntas de caracterizacion de cliente externo, edad, género con opcion de

respuesta de tipo condicional.

A continuacion, en la figura 13 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 1:
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Figura 13. Pregunta 1: (;En qué afio naci6?

(En qué ano nacio?

Fase I Encuesta de satisfaccion, pregunta 1.
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Respuestas nulas

0% 25% 50% 75%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, la participacion mas
representativa de la encuesta de satisfaccion pertenece a las generaciones Millennial

correspondiente al 67%, seguido de Centennial con el 31% y la generacién X con el 1,5%.

Por Gltimo, el 0,5% de respuestas restantes, se consideraron como erréneas, pues

contestaron: “1505, 2018 y no se”.

A continuacion, en la figura 14 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 2:



Figura 14. Pregunta 2: ;Con qué género se identifica?

. Con qué género se
identifica?

Fase I Encuesta de satisfaccion, pregunta 2.
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Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 543, la mayor
participacion fue de mujeres con el 56%, seguido de los hombres con el 43%. EIl 0,4%
selecciond todas las opciones de respuesta. La menor participacion fue del 0,2% y el género

binario no tuvo respuestas.

A continuacion, en la figura 15 se muestra la gréafica de respuestas de la pregunta 3:
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Figura 15. Pregunta 3: ;Hace parte de la Comunidad universitaria de los Andes?

.Hace parte de la Comunidad
universitaria de los Andes?

Fase | Encuesta de satisfaccion, pregunta 4.
No
1%

A\

%

Si
99%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Blogque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, el mayor numero de
participantes indico que pertenecen a la Comunidad universitaria de los Andes, correspondiente
al 99% en comparacion con el 1% de participacion de otras universidades.

A continuacion, en la figura 16 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 4:
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Figura 16. Pregunta 4: En caso de contestar si, ¢usted es?

En caso de contestar si, ;usted
es?
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Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 538, el mayor numero de
participantes fueron estudiantes de Uniandes, correspondiente al 97%. Seguido del 2% que
pertenecen al area administrativa. El menor nimero de respuestas fueron docentes,

correspondiente al 1% del total de encuestados.

A continuacion, en la figura 17 se muestra la gréafica de respuestas de la pregunta 5:
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Figura 17. Pregunta 5: En caso de contestar no, ;usted es?

En caso de contestar no, ;usted
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Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 13, el mayor nimero de
participantes fueron visitantes, correspondiente al 77%. EI menor nimero de respuestas fueron

residentes del sector, correspondiente al 23% del total de encuestados.

Posteriormente, se realizaron siete (7) preguntas de actitud y opinién con respecto a

Monitos. A continuacién, en la figura 18 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 6:



Figura 18. Pregunta 6: ;Conoce a “el Mono”?

. Conoce a “El Mono”?

Fase I Encuesta de satisfaccién, pregunta 6.
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Fuente: Elaboracién propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, el 92% de

participantes si conoce al “Mono”. En comparacion al 8% que contestaron que no.

A continuacion, en la figura 19 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 7:
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Figura 19. Pregunta 7: ;Qué le gusta mas de nuestros servicios?
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Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, la pregunta se formuld con opcion de respuesta
multiple, de 544 participantes el 28% eligié dos opciones de respuesta, generalmente variedad y
atencion de los vendedores. Seguido del 18% que selecciond tres opciones como: variedad,
atencion y horarios. EI 19% escogi6 todas las opciones. Los factores que destacan los clientes
son: variedad de productos y servicios con un 16% de participacién. Seguido de la atencion de
los vendedores con el 5%, la atencion del duefio con el 3% y horarios de atencion con el 1%. Se
evidencia que los clientes tienen sentido de pertenencia por la compafiia, aunque los factores a
mejorar estan ponderados cada uno con un 0,2% son: calidad de productos, amabilidad por parte

de los vendedores y fijacion de precios porque son muy altos y cambiantes.



A continuacion, en la figura 20 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 8:

Figura 20. Pregunta 8: ;Qué cambios considera que mejorarian nuestra atencion?

. Qué cambios considera que mejorarian nuestra
atencion?
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Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, la pregunta se formul6 con opcién de respuesta

multiple, el total de respuestas fueron 544, el 59% de participantes contestd que no mejorarian

la atencion al cliente y el 6% mejorarian los horarios de atencion.

A continuacion, en la figura 21 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 9:
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ningun factor, el 24% contestaron que deben mejorar los precios y calidad de productos, el 11%
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Figura 21. Pregunta 9: En comparacion con otros negocios, ¢qué lo motiva a comprar en Blogue

Monitos?

Fase | Encuesta de satisfaccion, pregunta 9.
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Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, la pregunta se formuld con opcion de respuesta
multiple y el total de respuestas fueron 544, el 38% contestd la variedad de productos y servicios,
el 31% escogio dos opciones de respuesta: variedad y atencion. Seguido del 10% que solo eligid
atencion al cliente. El 9% selecciond las tres opciones, es decir: variedad, atencion y horarios. El
8% solo escogid horarios de atencion. Los clientes destacan la cercania que tiene la compafiia a
los edificios de la universidad, pues tuvo una participacién correspondiente al 2,8%, otros
factores estan ponderados cada uno con el 0,2% que corresponden a rapidez, autoservicio y

sentido de pertenencia por la compafiia.
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Las respuestas atipicas se ponderan con el 0,2% se refieren a los precios variantes y altos
con respecto a otros negocios del sector, otros no se motivan a comprar, por ultimo, algunos

entran por necesidad o solo a comprar.
A continuacion, en la figura 22 se muestra la gréfica de respuestas de la pregunta 10:

Figura 22. Pregunta 10: ;Cuantas veces al dia compra en Bloque Monitos?

;Cuantas veces al dia
compra en Bloque Monitos?

Fase I Encuesta de satisfaccion, pregunta 10.

A\

3 a5 veces al dia
3%

%

1 0 2 veces al dia
97%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, el mayor numero de
participantes visita a Monitos entre 1 o 2 veces al dia, correspondiente al 97%. En comparacién

al 3% que lo frecuentan entre 3 a 5 veces al dia.

A continuacion, en la figura 23 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 11:



Figura 23. Pregunta 11: ;Cuéntas veces a la semana compra en Blogue Monitos?

;Cuantas veces a la semana
compra en Bloque Monitos?

Fase I Encuesta de satisfaccion, pregunta 11.

A\

.

Ocasionalmente

339 10 2veces ala semana

38%

3 a5veces alasemana
29%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, el 38% de
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participantes visita a Monitos entre 1 0 2 veces a la semana, seguido del 33% que lo visitan de 3

a5 veces y el 29% lo visitan ocasionalmente.

A continuacion, en la figura 24 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 12:



Figura 24. Pregunta 12: ;Le gustaria realizar sus pedidos online en Bloque Monitos?

;LLe gustaria realizar sus pedidos
online en Bloque Monitos?

A\

Fase I Encuesta de satisfaccion, pregunta 12.

