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7. Resumen Ejecutivo

La licoreria-bar PEOPLE, ubicada en Florencia, Caquetd, debido a la ausencia de una
propuesta de valor clara y de un proposito empresarial alineado con las necesidades de la
comunidad enfrenta una problematica empresarial relacionada con conflictos recurrentes
entre clientes, especialmente los fines de semana, lo que ha deteriorado su ambiente de
convivencia, a disminuido la fidelidad de los clientes y generado impactos negativos en su
reputacion, rentabilidad y sostenibilidad, afectando también su diferenciacion en un mercado
informal y altamente competitivo. Esta situacion ocurre en un contexto de transformacion
social y econémica, en una ciudad con alta participacion juvenil, informalidad y escasos
espacios culturales seguros. A partir de esta problematica, se aplic6 una metodologia
estratégica que incluy6 analisis PESTEL, herramientas CANVAS, anélisis DOFA y modelo
B-Canvas, junto con una revision de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
relevantes. Estas herramientas permitieron identificar causas profundas del problema y
oportunidades de valor compartido. Como resultado, se disefid una nueva propuesta de valor
compartido que promueve la seguridad, la cultura ciudadana y el consumo responsable como
pilares de PEOPLE para asi generar experiencias memorables a sus consumidores. Las
soluciones implementadas incluyen capacitacion del personal en manejo de conflictos,
redisefio del ambiente de la licoreria, control de ingreso mas estricto, integracion de
tecnologia de seguridad y alianzas con actores comunitarios. Estas estrategias buscan no solo
resolver el problema inmediato de convivencia, sino también proyectar a PEOPLE como un
negocio con propdsito, capaz de ofrecer experiencias seguras y significativas y volver a
PEOPLE como una empresa lider en la construccion de tejido social. Generando beneficios

organizacionales como el fortalecimiento del posicionamiento de marca, la recuperacion de
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la clientela, la mejora del clima laboral y la posibilidad de generar impacto social en su
entorno. En conclusion, PEOPLE demuestra que es posible integrar rentabilidad y
compromiso social mediante una propuesta de valor compartido, abriendo nuevas

oportunidades para su consolidacion y diferenciacion en el mercado local.

Palabras clave: propuesta de valor compartido, cultura ciudadana, consumo

responsable, modelo de negocio, licoreria.
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8. Abstract

The PEOPLE liquor-bar, located in Florencia, Caquetd, faces a business challenge due to
the absence of a clear value proposition and a corporate purpose aligned with the needs of
the local community. This has led to recurrent conflicts among customers, especially on
weekends, deteriorating the social environment, decreasing customer loyalty, and negatively
impacting the establishment’s reputation, profitability, and sustainability—ultimately
hindering its differentiation in an informal and highly competitive market. This issue arises
within a broader context of social and economic transformation in a city characterized by a
young population, high levels of informality, and a lack of safe cultural spaces. To address
this problem, a strategic methodology was applied, including PESTEL analysis, CANVAS
tools, SWOT analysis, and the B-Canvas model, along with a review of relevant Sustainable
Development Goals (SDGs). These tools helped identify root causes of the problem and
opportunities for shared value creation. As a result, a new shared value proposition was
designed, promoting safety, civic culture, and responsible alcohol consumption as core pillars
of PEOPLE, in order to deliver memorable experiences to its customers. The implemented
solutions included staff training in conflict management, redesign of the bar’s environment,
stricter entry control, integration of security technology, and partnerships with community
stakeholders. These strategies aim not only to resolve immediate coexistence issues but also
to reposition PEOPLE as a purpose-driven business, capable of offering safe and meaningful
experiences and becoming a leader in building social cohesion. Organizational benefits
include enhanced brand positioning, client recovery, improved work environment, and the
potential to generate social impact within the community. In conclusion, PEOPLE

demonstrates that integrating profitability and social commitment through a shared value
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proposition is possible, opening new opportunities for business consolidation and

differentiation in the local market.

Keywords: shared value proposition, civic culture, responsible consumption, business model,

bar.
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9. Introduccion

Florencia, la capital del departamento de Caquetd, es una ciudad en transicion social y
economica. A pesar de sus historicas dificultades el conflicto armado, la informalidad y la baja
inversion empresarial se ha venido consolidando como un lugar estratégico de desarrollo
economico en el sur de Colombia, creando una gran oportunidad para construir un tejido

empresarial con propdsito social (Naciones Unidas, 2015).

Este movimiento ha generado el surgimiento de nuevos emprendimientos, entre los cuales
se encuentran bares y licorerias, que ha aumentado la oferta y demanda de la industria del
entretenimiento, el empleo juvenil y la vitalidad econémica de Florencia Caquetd. Esto ha tenido
un efecto adverso en la economia local, generando un entorno de competencia negativa, modelos
de negocio insostenibles y un desajuste entre la industria y lo que realmente necesita la comunidad

(Kotler & Keller, 2016; Robbins & Judge, 2019).

En ese marco se encuentra la licoreria PEOPLE, un emprendimiento ubicado en la "zona
rosa" de Florencia que busca convertirse en un espacio donde se establezcan relaciones sociales,
se promuevan experiencias y se practique el consumo responsable. Sin embargo, PEOPLE tiene
un problema inherente: la ausencia de una propuesta de valor inica que cree diferenciacién en un
panorama abarrotado y descentralizado, dominado inicamente por incentivos econémicos (Porter
& Kramer, 2011). Eso se ha visto reflejado en diversas dificultades para lograr la longevidad, la

lealtad del cliente y la contribucion social que son tan tipicas de la localidad (Argandofia, 2010).