%

Tal vez
36%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, el 46% numero de
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participantes si realizarian sus pedidos online, seguido de 36% que tal vez lo harian. Por Gltimo,

el 18% contestaron que no.

A continuacion, en la figura 25 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 13:



Figura 25. Pregunta 13: En general, ;cdmo califica nuestra atencién?

En general, ;como califica nuestra
atencion?

Fase | Encuesta de satisfaccion, pregunta 13.

A

%

Excelente

Buena

Regular

Mala

0% 25% 50% 75%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Blogque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, el 63% numero de
participantes consideran excelente la atencion, seguido del 33% que contestaron buena, el 2%
indicd que regular y el 1% contesté mala.

A continuacion, en la figura 26 se muestra la grafica de respuestas de la pregunta 14:
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Figura 26. Pregunta 14: ;Recomendaria a Bloque Monitos a otras personas?

Recomendaria a Bloque Monitos
a otras personas?

Fase I Encuesta de satisfaccion, pregunta 14.

No
3%

A\

%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 544, el 97% si

recomendarian a la compafiia, en comparacion al 3% que contestaron que no.

A continuacion, en la figura 27 se muestra la gréafica de respuestas de la pregunta 15:
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Figura 27. Pregunta 15: ;Le gustaria pertenecer a la Comunidad Monitos y recibir informacion

de (promociones, servicios, noticias y mas)? Déjenos su correo.

(Le gustaria pertenecer a la Comunidad Monitos y recibir
informacion de (promociones, servicios,
noticias y mas)? Déjenos su correo.

A\

Fase I Encuesta de satisfaccién, pregunta 15.

NN

Dej6 su correo

Si

Nulos

Otras

0% 25% 50% 75%

Fuente: Elaboracion propia. Fase | Encuesta de satisfaccion Bloque Monitos 1 S.A.S. [Figura].

De acuerdo con la grafica anterior, el total de respuestas fueron 112, la mayor
participacion fue del 73% que dejo su correo electronico, el 19% contestd que no. Seguido de
quienes contestaron que si con un 4%, pero no dejaron el dato que se les pidio, hubo 3
encuestados que anularon la respuesta y, por ultimo, el 2% dejé comentarios con respecto a su
percepcion sobre Bloque Monitos. Uno de ellos contesto: “una opcidn para mejorar puede ser
tener mejor calidad de impresion para grandes formatos y asi llegar a otro publico”. Ademas,
otro encuestado dijo: “la verdad siento que tienen que mejorar la congruencia de los precios

siempre compro lo mismo y siempre me cobran diferente le cobran a uno como se les antoje”.
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6.5 Entrevista a clientes incégnitos

La técnica de cliente incognito consiste en que una persona se hace pasar por un cliente
para comprender de primera mano y de manera real el nivel de servicio que prestan los
colaboradores de una compafiia. (Hoyos, 2009). Por lo anterior, el dia 1 de noviembre de 2019,
se designaron a dos participantes para que tuvieran su experiencia de compra en Bloque Monitos.
El objetivo de este instrumento permiti6 evaluar el nivel de servicio al cliente que prestan los
colaboradores de la compafiia. Posteriormente se realizo una entrevista estructurada, compuesta
por 15 preguntas. El analisis cualitativo fue realizado en dos etapas: transcripcion textual o
parafraseo en un documento de Excel, posteriormente se realizo la lectura del total de entrevistas

y, por ultimo, se realizd la triangulacion de datos como se detallan a continuacion:

Dos estudiantes de otras universidades visitaron por primera vez a Blogque Monitos, se les
realizaron 15 preguntas con respecto a la compafiia y la percepcion que tuvieron con respecto a
su experiencia de compra. Inicialmente, identificaron a los funcionarios por sus camisetas
distintivas y por los principales valores que transmiten: colaboracion y amabilidad al momento

de prestar el servicio, ademas a todos los visitantes les dicen “monitos”.

Entre 3 y 4 funcionarios les colaboraron y resolvieron las dudas de manera adecuada,
dando diferentes alternativas. Los clientes incognitos encontraron los productos que buscaban,
uno de ellos preguntd por un producto especifico que sabia que no tenian en la tienda, pero le

dijeron que podia hacer un encargo y que ellos se lo conseguian.

Tambien utilizaron los servicios de impresion y como sugerencia dicen: “Monitos debe
reubicar los computadores y organizar el segundo piso porgue al fondo no es llamativo y parece
una bodega”. Por altimo, los clientes incégnitos indicaron que si volverian a visitar el
establecimiento porque hay variedad de productos que satisfacen sus necesidades y por el buen

trato que tuvo el personal de la empresa.
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En conclusion, los colaboradores reflejan los valores corporativos de Monitos, en la
experiencia de servicio se resalta la promesa de valor de la compafiia, ademas se resalta una

caracteristica importante que es la variedad de productos y servicios.

Capitulo 7

Propuesta de comunicacion

7.1 Disefio de estrategias

Como lo afirma (lurcovich, 2009) en ¢Cual es la contribucion de la comunicacion en las
pymes? la comunicacion tiene un rol preponderante en las empresas tanto a nivel interno como
externo. Primero, el objetivo de la comunicacion es construir el concepto de identidad, eligiendo
aquellos atributos pertinentes a la organizacion, que la distinguen como tal. Definiendo la mision
y visién de la empresa frente al cliente y al resto de sus publicos, la politica con los empleados,
etc. (pag. 98). A continuacion, se presentan los objetivos del plan estratégico:

7.2 Objetivo general del PECO

Implementar un plan estratégico de comunicacion (PECO), que desde la comunicacion

interna, externa y marketing relacional aporte a la sostenibilidad de Blogue Monitos 1 S.A.S

7.2.1 Objetivos especificos

1. Disefiar un protocolo de manejo de crisis que aporte a la sostenibilidad y actividad de
la empresa ante la situacion actual de la emergencia Covid-19 y/o eventualidades futuras.

2. Definir lineamientos de comunicacion estratégica que den respuesta a sus distintos
grupos de interés en los diferentes ambitos para mejorar relaciones a nivel interno y externo.

3. Fortalecer los canales de comunicacion existentes y fomentar la creacién de nuevos
canales digitales, a traves de estrategias de marketing relacional enfocadas al publico actual y

permitiendo la apertura de nuevos mercados.
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7.3 Marca

Metropoli Monitos es un plan de comunicacion estratégico dirigido a nuestro cliente interno

(Comunidad monitos interna) y externo (comunidad monitos externa).
A continuacidn, se presenta el logo del plan de comunicacion:

Figura 28. Logo Metropoli Monitos

BLOQUE
MONITOS

Fuente: Freepik. llustracién modificada por las autoras [Figura].

Eslogan: “Nuestros monitos se transforman”.

A continuacion, en la figura 29 se muestra la infografia para el plan de comunicacion:
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Figura 29. Infografia Metropoli Monitos

-
H
H
.
Crear nuevos ]
I canales tm=
TIINIL. (¢ e ‘comunicacion
— Definir lineamientos digital enfocados \
i - de ‘comunicacic'm al pablico actual, St11111]
g estratégica que den 4, permitiendo la S EEEREEEE
2 respuesta a sus i apertura de
Disefiar un protocolo ¢ distintos grupos de nuevos 1| CEENEEEE
de manejo de crisis que interés en los dife- mercados. ST1111]

aporte a la sostenibili- rentes ambitos para
dad y actividad de la ~ FEEEERE. naiorar s
empresa ante la nivel  interno y
situacién actual de la externo.

emergencia  Covid-19

yfo ~ eventualidades ? 5 : A B -

futuras.

1 +Renacer
VoV, . - Capacitando a nuestros monicolaboradores
e % - Monicomunicaciones
- Lider Monito

.-Ante la crisis Tlempoestimado:‘ ANU
‘ TOTAL § 32.638.742

Fuente: Freepik. llustracion modificada por las autoras [Figura].

A continuacion, en la tabla 10 se muestra el plan de comunicacion estratégico integral

disefiado para Blogue Monitos:



Tabla 10. PECO Blogue Monitos 1 S.A.S.
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PECO METROPOLI MONITOS - BLOQUE MONITOS 1 S.A.S.

UE
MONITOS

PUBLICOS

ESTRATEGIA

TACTICA

ACCION

INDICADORES

Interno / Gerencia,
monicolaboradores

1. Creacion de protocolos
de crisis: Monitos con las

Ante la crisis: Disefio de manual de
manejo de crisis ante covid 19y
eventualidades futuras

pilas p

Disefiar un manual para el protocolo de manejo de
crisis.

Socializar el manual de protocolo de manejo de
crisis a la organizacion.

Numero de personas a las
que se socializa el protocolo
de crisis. Numero de
personas convocadas para

Implementar manual de protocolo de manejo de
crisis.

p en implementacion
del protocolo. Porcentaje de
participacion.

Interno / Gerencia /
Lideres de areas

2. Fortalecimiento de
capacidades y habilidades
blandas: Sé un monito de

Renacer: Disefio de lineamientos de
comunicacién, definicion del nivel
estratégico y organizacional de la
compafiia.

Disefiar los lineamientos de comunicacién de la
empresa.

Contribuir con la formulacién del plan estratégico y
organizacional de la compafiia.

Socializar los lineamientos, el nivel estratégico y
organizacional de la empresa a las distintas areas.

Capacitando a nuestros

PR .C tacién de
directivos y colaboradores en temas de
liderazgo, servicio y atencién al cliente.

Diplomado Coaching Directivo, liderazgo y
comunicacion asertiva.

Capacitar en atencion y servicio al cliente a los
Monicolaboradores (curso virtual SENA)

Evaluacién y seguimiento del rendimiento y

Porcentaje de conocimiento
de los lineamientos de
comunicacion, nivel
estratégico y organizacional.
Numero de capacitaciones
realizadas. Porcentaje de

corazén fectividad de las capacitaciones implementadas a efectividad de las
todos los Monicolaboradores. capacitaciones. Nimero de
Comur::l':xri"r:onltos Monicomunicaciones: Creacion de Crear espacios de comunicacion fisicos (car ) :;' clt d-_es .de l?s
espacios de comunicacion transversal |y digitales (correo corporativo y grupo de producios/audiovisuaies;
con los colaboradores WhatsApp) con los monicolaboradores.
Lider Monito: Creacion de productos Crear un storytelling de Bloque Monitos, apartir de
audiovisuales para dar a conocer la la historia de vida y de emprendimineto del sefior
historia de Abelardo Londofio. Abelardo Londofio "El Mono".
Crear de pagina web de Bloque Monitos 1 S.A.S.
Numero de seguidores en
Crear estrategias transmedia para los  |Implementar canales digitales que permita las redes sociales.
o o ) — o diferentes canales digitales que nos incrementar la visibilidad de la marca a través de las P‘;’QENQEJB :ec"éq.%o gfé'a
Narrat ansmedia: p Ay redes sociales. pagina web. Cantidad de
axterna CiberMonitos permita el reconocimiento de marca ante Leads. Porcentaje de

el publico actual y la apertura de nuevos

mercados: Monitos dig

P gias dig que p 1un
posicionamiento y reconocimiento de marca en
nuestro publico objetivo y potencial.

Crear y unificar base de datos de los clientes
externos, a través del CRM organico, que permitan
generar acciones de e-mail marketing

visibilidad del Marketplace.
Numero de visualizaciones
de los productos transmedia.

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, se detallan las estrategias que se exponen en la tabla:

7.4 Estrategias

Estrategia #1. Creacion de protocolos de crisis: Monitos con las pilas puestas

De esta primera estrategia se genera una tactica: Ante la crisis, que pretende la
construccion de un protocolo de crisis ante Covid-19 y/o eventualidades futuras. Para desarrollar

esta tactica se desarrollaran tres acciones:
— Diseniar el manual de manejo de crisis de Bloque Monitos.
— Socializar el manual de crisis a toda la organizacion.

— Implementar manual de protocolo de crisis.

Indicadores: NUmero de personas a las que se socializa el protocolo de crisis. Numero de
personas convocadas para capacitar en implementacion del protocolo. Porcentaje de

participacion.
Estrategia #2. Fortalecimiento de capacidades y habilidades blandas: Sé un monito de corazon

La segunda estrategia abarca cuatro importantes tacticas: Renacer, Capacitando a

nuestros monicolaboradores, Monicomunicaciones y Lider Monito.

En Renacer, se hara el disefio de lineamientos de comunicacién y definicién del nivel

estratégico y organizacional de la compafiia, se desarrollara a través de tres acciones especificas:
— Disefiar los lineamientos de comunicacion de la empresa.
— Contribuir con la formulacion del plan estratégico y organizacional de la compafiia.

— Socializar los lineamientos y el nivel estratégico y organizacional de la empresa a
las distintas areas.
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En esta segunda tactica como su nombre lo indica se busca capacitar a los
monicolaboradores, desde los directivos en temas de liderazgo y al resto del personal en servicio

y atencién al cliente, desde las siguientes acciones:
— Coaching directivo, liderazgo y comunicacion asertiva.

— Capacitar en atencion y servicio al cliente a los monicolaboradores (curso virtual
SENA).

— Evaluacién y seguimiento del rendimiento y efectividad de las capacitaciones
implementadas a todos los monicolaboradores.

En la tactica de Monicomunicaciones, se crearan espacios de comunicacion transversal con
los colaboradores desde la siguiente accion:

— Crear espacios de comunicacion fisicos (carteleras) y digitales (correo corporativo
y grupo de WhatsApp) con los monicolaboradores.

Para finalizar, la tactica Lider Monito busca la creacion de productos audiovisuales para
dar a conocer la historia de Abelardo Londofio, para esto se genero la accion:

— Crear dos storytellings de Bloque Monitos. Uno a partir de la historia de vida y el
otro con la historia de emprendimiento del Mono.