La falta de un proposito empresarial que se ajuste a los valores de la comunidad de

Florencia y a la demanda de los nuevos consumidores generan un problema para mantenerse a
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largo plazo. En un lugar como Florencia -donde las cuestiones de empleo juvenil, violencia
doméstica y la ausencia de espacios culturales seguros son aun demasiado reales-, los negocios
pueden, y deben, tener el potencial de marcar una diferencia positiva mas alla de las ganancias

(Organizacion Mundial de la Salud, 2020; Naciones Unidas, 2015).

Este articulo busca crear la propuesta de valor compartido de PEOPLE con el proposito de
fortalecer los procesos de diferenciacion y reconocimiento de la misma dentro de su contexto,
permitiéndole no solo posicionarse en el mercado sino también convertirse en un actor en la
transformacion de su territorio. Y finalmente, crear la plataforma estratégica que sirve como la
base estructural para orientar el nuevo rumbo de la organizacidn, definiendo quién es, hacia donde
buscar ir y como planea lograrlo, y asi facilitar la toma de decisiones y hacer seguimiento a la
implementacion y desarrollo de este nuevo modelo de valor compartido. También sirve para
unificar al equipo de trabajo en torno a una visiéon compartida y fortalecer el sentido de pertenencia.
Este proceso sera el punto de partida para construir una organizacién solida, coherente y con

proposito.

La filosofia del valor compartido estd arraigada en el enfoque de valor compartido,
desarrollado por Michael Porter y Mark Kramer, que sostiene que las empresas pueden crecer y
volverse mas competitivas al mismo tiempo que mejoran las condiciones econdmicas y sociales

en las comunidades donde operan, creando asi valor compartido (Porter & Kramer, 2011).

PEOPLE apunta a establecer un propdsito claro y sostenible que vincule la rentabilidad del
negocio con el bienestar de la comunidad mediante la identificacion de oportunidades de impacto

y la redefinicion de su propuesta de negocio (Mintzberg, 2003; Porter & Kramer, 2011).
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10. Descripcion de la Situacion Organizacional en el que se Enmarca la Solucion a la

Problematica (Contexto)

El proyecto objeto de analisis se enmarca dentro del entorno econdmico, social y cultural
de la ciudad de Florencia, capital del departamento del Caquetd. Esta region ha vivido importantes
transformaciones derivadas de factores historicos, como el conflicto armado, el desplazamiento
forzado, y recientemente, los efectos sociales y econdémicos de la pandemia por COVID-19
(DANE, 2023). En los ultimos afios, Florencia ha comenzado a posicionarse como un nucleo de

crecimiento comercial, con una poblacion joven en expansion.

Desde el punto de vista econdmico, el pais ha venido enfrentando una recuperacion gradual
tras los efectos de la pandemia, aunque atn persisten desafios como el desempleo juvenil, la
informalidad laboral y la disminucion del poder adquisitivo en ciertos sectores (Banco Mundial,
2022). Esta situacion tiene un impacto directo en el comportamiento de consumo de la poblacion,

que busca cada vez mas experiencias con alto valor percibido, innovacion y precio justo.

En el ambito sociocultural, se identifica una poblacion joven-adulta (entre 18 y 40 afos),
con fuertes habitos de socializacion, marcada preferencia por los espacios de esparcimiento, el
consumo de bebidas alcohoélicas y una busqueda constante de nuevos formatos de entretenimiento.
Esta dinamica ha impulsado el crecimiento de bares, discotecas y licorerias en zonas como la zona

rosa de Florencia (Camara de Comercio de Florencia, 2023).

Sin embargo, el ambiente de convivencia en estos espacios se ha visto afectado por la

recurrencia de conflictos y violencia relacionada con el consumo excesivo de licor. Segin datos
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del Ministerio de Salud (2023), hasta el 40% de los homicidios en fines de semana estan

relacionados con rinas en o cerca de establecimientos de licor.

El negocio en estudio pertenece al sector de servicios recreativos y venta de bebidas,
particularmente enfocado en la cocteleria, bebidas refrescantes y eventos de entretenimiento
nocturno. Se trata de un segmento econdmico dindmico, competitivo y con alta rotacién de
clientes, pero que también enfrenta presiones por regulacion y competencia informal (Fenalco,

2023).

Las tendencias globales muestran un crecimiento del consumo de bebidas naturales y
exodticas, como las elaboradas con frutas amazonicas, y una demanda creciente por espacios
seguros para la socializacion (Euromonitor, 2022). Asimismo, los consumidores valoran cada vez

mas el componente cultural y el vinculo con lo local, en especial en regiones periféricas.

Esto representa una oportunidad para empresas que integran modelos de valor compartido,

donde se alinean el beneficio econdmico con el bienestar social (Porter & Kramer, 2011).

La empresa opera en la zona rosa de Florencia y se especializa en la venta de cocteles,
granizados y otras bebidas preparadas. Su enfoque va mas alla de la venta de licor, promoviendo

experiencias de socializacion en un ambiente comodo y atractivo.

El equipo operativo incluye atencién al cliente, seguridad, barra y direccion general, con
un estilo de gestion directo y basado en la experiencia del emprendedor. La clientela se concentra
en adultos jovenes entre 18 y 40 afios, de estratos 2 a 4, quienes valoran la innovacion, la

presentacion y el ambiente del lugar (Observatorio de Consumo Joven, 2023).
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A pesar de su propuesta diferenciadora, el negocio ha enfrentado conflictos en el local, lo

que afecta la imagen, genera pérdidas econdmicas y pone en riesgo al personal.

La principal problematica identificada es la ocurrencia de conflictos y rifias en el
establecimiento, vinculados principalmente al consumo de alcohol. Esta situacion reduce la calidad

del servicio, ahuyenta a los clientes y deteriora la percepcion del lugar.

Estudios muestran que la violencia en entornos de ocio nocturno no solo afecta la
seguridad, sino que también tiene implicaciones legales, reputacionales y financieras para los

negocios (ONU-Habitat, 2020).

Por ello, el reto de la empresa esta en desarrollar una gestion integral del ambiente que

promueva la convivencia y minimice los riesgos asociados a estas dinamicas.

El programa de gestion se fundamenta en el enfoque de negocios con propdsito y valor
compartido, propuesto por Porter y Kramer (2011), que plantea que las empresas pueden generar

rentabilidad y, al mismo tiempo, contribuir al desarrollo social.

Esto se implementard mediante capacitaciones al personal en resolucion de conflictos,
redisefio del espacio fisico, y creacion de vinculos con la comunidad local, por ejemplo, mediante

el apoyo a artistas y actividades culturales (Acosta & Vélez, 2021).

Ademas, se adopta el modelo de gestion de la experiencia del cliente (Customer Experience
Management), que busca generar relaciones duraderas y significativas con los consumidores

mediante una atencién integral en todos los puntos de contacto (Schmitt, 2010).
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Entre las fortalezas destacan la ubicacion estratégica, el enfoque innovador con frutas
amazonicas, y el conocimiento del cliente objetivo. Las debilidades incluyen la informalidad en

los procesos, la ausencia de manuales y protocolos, y la falta de alianzas estratégicas.

Las oportunidades estan representadas por el interés institucional en la promociéon de la
cultura ciudadana, y la demanda por experiencias mas seguras y diferenciadas. No obstante,
existen amenazas como el aumento de la regulacion, la competencia informal, y la presion social

por incidentes violentos (CNPV, 2022).
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11. Descripcion del Método y/o Estrategia que Utilizara para Resolver la Problematica

Organizacional

Para encontrar el valor compartido de PEOPLE, inicialmente debemos conocer el negocio a
partir de la herramienta estratégica PESTEL, que permite identificar y evaluar los factores del
entorno macro que pueden influir directa o indirectamente en el desempefio de una organizacion.
En esta herramienta se analizan y estudian seis dimensiones clave: Politica, Econémica, Social,
Tecnologica, Ecolégica (ambiental) y Legal. Este andlisis resulta fundamental para comprender
el contexto externo en el que opera una empresa y anticiparse a riesgos u oportunidades que puedan

afectar su estrategia (Ver Anexo A).

Luego de entender bien el entorno, se prosigue a reconectar los productos y los mercados
con las necesidades sociales, esta técnica analiza como los productos y servicios ofrecidos pueden
adaptarse o transformarse para responder a necesidades sociales insatisfechas. Para ello, se realiza
una revision critica del portafolio actual, entendiendo el comportamiento del consumidor local,
sus valores, habitos y aspiraciones. En el caso de PEOPLE, esta técnica implica comprender como
el bar puede ofrecer experiencias que promuevan la cultura, la inclusion o el consumo responsable,

diferenciandose del resto de establecimientos tradicionales.

En ambos pasos es fundamental, no solo la busqueda en herramientas de internet y noticias
locales y globales, sino también entrevistas con la comunidad y los posibles clientes objetivos,
para entender con mayor profundidad como piensan, sus gustos y disgustos, asi como sus

percepciones del negocio y del entorno en general.
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Con la informacion del entorno y sus necesidades, se procede a realizar el CANVAS
tradicional (Business Model Canvas), que también es una herramienta de gestion estratégica que
permite visualizar, disefiar y analizar de forma integral el modelo de negocio dentro de la empresa.
Su principal ventaja es que presenta en una sola pagina los elementos clave que permiten a una
organizacion crear, entregar y capturar valor. Esta herramienta es ampliamente utilizada en
emprendimiento, innovacion y planeacion estratégica, y es especialmente util para repensar el
proposito y el funcionamiento de una empresa desde una vision clara, practica y centrada en el
cliente. En esta herramienta se desarrollan nueve puntos clave del negocio:

1. Segmentos de clientes:
Sirve para identificar quiénes son los clientes principales, qué caracteristicas tienen y qué
necesidades buscan satisfacer.

2. Propuesta de valor:
. Qué vende la empresa? ;producto o servicio a comercializar?

3. Canales:

Indican como la empresa se comunica y entrega su propuesta de valor a los clientes. Pueden

ser canales fisicos o digitales.

4. Relacion con los clientes:
Describe el tipo de vinculo que la empresa establece con cada segmento de clientes:
atencion personalizada, autoservicio, comunidades, fidelizacidn, entre otros.