Indicadores: Porcentaje de conocimiento de los lineamientos de comunicacion, nivel estratégico
y organizacional. NUmero de capacitaciones realizadas. Porcentaje de efectividad de las

capacitaciones. Numero de visualizaciones de los productos audiovisuales.

Estrategia #3. Narrativas transmedia: CiberMonitos

Para finalizar con este plan estratégico de comunicacién, se crearan estrategias
transmedia para los diferentes canales digitales que nos permita el reconocimiento de marca ante
el publico actual y la apertura de nuevos mercados, para los cuales necesitamos una

transformacion a Monitos digitales, tactica que se va a trabajar desde 4 acciones globales:
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— Crear pagina web de Bloque Monitos

— Implementar canales digitales que permita incrementar la visibilidad de la marca a
traves de las redes sociales.

— Implementar estrategias digitales que permitan un posicionamiento y
reconocimiento de marca en nuestro publico objetivo y potencial.

— Crear y unificar base de datos de los clientes externos, a través de un CRM
organico, que permita generar acciones de e-mail marketing.

Hay que dejar en claro que de estas cuatro acciones se desprenden actividades detalladas
para la implementacion final del plan estratégico de comunicacion, algunas de ellas se dejan
estipuladas a continuacion:

— Crear perfil de Instagram y Tik Tok para dinamizar las comunicaciones con el
publico actual y potencial.

— Crear miniserie interactiva: "Lo que no tiene el Mono, lo consigue™ para dar a
conocer los servicios y productos que ofrece la compafiia.

— Monitomania, crear stickers de WhatsApp para hacer mas amena las
conversaciones con los monitos que piden sus domicilios a través de esta red.

— Asesoria para fortalecer y mejorar el funcionamiento del Marketplace de
Facebook, con la promocion de productos y servicios que brinda la compafiia con
la estrategia: “Monitos en casa”.

Indicadores: Numero de seguidores en las redes sociales. Porcentaje de trafico en la pagina web.
Cantidad de Leads. Porcentaje de visibilidad del Marketplace. Nimero de visualizaciones de los
productos transmedia.



7.5 Presupuesto y cronograma

A continuacion, en la figura 30 se muestra el presupuesto y cronograma para el plan de

comunicacion:
Figura 30. Presupuesto y cronograma
PRESUPUESTO Y CRONOGRAMA PECO METROPOLI MONITOS
PRESUPUESTO 2020 2021
ESTRATEGIA DETALLE ACCION |VALOR X UNIDAD | CANTIDAD TOTAL ﬂ MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | ENE | FEB MAR |ABRIL| MAY
1. Creacion de protocolos
de crisis: Monitos con las Consultoria x hora $ 100,000 15 | § 1,500,000
pilas puestas

Consultoria x hora $ 100,000 20 $ 2,000,000

Cémara de Comercio $ 2,000,000 1 $ 2,000,000

2. Fortalecimiento de Sena - gratis $ - 5 $ -

R 'y habili
blandas: Sé un monito de
corazén Consultoria x hora $ 100,000 5 $ 500,000

Reutlizacién de materiales o

patrocinio de proveedores § 300,000 1 § 300,000

Contratacién empresa
especializada en produccién
de estrategias BTL, o $
concurso entre los alumnos
de La Universidad de los
Andes

5,000,000 1 $ 5,000,000

Contratar empresa
especializada en el $ 3,000,000 1 $ 3,000,000
desarrollo de paginas web

Contratar empresa
especializada en creacion de | $ 3,000,000 1 $ 3,000,000

CiberMonitos

Pauta a traves de redes
sociales, de piezas digitales § 153950 18 § 2,001,350

Consultoria x hora $§ 100,000 20 $ 2,000,000

Honorarios por consultoria afios 2020 y 2021 § 4,000,000

Fuente: Elaboracion propia
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Con respecto a la figura anterior, se aclara que las actividades transmedia incluidas dentro
del PECO no se haran por contratacion de empresa, sino por concurso para que los estudiantes de
los Andes puedan postularse y asi, los ganadores obtengan bonos de consumo de $300.000 a

$1°500.000 dependiendo del producto transmedia por el que participe.

Recursos: Todo el PECO requiere de recursos humanos, tecnologicos, fisicos, logisticos y
econdémicos, propiedad intelectual y software. El ecosistema de recursos que nos permite

alianzas con los proveedores que beneficien a la empresa y a nuestros clientes externos.

7.6 Resultados de las piezas digitales (Facebook)

El gerente vio como oportunidad potencializar los canales de comunicacion tras el cierre
del comercio en la capital colombiana por la confirmacién del primer caso de Covid-19. Asi
mismo, decide usar su fan page y administrar de forma guiada por parte del equipo investigador
del proyecto, quienes sugieren el uso del Marketplace (seccidn de Facebook que permite a los

empresarios publicar sus articulos y ofrecerlos a todos los publicos).

De acuerdo con el anexo 5, la pieza del banner para Facebook subida el 17 de abril de
2020 a la fan page EI Mono — dulceria y papeleria, como resultado se obtuvo 8 me gustas y
posteriormente la pagina de servicios de la Comunidad Uniandes publico dicha imagen,
obteniendo 60 reacciones (en su mayoria mujeres) y fue 10 veces compartida. Para monitorear el
resultado del porcentaje de conversion, se realizd una entrevista telefonica al gerente general,
quien indicd que posterior a la publicacion tuvo un incremento del doble de solicitudes de

pedidos, aproximadamente 12 y 16 solicitudes diarias de domicilios.
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Capitulo 8

Conclusiones, aprendizajes y recomendaciones

Como grupo investigador en primera instancia, resaltamos la resiliencia del gerente
Abelardo Londofio, pues él ha afrontado diferentes situaciones como emprendedor, pero la
organizacion se ha mantenido en pie a lo largo de su trayectoria. Sin embargo, en el punto
neuralgico que atraviesa Monitos, debe fortalecer la comunicacion estratégica con el publico
interno y externo para lograr la sostenibilidad, ademas es importante la apertura de nuevos

mercados como colegios, universidades, entre otros.

Por otro lado, concluimos que las pymes requieren de planes de comunicacion
estratégicos que aporten al crecimiento, desarrollo y cumplimiento de los objetivos en las
diferentes areas de la organizacion. Este proyecto de investigacion nos permitié entender las
dinamicas de trabajo de un emprendedor que con disciplina ha logrado crear una cultura llamada

monitos.

Las circunstancias actuales de la emergencia sanitaria, no nos permitio desarrollar la fase
Il de encuestas y otras herramientas de recoleccion de informacion con el fin de profundizar en la
investigacion del proyecto, limitando el contacto con el sefior Abelardo. De igual forma, en
nuestro compromiso con la empresa y el Mono, se desarrollaron piezas digitales para dinamizar

el uso de redes sociales e incrementar el nimero de pedidos por dia.

El PECO elaborado para Bloque Monitos tiene como fin, dar respuesta a las necesidades
primarias de la empresa, a través de estrategias acordes a cada situacion, aportando
significativamente a su sostenibilidad y duplicando las ventas en un trabajo conjunto entre la
gerencia y sus colaboradores durante el primer afio. Esto teniendo en cuenta la emergencia

sanitaria Covid-19.
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No obstante cabe resaltar que la asesoria deber ser permanente no solo en temas de
comunicacion estratégica, sino mantener una capacitacion constante de planeacion estratégica y
gerencial, pues si bien es cierto la comunicacion puede aportar a la sostenibilidad de la empresa,
es necesario la articulacion de ejes como planes integrales de mercadeo, relaciones publicas,
imagen corporativa, entre otros; que permitan tener una proyeccién mas detallada para el

cumplimiento de las metas de la organizacion.

Como parte del aprendizaje de la Especializacion en Comunicacién Estratégica para las
Organizaciones, identificamos que las empresas y sus diferentes escenarios y actores son
cambiantes, ademas resaltamos la importancia de la comunicacion estratégica como eje
fundamental para el cumplimiento de objetivos organizacionales con un trabajo conjunto entre

las areas de la organizacion.

Es importante sefialar que nosotros como profesionales tenemos la responsabilidad de
transmitir asertivamente tanto a nivel interno como externo la promesa de valor de las
organizaciones, motivando a los colaboradores a replicar acciones en pro del cumplimiento de

los objetivos en comdn.

Por ultimo, invitamos a Bloque Monitos contemplar los siguientes aspectos

organizacionales:

— Realizar inventario de productos.

— Reubicar productos por categorias, nomenclatura de stands, los muebles o vitrinas
que se usen para la exhibicion deberian tener mayor seguridad para evitar robos.

— Analizar el porcentaje de ganancia que se espera obtener en cada uno de los
productos; teniendo en cuenta el costo de compray el precio de venta al publico,
siempre manejando uniformidad en los mismos.

— El valor de los pasivos no corrientes debe ser asumido por los accionistas y no
reflejado en la operacion de la empresa.

— Adquirir stock por temporadas.



87

Referencias

Analitica de Retail. (16 de septiembre de 2018). Cémo generar una estrategia de precios
competitivos. Obtenido de Analitica de Retail: http://analiticaderetail.com/estrategia-de-
precios-competitivos/

Barroso , C., & Martin, E. (1999). Marketing relacional. Madrid: ESIC. doi:84-7356-194-5

Beltran, A. (12 de junio de 2006). Los 20 problemas de la pequefia y mediana industria en
Colombia. UExternado. Obtenido de
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/sotavento/article/view/1574/1426

Bricefio , J. (13 de abril de 2020). La gran oportunidad: La digitalizacion. Revista P&M.
Obtenido de https://revistapym.com.co/comunicacion/la-gran-oportunidad-la-
digitalizacion

Brunetta, H. (2013). Brand Relationalship Management y Social CRM. En Marketing digital:
Claves para implementar estrategias efectivas en redes sociales (pags. 26-51). Buenos
Aires, Argentina: Fox Andina. doi:978-987-1949-32-8

Bustos, F. (2020). Evolucion de las relaciones entre marcas y consumidores tras la pandemia.
P&M. Obtenido de https://revistapym.com.co/mercadeo/evolucion-de-la-relacion-entre-
marcas-y-consumidores-tras-la-pandemia

Cantoni , N. (2009). Técnicas de muestreo y determinacion del tamafio de la muestra en
investigacion cualitativa. Revista argentina de Humanidades y Ciencias Sociales, 3.
Obtenido de http://www.academia.edu/download/46988076/Tipos_de_muestreo.docx.

Cafiete, N. (21 de marzo de 2020). Coronavirus: ¢Como apoyar desde el sector de fomento a la
innovacion y las pymes? Obtenido de Bid:
https://blogs.iadb.org/innovacion/es/innovacion-coronavirus-pymes-emprendimientos/

Congreso de Colombia. (12 de julio de 2000). Ley 590 de 2000.

Cordoba, J. (2009). Del marketing transaccional al marketing relacional. Redalyc. Obtenido de
https://doi.org//www.redalyc.org/pdf/2654/265420457002.pdf



88
DANE. (octubre de 2019). Gran encuesta integrada de hogares (GEIH) Mercado laboral.

Obtenido de https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/mercado-
laboral/empleo-y-desempleo

Escalante , P., & Hullett , N. (2010). Importancia de la auditoria de estados financieros para las
Pyme’s: Una revision documental. doi:1316-8533

Fenalco. (2014). Estudio completo del comportamiento del sector. Obtenido de
http://www.fenalcobogota.com.co/images/pdf/Presentacion%20Papelerias.pdf

Fernandez, C. (2009). La comunicacion en las organizaciones. México D.F., México: Trillas.
d0i:978-968-24-6586-4

Forética. (20 de marzo de 2020). Al mal tiempo... Sostenibilidad: Lo que estamos aprendiendo
de la crisis del Covid-19. Obtenido de https://foretica.org/al-mal-tiempo-sostenibilidad-
lo-que-estamos-aprendiendo-de-la-crisis-del-covid-19/

Garcia, M., & Ibarra, L. (s.f.). Diagndstico de clima organizacional del departamento de
educacion de la universidad de Guanajuato. Tesis. Obtenido de
https://www.eumed.net/libros-gratis/2012a/1158/1158.pdf

Guzman, V. (2012). Comunicacion Organizacional. Estado de México, México: Red Tercer
Milenio. doi:978-607-733-062-2

Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, M., Méndez, S., & Mendoza, C. (2017). Metodologia de
la investigacion (Sexta ed.). Ciudad de México D.F, México: McGraw-Hill. doi:978-607-
15-1395-3

Hoyos, R. (13 de diciembre de 2009). La auditoria del servicio al cliente a través de la
observacion participante: "El cliente incognito”. Revista Colombiana de Marketing, 39.
doi:1657-4613

Iglesias, Y. (20 de abril de 2020). ;Como sera el consumidor del nuevo normal? Obtenido de
https://designthinking.gal/como-sera-el-consumidor-del-nuevo-normal/

Instituto Nacional del Emprendedor. (2011). academia.edu. (D. S. Ediciones, Ed.) Obtenido de
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/45818805/LECTURA _REFORZAM
IENTO_MODULO_2.pdf?response-content-
disposition=inline%3B%?20filename%3DLECTURA REFORZAMIENTO_MODULO _



89

2.pdf&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256 & X-Amz-
Credential=ASIATUSBJ6BAFM6WCEHD%2F202

lurcovich, P. (2009). ¢Cual es la contribucion de la comunicacion en las Pymes? Cuaderno 28,
Cuadernos del Centro de Estudios en Disefio y Comunicacién Ensayos.