5. Fuentes de ingreso:

Explica cdmo la empresa genera ingresos a partir de cada segmento de clientes.
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6. Recursos clave:
Son los activos estratégicos que necesita la empresa para operar: humanos, fisicos,
intelectuales, tecnologicos o financieros.

7. Actividades clave:
Son las acciones fundamentales que la empresa debe realizar para crear y entregar su
propuesta de valor, gestionar sus canales y mantener las relaciones con sus clientes.

8. Socios clave:
Describe las alianzas estratégicas con terceros que permiten optimizar operaciones, reducir
riesgos o acceder a recursos: proveedores, aliados, instituciones, entre otros.

9. Estructura de costos:
Detalla los costos mas importantes que requiere el modelo de negocio: gastos fijos,
variables, economias de escala, entre otros.

(Ver Anexo B)

Luego de esta herramienta CANVAS, que ayuda a plasmar de manera resumida el modelo
de negocio y sus puntos mas importante, es necesario también realizar un Analisis DOFA -
debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas-, que ayude a identificar oportunidades
sociales o ambientales especificas del contexto en Florencia que puedan convertirse en ventajas
competitivas o posibles amenazas, y las fortalezas o debilidades internas del negocio (Ver Anexo
O).

Al tener muy claro como se encuentra la empresa actualmente, el siguiente paso es el
Modelo de Prominencia de los grupos de interés, donde se identifica dentro de nuestra cadena

de valor y segmentos, nuestros stakeholders, y los clasificamos en 3 categorias: con poder
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(dominantes), demandantes (que tienen urgencia) y discrecionales (con legitimidad). Y asi
seleccionar los stakeholders definitivos que son los mas importantes para el negocio y saber como
gestionarlos (Ver Anexo D).

Con estos actores definitivos se listan las necesidades de cada uno y las acciones que
podemos hacer para gestionarlos lo mejor posible, y atender estos actores. Luego, estas acciones
se clasifican en una matriz 2x2 donde los ejes son “facilidad” e “impacto”, y se selecciona la

accion que sea mas facil de implementar y genere un mayor impacto social. (Ver Anexo E).

Es importante analizar los ODS -Objetivos de Desarrollo Sostenible- cuando estamos
trabajando en un proyecto de Valor Compartido, y definir el nuevo direccionamiento de la
empresa, sobre cuales va a trabajar. Esto permite alinear las estrategias empresariales con las
prioridades globales y locales, y demostrar un compromiso real con el desarrollo sostenible.
Identificar los ODS relevantes le da sentido y propdsito a la propuesta de valor, facilita la toma de
decisiones estratégicas, y permite establecer indicadores de impacto claros. En el caso de PEOPLE,
esta alineacion servird para orientar su contribucion a problematicas como el empleo digno, la
inclusion social, la salud y el bienestar, o la produccion y consumo responsables, fortaleciendo asi

su legitimidad ante la comunidad y su diferenciacion en el mercado.

Con toda esta informacién, se analiza el problema cercano a esos ODS, que afecte las
acciones a tomar con nuestro grupo de valor. Esta identificacion permite contextualizar los
desafios reales del entorno y comprender como impactan directamente a los clientes,

colaboradores, proveedores y comunidad. Reconocer estos problemas facilita disefiar soluciones
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estratégicas que respondan a necesidades sociales o ambientales concretas, y que al mismo tiempo

fortalezcan el modelo de negocio.

Finalmente, con la propuesta de valor compartido concreta, se actualiza el CANVAS
tradicional por un Modelo de negocio con propdsito CANVAS, que es una herramienta integral
que ayuda a las empresas a estructurar su modelo de negocio de manera clara y concisa, alineando

su propdsito con la creacion de valor para sus clientes y la sociedad. Sirve para varios propdsitos:

- Al ser una representacion grafica de los elementos clave del negocio, facilita la
comprension y la comunicacion entre los miembros del equipo y otros interesados.

- Ayuda a definir la propuesta de valor y el proposito del negocio, alineando todas
las actividades y recursos hacia un objetivo comun.

- Permite identificar areas de mejora y oportunidades de innovacion al visualizar
como se interrelacionan los diferentes componentes del modelo.

- Facilita la identificacion de los diferentes segmentos de clientes y sus necesidades,
lo que permite adaptar la oferta de productos o servicios de manera mas efectiva.

- Ayuda en la planificacion estratégica al detallar las actividades clave, recursos
necesarios y la estructura de costos, lo que permite una mejor toma de decisiones.

- Permite establecer métricas de impacto para medir el éxito del modelo de negocio
y su alineacion con el proposito social o ambiental.

-  Fomenta la colaboracion entre diferentes departamentos y partes interesadas al

proporcionar un marco comun para discutir y desarrollar el modelo de negocio.
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En este caso se desarrollan 12 puntos clave de la empresa donde se tendra en cuenta toda
la informacion de las herramientas desarrolladas y los objetivos planteados anteriormente:

1. Problema identificado:

Describimos el problema en una frase.

2.Propésito:

Es la razon del nuevo modelo de negocio.

3. Propuesta de Valor:

. Qué vende la empresa? ;producto o servicio a comercializar?

4. Métricas de impacto:

Definir como vamos a medir los resultados esperados.

5. Recursos Clave:

Son los recursos imprescindibles para lograr el proposito.