Kotler, P. (8 de agosto de 2013). Ensefianzas de Philip Kotler. Obtenido de
https://www.buenosnegocios.com/notas/marketing-y-ventas/philip-kotler-la-mejor-
publicidad-es-la-que-hacen-los-clientes-satisfechos-n115

Mahecha, L. (18 de 2020 de 2018). Tomar decisiones con Inteligencia corporativa sostenible.
Blog de derecho de los negocios. Obtenido de Universidad Externado de Colombia:
https://dernegocios.uexternado.edu.co/negociacion/tomar-decisiones-con-inteligencia-
corporativa-sostenible/

Ministerio de Comercio. (14 de diciembre de 2010). Ley 1429 de 2010. Mipymes: ¢Cuales son
los programas y proyectos que se desarrollan para fortalecer a las mipymes
colombianas? Obtenido de https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/preguntas-
frecuentes/mipymes

Ministerio de Trabajo. (2015). Guia técnica de implementacion del SG-STT para mipymes.
Decreto 1072 de 2015. Obtenido de
https://www.mintrabajo.gov.co/documents/20147/51963/Guia+tecnica+de+implementaci
on+del+SG+SST+para+Mipymes.pdf/elach62b-8a54-0da7-0f24-8f7e6169¢c178

Ministerio del Interior. (22 de marzo de 2020). Decreto 457 de 2020. Colombia.

Monsalve, M. (1 de marzo de 2017). El lado verde de la industria papelera. EI Espectador.
Obtenido de https://www.elespectador.com/noticias/medio-ambiente/el-lado-verde-de-la-
industria-papelera-articulo-682470

Monterrosa, H. (31 de agosto de 2019). Mipymes representan 96% del tejido empresarial y
aportan 40% al PIB. La Republica. Obtenido de
https://www.larepublica.co/economia/mipymes-representan-96-del-tejido-empresarial-y-
aportan-40-al-pib-2903247

Munevar, L. (2018). Plan de comunicacién organizacional en las pymes dedicadas a la
comercializacion y/o distribucién de pinturas. Trabajo de grado, Universidad Santo

Tomas, Bogota. Obtenido de



90

https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/12515/2018lauramunevar.pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y

Mufioz, N. (junio de 2018). Diagnostico de comunicacion estratégica en responsabilidad social
empresarial: andlisis de caso de una pyme del sector comercial en la ciudad de Bogota.
Trabajo de grado, Institucién Universitaria Politécnico Grancolombiano, Bogota.
Recuperado el 4 de diciembre de 2019, de
http://alejandria.poligran.edu.co/bitstream/handle/10823/1284/TRABAJO%20DE%20GR
ADO%20NATALIA%20MUN%cc%830Z%20GOMEZ%202018.pdf?sequence=1&isAl
lowed=y

Nielsen. (13 de agosto de 2018). Obtenido de
https://www.nielsen.com/co/es/insights/article/2018/4-de-cada-10-colombianos-estan-
cambiando-a-la-version-saludable-de-su-producto-preferido/

Ponce, H. (septiembre de 2006). La matriz FODA: una alternativa para realizar diagnosticos y
determinar estrategias de intervencion en las organizaciones productivas y sociales.
Contribuciones a la economia. Obtenido de https:doi.org//www.eumed.net/ce/

Porter, M. (2008). Ser competitivo (Vol. 9). (Harvard Business School Publishing Corporation,
Ed.) Barcelona, Espaiia: Grupo Planeta. doi:9788423427185

Porto, J., & Gardey, A. (2009). Obtenido de https://definicion.de/pyme/

Presidencia de la Republica. (17 de marzo de 2020). Decreto 417. Colombia. Obtenido de
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRET0%20417%20DEL%201
7%20DE%20MARZ0%20DE%202020.pdf

Quevedo, S. (1 de abril de 2020). Los nuevos puntos de contacto con el consumidor. Revista
P&M. Obtenido de https://revistapym.com.co/comunicacion/los-nuevos-puntos-de-
contacto-con-el-consumidor

Rimoli, N. (1 de abril de 2010). La comunicacion y las pymes: un desafio permanente. Revista
UNLP. Obtenido de
https://perio.unlp.edu.ar/ojs/index.php/question/article/view/1080/960

Romero, C. (junio de 2005). La categorizacion un aspecto crucial en la investigacion cualitativa.

Revista de Investigaciones Cesmag, 11, 113-118. Obtenido de Proyectos Javeriana:



91

http://proyectos.javerianacali.edu.co/cursos_virtuales/posgrado/maestria_asesoria_familia
r/Investigacion%20Il/Material/37_Romero_Categorizaci%C3%B3n_Inv_cualitativa.pdf

RUES. (15 de marzo de 2019). Obtenido de https://www.rues.org.co/Expediente

Ruiz, J. (31 de julio de 2017). Millennials y redes sociales: estrategias para una comunicacion de
marca efectiva. Obtenido de http://doi.org/dspace.umh.es/bitstream/11000/5191/1/196-
867-1-PB.pdf

Saravia, J. (29 de abril de 2020). (Cdémo presupuestar en tiempos de crisis? Conferencia
Uniandes. Bogota, Colombia. Obtenido de
https://www.facebook.com/AdmonUniandes/videos/2682771811954960/

Tapella, E. (s.f.). El mapeo de actores claves. Obtenido de Universidad Nacional de Cordoba:
https://planificacionsocialunsj.files.wordpress.com/2011/09/quc3a9-es-el-mapeo-de-
actores-tapellal.pdf

Universidad de los Andes Colombia. (29 de octubre de 2019). Direccion de planeacion y
evaluacion. Obtenido de Universidad en cifras:
https://planeacion.uniandes.edu.co/universidad-en-cifras/universidad-en-cifras

Venegas, L. (27 de diciembre de 2013). Manual de planificacion estratégica para la pyme
pertenencias a la Camara de Comercio de Chillan. Tesis. Obtenido de
http://repobib.ubiobio.cl/jspui/bitstream/123456789/958/1/Venegas%20Canales%2C%?20
Luis%20Arnaldo.pdf

Xercavins, J., Cayuela, D., Cervantes, G., & Sabater, A. (8 de febrero de 2005). Desarrollo
sostenible. Ediciones UPC. Obtenido de Mundo empresarial: https://www.e-
buc.com/portades/9788498800715 L33 _23.pdf



AnNexos

Anexo 1. Formato de entrevista a cliente interno

L~ P 2
DUNIMINUTO FORMATO DE ENTREVISTA CLIENTE INTERNO @.
! Corporaciéon Universitaria Minuto de Dios b
|  Educacién de calidad al alcance de todos BLOQUE MONITOS 1 S.AS. .g‘

BLOGUE
MONITOS

Esta entrevista tiene como propésito identificar las relaciones y el funcionamiento de la empresa con el fin de generar estrategias
encaminadas a cumplimientos de los objetivos organizacionales. Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIALY ANONIMA.

Fecha

Nombre y Apellido entrevistado

Edad

Tiempo laborado en la Compaiiia

Cargo

Nivel educativo

Localidad (¢a dénde vive?)

éCon quién vive?

Experiencia anterior (relacionar como era su
trabajo anterior, salario, motivo de renuncia o
retiro)

Perspectiva de la empresa (écomo ve la
empresa a nivel general y especifico, sobre su
area o cargo desempefiado?)

Experiencia actual (por favor indique, écomo
se ha sentido en el tiempo que lleva
trabajando en la empresa?)