6. Actividades Clave:

Describir y planear qué vamos a hacer para lograr el proposito.

7. Cadena de valor:

Identificar los socios clave -stakeholders- con los cuales se tenga un propdsito compartido.

8. Estructura de costos:
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Detallar los costos mas importantes que requiere el modelo de negocio: gastos fijos,
variables, economias de escala, etc.

9. Segmentos:

Identificar a quienes se les esta resolviendo el problema y/o vendiendo la propuesta de
valor, con sus caracteristicas y las necesidades que buscan satisfacer.

10. Canales:

Identificar como se va a distribuir/entregar la propuesta de valor a mis clientes.

11. Relaciones:

Describe el tipo de vinculo que la empresa establece con cada segmento de clientes:
atencion personalizada, autoservicio, comunidades, fidelizacion, etc.

12. Fuentes de ingreso:

Explica codmo la empresa genera ingresos a partir de cada segmento de clientes.

De esta manera plasmamos el nuevo modelo de negocio con un propdsito de valor
compartido que establecera los nuevos objetivos estratégicos de la empresa y las métricas con las
que se hara seguimiento a estos, para asi tener un rumbo claro y una planeacion estratégica de
valor que ayudard a fortalecer el modelo de negocio para garantizar la permanencia en el tiempo y

su crecimiento futuro (Ver Anexo F).

Es importante hacerle seguimiento y realizar esta metodologia de manera periodica para
mantener la agilidad, la relevancia y la efectividad del modelo de negocio, asegurando que la

empresa pueda enfrentar los desafios del entorno dinamico en el que opera:
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Adaptacion a Cambios: Permite a la empresa adaptarse a cambios en el mercado,
las tendencias del consumidor o la competencia, asegurando que el modelo de
negocio siga siendo relevante.

Mejora Continua: Facilita la identificacion de areas de mejora y oportunidades de
innovacion, lo que contribuye a la evolucion constante del negocio.

Evaluacion de Resultados: Ayuda a medir el impacto de las estrategias
implementadas y evaluar si se estan cumpliendo los objetivos establecidos, lo que
permite realizar ajustes necesarios.

Alineacion del Proposito: Asegura que todas las actividades y recursos de la
empresa estén alineados con el propdsito y la mision del negocio, manteniendo un
enfoque claro en la creacion de valor.

Fomento de la Colaboraciéon: Promueve la colaboracion entre equipos y
departamentos al mantener una vision compartida del modelo de negocio, lo que
puede mejorar la comunicacion y la eficiencia operativa.

Anticipacion de Riesgos: Permite identificar y gestionar posibles riesgos y desafios
antes de que se conviertan en problemas significativos, mejorando la resiliencia del
negocio.

Satisfaccion del Cliente: Facilita la revision y ajuste de la propuesta de valor en
funcion de la retroalimentacion de los clientes, asegurando que se satisfacen sus
necesidades y expectativas.

Toma de Decisiones Informadas: Proporciona datos y analisis actualizados que
respaldan la toma de decisiones estratégicas, lo que puede conducir a un mejor

desempefio empresarial.
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9. Compromiso con la Sostenibilidad: Integra practicas responsables con el medio
ambiente en el modelo de negocio, fomentando el uso eficiente de los recursos, la
reduccion del impacto ambiental y la generacion de valor a largo plazo tanto para

la empresa como para la comunidad.

En el caso de PEOPLE, este andlisis permitira, entender las problematicas que afectan a su
grupo de valor, y como una propuesta de valor compartido puede convertirse en una respuesta
innovadora y sostenible frente a estos desafios y asi ser un agente de cambio sostenible en la region.
En base a este nuevo proposito del negocio, y con los hallazgos y decisiones tomadas a partir del
proceso, se procede a establecer la nueva plataforma estratégica del negocio, que incluye su

mision, su vision, los nuevos objetivos SMART y valores corporativos. (Ver anexo G).

Ademas, a partir de esta nueva plataforma estratégica, se disefiard un plan de acciones
concretas orientado a dar respuesta al problema identificado, siguiendo los lineamientos de la
metodologia de valor compartido. Este plan permitira operacionalizar la estrategia, garantizando
que las decisiones y actividades del negocio estén alineadas con el propdsito renovado y con el

impacto positivo que se busca generar en su grupo de valor y en la comunidad (Ver anexo H).
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12. Descripcion de la Problematica Empresarial

La licoreria-bar PEOPLE, ubicada en el municipio de Florencia, Caqueta, enfrenta
actualmente una problematica empresarial de gran impacto relacionada a los problemas de
convivencia de los clientes al interior del establecimiento. En particular, se han identificado con
preocupacion episodios recurrentes de conflictos entre los clientes, manifestados en peleas,
discusiones acaloradas y situaciones de descontrol bajo los efectos del alcohol, principalmente
durante los fines de semana. Esta situacion no solo amenaza la seguridad fisica y emocional de
quienes frecuentan el lugar y su personal, sino que también pone en riesgo la sostenibilidad del
negocio, al afectar negativamente su reputacion, rentabilidad, operacion y entorno comunitario

(Ministerio de Salud, 2023).

Este problema no es un hecho aislado, sino una tendencia creciente en el sector del
entretenimiento, que evidencia la falta de competencias de estos establecimientos en la gestion de
ambientes seguros, consumo responsable y cultura de la convivencia, aspectos claves para
cualquier establecimiento nocturno de entretenimiento (Asociacion de Estudios de Alcoholismo y

Narcotrafico, AEANA, 2024).