Explique brevemente, écomo es su relacion
con sus compaiieros de trabajo?

Explique brevemente, écémo es su relacién
con su jefe?

¢éComo califica los clientes del sector en una
escala de 1a5? por favor evalué.

éDesearia mejorar algo de la empresa? si/ no.
Por favor especifique.

iGracias por su colaboracion!

Firma del entrevistado Firma del entrevistador

Octubre 2019 -Version 1
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Anexo 2. Formato fase | encuesta de satisfaccion cliente externo

L7
K SUNIMINUTO
— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
| Educacion de calidad al alcance de todos

[
FASE I ENCUESTA DE
SATISFACCION A
CLIENTE EXTERNO A
BLOQUE MONITOS 1 | yAH8%¥E,
SA.S.

Monitos y monitas queremos conocer su opinion acerca de nuestra empresa Bloque Monitos 1 S.A.S.

1. ¢En qué afio nacié usted?

2. Con qué género se identifica
Masculino
Femenino
Binario
Sin género

3. ¢Hace parte de la comunidad universitaria de

los Andes?
Si
No

4. En caso de contestar si, ¢usted es?
Estudiante
Egresado
Docente
Administrativo

5. Encaso de contestar no, iusted es?
Residente
Visitante

6. ¢Conoce al “Mono”?
Si
No

7. ¢Qué le gusta mas de nuestros servicios?
Atencion de los vendedores
Atencion del duefio
Variedad de productos o servicios
Horarios de atencion
Otros, écuales?

8. ¢Qué considera que mejoraria nuestra
atencién?

Atencion al cliente

Precios y calidad de productos

Horarios de atencion

Ninguno

9. En comparacién con otros negocios

¢Qué lo motiva a comprar en Bloque Monitos?

Atencion de los vendedores
Atencion del duefio

Variedad de productos o servicios
Horarios de atencién

Otros, ¢cudles?

10. ¢Cuantas veces al dia compra en Bloque Monitos?
De 10 2 veces al dia
De 3 a5 veces al dia

11. ¢Cuéntas veces a la semana compra en Bloque Monitos?
De 10 2 veces a la semana
De 3 a5 veces a la semana

12. ¢le gustaria realizar sus pedidos online en Bloque Monitos?
Si
No

13. Engeneral, {Como califica nuestra atencién?
Excelente
Buena
Regular
Mala

14. (R daria a Bloque itos a otras
personas?
Si
No

15. ¢le gustaria pertenecer a la comunidad
Monitos y recibir informacién de (promociones,
servicios, noticias y mas)?

Déjenos su correo.

iGracias por su colaboracién!
Octubre 2019 -Version 1
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Anexo 3. Formato de bitacoras de observacion

1 BITACORAS DE
D A . o OBSERVACION ﬂ
Educacidon de calidad al alcance de todos BLOQL‘_E 1[0'_\1’[1"03 1 BL[‘]['“JE
S.ALS.

Modelo de bitacoras de observacion
Observadoras: Diana ﬁnlvarez, Karen Martinez, &ngie Rodrigusz.

Observacion No. 000

Fecha:
Hora:
Direccion:

Propasito:
Descripcion:
Conclusion:

Anexos:

Orctubre 2019 -Versidn 1

Observadoras: Diana Alvarez, Karen Martinez, Angie Anexos:
Rodriguez. Fotografias piso 1
Observacion No. 1

Fecha: lunes 21 de octubre 2019

Hora: 8: 55 AM

Direccién: Calle 1 No. 21-03

Propésito: Identificar el contexto y la promesa de valor;
reconocer y realizar acercamiento.

Descripcion: En Monitos se ofrece una variedad de
productos y servicios como: papeleria, miscelanea,
medicamentos, insumos para laboratorio, accesorios para
celulares, servicios de impresion, fotocopias, ferreteria,
cerrajeria, dulceria nacional e importada y comestibles.
Conclusidn: La ubicacién geogréfica de Monitos permite |
la cercania con la comunidad de los Andes, los residentes
de la localidad y quienes la visitan, por esto, las
comparfiias logran tener un relacionamiento comercial.




Observacion No. 2

Fecha: martes 22 de octubre 2019

Hora: 1: 55 PM

Direccién: Calle 1 No. 21-03

Proposito: Identificar el comportamiento del
consumidor.

Descripcion: Ingresaron al lugar dos personas: un sefior
50 afios y una adolescente de 16 afios (edades
aparentes), subieron al segundo piso para preguntar si
habia palos de balso y un papel especial. Diana
inicialmente los saluda - “Buenos dias Monis, qué
necesitan” los clientes preguntaron y la funcionaria les
indicd en qué lugar se encontraban los productos que
ellos buscaban, también les indico varias alternativas
como: foamy, entre otros. La duracion del momento de
compra fue de aproximadamente 10 minutos.
Posteriormente, los clientes bajaron a la caja para
cancelar el valor de los materiales.

Conclusién: A comparacion del primer piso, en el
segundo nivel hay menos afluencia de personas, pero la
experiencia de compra es consultiva, propositiva y con
diferentes alternativas que ofrecen los funcionarios de
Monitos.

Observacion No. 3

Fecha: jueves 31 de octubre 2019

Hora: 1: 55 PM

Direccion: Calle 1 No. 21-03

Propésito: Identificar la prestacion del servicio por
parte de los colaboradores.

Proposito: Reconocer el relacionamiento con los
proveedores.

Descripcion: Se evidencid que un proveedor de bebidas
energéticas habl6 con Abelardo para negociar la
cantidad de latas que iba a dejar, ademas de esto, el
surtidor le ofrecié dejar latas adicionales por la compra
que realizd.

Conclusién: Con lo anterior, se evidencio que en el
relacionamiento con los proveedores si hay incentivos
para Monitos.

Anexos: N/A.
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Observacién No. 4

Fecha: jueves 31 de octubre 2019

Hora: 1: 55 PM

Direccién: Calle 1 No. 21-03

Proposito: Reconocer el espacio de trabajo y
estructura organizacional.

Descripcion: En la sede principal de Monitos hay dos
plantas distribuidas de la siguiente forma, en el primer
piso, a la entrada se encuentra la zona de miscelanea y
accesorios para celular y una caja auxiliar que se
habilita cuando hay mucha afluencia de clientes. En el
medio, se encuentra la caja principal y la dulceria, en la
parte del fondo est4 el &rea de comestibles, por dltimo,
se encuentra la zona de servicio de fotocopias e
impresion y computadores. En el piso 2 hay tres
oficinas que son de la gerencia, el &rea de contabilidad
y administracion, en la zona media se encuentra otra
parte de la miscelanea, la papeleria y al fondo esté la
zona del servicio de ferreteria.

Conclusidn: La planimetria de Bloque Monitos
formalmente no existe, se realizé un borrador para
contextualizar el espacio de trabajo.

Anexos:
Piso 1
Miscelanea J—l—l—l—l
pr— — Servicio de impresion
y fotocopias
Accesorios para Zona de computadores
lulare
celulares E JCaja
[ ]Caja Area de
Dulceria comestibles
Piso 2

Gerencia General !

]

Zona de
corte

Zona de Miscelanea

o@sE 3p OMEND

Ferreteria

Contabilidad Zona de papeleria Administracién




Observacion No. 5

Fecha: miércoles 30 de octubre 2019

Hora: 7:15 AM

Direccién: Calle 1 No. 21-03

Proposito: Identificar a la competencia.

Descripcion: En general, los competidores ofrecen
servicios de fotocopias, impresidn y escaner. La
empresa Cintel ofrece productos y servicios similares
a Bloque Monitos, esta ubicada al frente, aunque el
tamario del local es reducido.

Se evidencia que son doce (12) competidores directos
por tipologia de servicio, entre ellos: Auros Copias,
Copyracing, Copy Andes, Copyalina, entre otros, que
también ofrecen servicios de fotocopias, impresion
tradicional y a gran formato, también insumos de
papeleria y miscelanea.

Cuatro (4) competidores son supermercados y Candy
Gomas que es una tienda que ofrece una linea de
dulceria y productos comestibles, similares a la de
Monitos.

Conclusidn: Se consideraron tres (3) factores:
competencia directa por ubicacion, categoria de
servicios y productos. La competencia directa mas
cercana por ubicacion. Se evidenciaron 20
competidores en total, de los cuales 4 competidores
son cercanos, ofrecen servicios de fotocopias,
impresion y escaner. Cintel es el competidor mas
cercano. 12 competidores directos por tipologia de
servicio, entre ellos: Auros Copias, Copyracing, Copy
Andes, Copyalina, entre otros, que también ofrecen
servicios de fotocopias, impresion normal y a gran
formato, insumos de papeleria y miscelanea.

Anexos: N/A.
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Observacién No. 6

Fecha: jueves 31 de octubre 2019

Hora: 1: 55 PM

Direccién: Calle 1 No. 21-03

Proposito: Identificar la prestacion del servicio por parte
de los colaboradores.

Descripcion: el relacionamiento con los clientes se
realiza a través de diferentes alternativas: autoservicio,
relacion directa y servicio personalizado.

Conclusidn: Se identificé que la vocacion del servicio
complementa el rol que cada uno tiene en la compafiia.
Anexos: N/A.

Otros:

Primer acercamiento con monicolaboradores




Anexo 4. Formato de entrevista cliente incognito

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos

[l
K\D UNIMINUTO
|

FORMATO DE ENTREVISTA CLIENTE INCOGNITO
BLOQUE MONITOS 1 S.AS.

BLOGUE
MONITOS

Esta entrevista tiene como propésito evaluar el nivel de servicio al cliente que prestan los colaboradores de la compafiia. Sus respuestas
seran tratadas de forma CONFIDENCIALY ANONIMA.

Fecha

Nombre y Apellido del entrevistado

Edad

Ocupacion

Nivel educativo

1. ¢Al llegar a la tienda, pudo identificar

leados?

quié eran los er

- | P

2. ¢{Qué valores destaca de los empleados?

3. ¢ Aproximadamente cuanto tiempo duré su

4. ¢ Los empleados pudieron resolver sus
dudas de forma adecuada?

Si No

5. ¢éEncontrd lo que buscaba?

Si No

6. ¢Qué tipo de producto o servicio adquirié?

* Servicio de Internet, impresiones, fotocopias, recargas
¢ Comestibles

* Miscelanea

* Papeleria

* Variedades

* Medicamentos
 Otros, écuales?

7. éRecibio descripciones especificas sobre
algun producto o colaboracién en algun

servicio? Si No
8. ¢Le ofrecieron alguna promocién o
descuento?
Si No En caso de contestar si, ¢cuales?
9. ¢ Le ofrecieron alternativas, otros productos
o servicio ademas del adquirido?
Si No

10. ¢Como considera la relacion entre el precio
y la calidad del producto que compré?

11. ¢El establecimiento se encontraba limpio?
Por favor mencione otras caracteristicas del
mismo, ejemplo: (orden, seguridad del
establecimiento, entre otros).

12. ¢Qué cambios considera que mejorarian la
atencion?

13. ¢ Visitaria nuevamente a Bloque Monitos?

éPor qué?

14. Cuéntenos brevemente su experiencia de
compra.

iGracias por su colaboracion!

Firma del entrevistado

Firma del entrevistador

Octubre 2019 -Version 1
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Anexo 5. Pieza gréfica banner de Facebook

j Monitos nosotros te cuidamos!

llevamos tus productos hasta
la puertadetucasa.

BLOGUE
MONITOS

>22>>

& Dulceria \
& Papelerfa \
& Cerrajeria

& Ferreteria

& Kits de seguridad
(Gelanti . guantes, g;

@ Accesorios tecnoldgicos
€<<<

\

Servicios a la Comunidad Uniandes
17deabr.alas9:39a.m. -+ Q

El Mono esta listo para atenderte con domicilios y al
regreso nos veremos en el Bloque 0-100.

003 60 3 comentarios

Fuente: Elaboracion propia, se aclara que la pieza fue compartida por la pagina: Servicio a la Comunidad Uniandes.



Anexo 6. Pieza gréfica para mailing
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Monitos nuestras instalaciones no son las mismas
sin ustedes, pero también entendemos que las
sonrisasy los abrazos se multiplicaran.

Por eso te invitamos a cuidarte y cuidar de los
tuyos quedandote en casa. €<<<<

2 7
#MonitosEnCasa -

@ (+57)322 8138686 (M (+031)3099443 () elmonoabel@gmailcom €) @elmonocolombia
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Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 7. Tarjetas
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Fuente: Freepik. llustracion modificada por las autoras [Figura].

~3ervicio de impresiones

MONITOS

-Papeleria -Misceldnea  -Comestibles
«Accesorios para celular

-Dulceria
<Folocopias
-Recargas
-Y mucho+
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Glosario
Actores sociales o stakeholders: Individuos, grupos o instituciones que son afectados o
afectan el desarrollo de determinadas actividades, aquellos que poseen informacion,

recursos, experiencia y alguna forma de poder para influenciar la accion de otros.

Benchmarking: Metodologia que permite analizar la competencia para mejorar la

estrategia de mercadeo de una compafiia.

Cliente Pareto: EI término en marketing se refiere a que el 80% de clientes generan los

ingresos, el 20% restante son los esfuerzos que la compafiia realiza para capturarlos.
Covid-19: Segun estudios de la OMS, es una enfermedad infecciosa causada que se origind
en el afio 2019, en Wuhan (China), actualmente es una pandemia que afecta a muchos

paises en todo el mundo.

E-commerce: Distribucion, venta, compra y suministro de informacion sobre productos o

servicios a través de la internet.

Liquidez: La liquidez de una organizacién es juzgada por la capacidad de saldar las

obligaciones a corto plazo que se han adquirido a medida que se vencen.

Material POP: Publicidad que se utiliza en el punto de venta.

Plotter: Maquina que se utiliza con un ordenador para trazar diagramas y gréaficos.