De este problema principal se desprenden varios problemas secundarios, entre ellos:

e El deterioro del ambiente laboral hace que los empleados se sienten inseguros, expuestos
y desprotegidos al enfrentar situaciones violentas sin contar con herramientas claras de
intervencion.

e Reduccion en la frecuencia de visitas de clientes habituales, quienes comienzan a preferir

otros establecimientos percibidos como mas seguros.
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e Aumento del riesgo legal y posibles sanciones por parte de las autoridades locales, en caso
de no cumplir con los requisitos normativos asociados a la prevencion de peleas, la
convivencia ciudadana y la regulacion del consumo de alcohol.

e Dafio reputacional de PEOPLE en la comunidad, al ser percibido como un lugar
problematico, lo que dificulta alianzas estratégicas con proveedores, patrocinadores,

artistas o instituciones que promuevan eventos culturales.

Existen diversas fuentes que evidencian la existencia y profundidad del problema. Durante
los ultimos tres meses se han registrado al menos tres intervenciones de la Policia Nacional por
peleas al interior del establecimiento, una de ellas con traslado de los involucrados a centros
asistenciales. Ademas, en el libro de novedades del personal de seguridad se han documentado
mas de diez incidentes de discusion o agresion verbal entre clientes. Esto coincide con una
tendencia negativa en los comentarios de redes sociales y en el voz a voz de la comunidad, donde
usuarios han descrito el bar como “un lugar donde ya no se puede estar tranquilo”, “hay mucha

pelea los fines de semana” o “falta control y vigilancia”.

En cuanto a cifras internas, se ha observado una reduccion entre el 20%-30% en el flujo
de clientes habituales los fines de semana, segun los reportes de ventas y consumos promedios. A
nivel cualitativo, se han recogido opiniones de empleados que sefialan sentirse vulnerables, y
solicitan intervencion por parte del establecimiento para corregir esta situacion afectando no solo

la experiencia del cliente y la sostenibilidad de la marca, sino también el bienestar laboral.
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Los principales sintomas que confirman la existencia de un problema en el modelo actual

de operaciéon de PEOPLE incluyen:

e La frecuencia creciente de conflictos y la necesidad de intervencion externa para
restablecer el orden.

e El aumento de la percepcion de inseguridad entre los clientes y empleados.

e El descenso en la satisfaccion del cliente, medido en comentarios, referencias y
disminucioén de la recurrencia.

e La desmotivacion del personal ante la falta de lineamientos claros sobre como actuar en
situaciones de conflicto o consumo problematico.

e El deterioro de la imagen publica del establecimiento, especialmente en redes sociales y

recomendaciones de boca a boca.

Las situaciones descritas no son independientes, sino que son sintomas de un problema
mas profundo, relacionado con la ausencia de un proposito empresarial claramente alineado con
el bienestar colectivo. La actual propuesta de valor de PEOPLE esté centrada en la oferta de licor,
entretenimiento y musica, pero no incorpora aun elementos explicitos de cultura ciudadana,
consumo responsable, inclusion o promocion de la convivencia, generando una clara necesidad de

revisar el modelo de negocio, su cultura organizacional y su propuesta de valor compartido.

El incremento de conflictos no es solo el resultado del exceso de alcohol, sino de la falta
de mecanismos preventivos y de un enfoque de valor compartido, que permita al bar ser visto no

solo como un sitio de consumo, sino como un espacio de encuentro seguro y consciente, que le
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genere una experiencia agradable al cliente. Esto requiere revisar tanto el modelo de atencion al
cliente, como las politicas internas, las alianzas con actores del territorio -alcaldia, policia, salud-

y el proposito organizacional (El Pais, 2025).

Diagrama de Ishikawa - Causas dei Conflicto en ol Bar PEOPLE

Petronas Cerleen

Figura 1.

Diagrama de Ishikawa (causa-raiz) que muestra las principales causas de las peleas en el bar
PEOPLE, clasificadas en seis categorias clave: Personas, Procesos, Ambiente, Gestion, Recursos
y Clientes.

Nota. Elaboracion propia,

A corto plazo, los problemas ya han comenzado a generar:

e Pérdida de ingresos.

e Aumento del desgaste del personal.
e (aida de la reputacion digital.

e Malestar en la comunidad vecina.

e Posibles sanciones o requerimientos por parte de autoridades de inspeccion y control.
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A largo plazo, si no se interviene, los efectos pueden ser atin mas graves:

e Pérdida total de la licencia de funcionamiento.

e Desaparicion de la clientela objetivo.

e Daifios reputacionales del negocio en su entorno.

e C(Cierre definitivo del establecimiento por inviabilidad financiera o por problemas legales.
e Desconexion total con los ODS y las politicas de desarrollo local, perdiendo la oportunidad

de convertirse en un referente de innovacion, cultura y sostenibilidad en Florencia.

Por todo lo anterior, se hace evidente la necesidad urgente de reformular el proposito de la
empresa PEOPLE, y trabajar en la creacion de una propuesta de valor compartido que integre la
seguridad, el bienestar, la inclusion y la sostenibilidad como pilares de su identidad. Esta
transformacion permitira resolver la problematica descrita desde un enfoque estratégico y

proyectar a PEOPLE como un actor positivo para la comunidad.
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13. Descripcion de las Alternativas, Estrategias y/o Acciones a Desarrollar para dar

Solucion a la Problematica Empresarial

1. A partir del andlisis contextual, el diagndstico organizacional y la
comprension de las necesidades tanto del negocio como de su entorno social, se han definido un
conjunto de alternativas e iniciativas estratégicas orientadas a resolver la problematica principal
de PEOPLE, problemas de convivencia de los clientes al interior del establecimiento. Estas
propuestas buscan no solo mitigar los conflictos de manera inmediata, sino también transformar la
experiencia del cliente y consolidar un modelo de negocio mas seguro, sostenible y alineado con
los valores de convivencia, inclusion y responsabilidad social, basado en los principios de

rentabilidad y compromiso social.

Las iniciativas seleccionadas se basan en criterios de viabilidad operativa, impacto
esperado, coherencia con el proposito empresarial y posibilidad de implementacion en el corto,
mediano y largo plazo (Anexo E). A continuacion, se detallan las principales alternativas
consideradas, junto con sus fundamentos estratégicos, componentes clave y el valor que aportan

al proceso de mejora integral del establecimiento.

e (Capacitacion del personal en prevencion y manejo de conflictos y seguridad.
e Implementacion de seguridad privada o porteros capacitados.

e Revision y ajuste del tipo de musica, promociones y ambiente general.

e Eventos culturales y tematicos para promover artistas locales.

e Politicas de entrada mas estrictas (control de ingreso, derecho de admision).
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e (Campaifias internas y externas de cultura del respeto y consumo responsable.

e Instalacion de camaras de seguridad y botones de pénico.

e Alianzas con la Policia para presencia o vigilancia externa disuasoria.

® Practicas de economia circular como parte de las campanias de consumo responsable y
alianzas con recicladores.

e Alianzas con diferentes entidades culturales y sociales para la creacion de programas
comunitarios.

e Programas de bienestar laboral.

Si bien la formulacion de alternativas de solucion frente a la problematica permite
identificar multiples rutas de accion, es fundamental reconocer que la implementacioén de dichas
soluciones se encuentra condicionada por una serie de limitantes internos y externss que pueden
restringir su viabilidad o efectividad. Estos limites deben ser evaluados cuidadosamente para
asegurar que las estrategias seleccionadas sean realistas, sostenibles y alineadas con el contexto

operativo y social del negocio.

En este sentido, se analizaran aspectos como la disponibilidad de recursos econémicos y
humanos, la capacidad de gestiéon del establecimiento, las restricciones legales y normativas
aplicables, asi como las expectativas del entorno comunitario y competitivo. Reconocer estos
factores permitira anticipar riesgos, priorizar intervenciones estratégicas y optimizar el proceso de

toma de decisiones para lograr un impacto positivo real y duradero.

e Recursos econdmicos: La contratacion de seguridad o tecnologia requiere inversion.
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e Restricciones legales: Se deben cumplir normas locales de seguridad y derechos de los
clientes.

e Preferencia de gestion: Puede existir resistencia al cambio por parte de los duefios o
gerentes.

e Competencia: Otros bares pueden captar clientes si se percibe que hay muchas
restricciones.

e Responsabilidad social: Hay una obligacion ética de garantizar un entorno seguro para
clientes y comunidad.

e Espacio fisico: El tamafo del local puede limitar algunas intervenciones (como puestos de

seguridad).

Una vez identificada la problemdatica y considerando el analisis del entorno, las
limitaciones existentes y los objetivos estratégicos del negocio, es necesario definir con precision
cuales son las principales alternativas disponibles para abordar de manera efectiva la situacion.
Estas opciones deben ser evaluadas no solo por su capacidad de mitigar los conflictos actuales,
sino también por su alineacion con la vision a futuro de la empresa y su impacto en la experiencia

del cliente.

En esta seccion se presentan las alternativas mas relevantes, teniendo en cuenta criterios
como la factibilidad operativa, el nivel de inversion requerido, el impacto social y comercial, asi
como los conceptos de gestion asociados a cada una. Estas alternativas constituyen el punto de
partida para la toma de decisiones estratégicas que permitiran transformar el modelo de operacion

del bar y fortalecer su sostenibilidad.
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En primer lugar, todas las alternativas proponen acciones concretas orientadas a la
prevencion y control de conflictos, lo cual representa una respuesta logica ante el problema
identificado. Estas incluyen desde medidas reactivas (como la presencia de seguridad capacitada),
hasta estrategias proactivas y estructurales (como el redisefio del ambiente del bar o la capacitacion

del personal en manejo de situaciones criticas).

En segundo lugar, las opciones seleccionadas son consistentes con los objetivos operativos
y estratégicos propios de un establecimiento de entretenimiento. Un bar debe ser ante todo un
espacio seguro, ameno y acogedor para sus clientes, por lo que cualquier medida que contribuya a
reducir los incidentes y mejorar la convivencia contribuye directamente a preservar su razon de

ser, atraer clientela y asegurar la rentabilidad.

Asimismo, estas alternativas se alinean con los principios fundamentales de la gestion

empresarial moderna, como:

e La minimizacion de riesgos reputacionales y legales, al prevenir situaciones que puedan
derivar en sanciones, demandas o pérdida de clientes.

e La proteccion de la marca, mediante el posicionamiento del bar como un lugar confiable,
de consumo responsable (seguro y consciente con el medio ambiente) y que apoya el
talento local.

e La mejora continua de procesos y del ambiente organizacional, impactando positivamente

tanto al cliente como al equipo de trabajo y a la comunidad.

Finalmente, las alternativas propuestas no solo son razonables desde el punto de vista

estratégico, sino que también son escalables y adaptables a los recursos disponibles. Esto permite
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priorizar aquellas de mayor impacto y facilidad de implementacion, manteniendo la flexibilidad

necesaria para ajustarlas conforme se evalten sus resultados.

En conjunto, estas alternativas ofrecen una hoja de ruta viable y coherente con la mision
del negocio, fortaleciendo su capacidad para afrontar los desafios actuales y proyectarse hacia un

modelo de valor compartido mas sostenible y competitivo.

Para seleccionar las acciones mas adecuadas frente a la probleméatica de PEOPLE, es
fundamental realizar un analisis comparativo de cada alternativa propuesta. Este andlisis permite
evaluar no solo su viabilidad econdmica, sino también su efectividad operativa, impacto social y

coherencia con los objetivos estratégicos del negocio.

En esta seccion se detallan los costos asociados, los beneficios esperados, asi como las
ventajas y desventajas de cada una de las alternativas planteadas. Esta evaluacion integral permite
identificar cuales propuestas representan un mayor retorno de valor frente a la inversion requerida,
y cuales podrian generar riesgos o dificultades adicionales. Asi, se facilita una toma de decisiones

informada, estratégica y orientada al logro de resultados sostenibles para el establecimiento.

Tabla 1.

Analisis de viabilidad economica que califica y justifica el tipo de inversion economica que se
debe hacer para cada una de las iniciativas planteadas inicialmente.
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Iniciativa

Tipo de inversion
estimada

Justificacion

Viabilidad econémica

Campaiias de concientizacion a la

Principalmente materiales graficos,
publicaciones en redes, carteleria; se

Alta viabilidad, facil financiar con

comunidad Baja puede apalancar con alianzas. flujo operativo actual.

Talleres puntuales, posible convenio
Capacitacion al personal en con Policia local o entidades de
prevencion, atencién y accién de seguridad; costo moderado por horas |Alta viabilidad, bajo costo y alto
conflictos Baja de capacitacion, retomo,

Contratacion de personal de seguridad

y/o mejora de protocolos; si se
Reforzar seguridad en la entrada y incluye equipo adicional (radios, Viable si se aplica en horarios criticos
dentro del local 'Medin detectores) puede subir a media-alta. | para optimizar gasto.

Honorarios de artistas, logistica, Viable para incentivar la visita de
Eventos culturales y temiticos publicidad; se puede compensar con  |mayor ptiblico en horarios de bajo
para promover artistas locales Media mayor afluencia y consumo. flujo.

Obras fisicas, adecuacion de salidas
Mejoras locativas para garantizar de emergencia, iluminacion, camaras; |Viable a mediano plazo o con
la seguridad Alta requiere inversion inicial significativa. | financiamiento.
Practicas de economia circular Reduccion de generacion de residuos
como parte de las campaiias de y aprovechamiento al méaximo de
consumo responsable y alianzas recursos existentes, asi como ingreso | Viable si se traslada parcialmente al
con recicladores. Media extra por alianzas con recicladores.  |precio del producto.

Actividades internas, incentivos no

monetarios, capacitaciones Alta viabilidad, se integra en
[ Programa de bienestar laboral Baja adicionales. presupuesto operativo,
Alianzas con entidades culturales y Costos asociados principalmentea  [Alta viabilidad, incluso con recursos
sociales Baja gestion y presencia en eventos. €n especie,

Actividades fuera del local, materiales

y logistica; se puede reducir con
Programas comunitarios Media alianzas, Viable si sc planifica 1-2 veces al afio.

Nota. Elaboracion propia.

Analizadas las distintas alternativas disponibles y considerando las restricciones

previamente identificadas —como la disponibilidad de recursos financieros, el cumplimiento

normativo, la percepcion del cliente y la capacidad operativa del establecimiento—, se concluye
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que la opcidon més efectiva no radica en una sola accion aislada, sino en la implementacioén de una

estrategia mixta e integral.

Teniendo como resultado esperado “la transformacion de PEOPLE en un referente de ocio
responsable, integracion comunitaria y negocio con proposito social y ambiental”, reduciendo
significativamente los conflictos internos y asegurando su viabilidad y crecimiento sostenible en

el tiempo.

PLAN DE IMPLEMENTACION BASADO EN LAS INICIATIVAS ESTRATEGICAS

IDENTIFICADAS

Una vez definidas las alternativas estratégicas mas adecuadas para atender la problematica
de seguridad y convivencia, se hace necesario estructurar un plan de implementacién que permita
llevar estas propuestas a la practica de manera ordenada, eficiente y sostenible. Este plan tiene
como propoésito mejorar el ambiente del establecimiento, reducir los conflictos entre clientes y
fortalecer la percepcion de seguridad, tanto para los usuarios como para el personal y la comunidad

cercana.

El enfoque del plan combina acciones preventivas, operativas y culturales, alineadas con
las capacidades actuales del negocio y orientadas a lograr un impacto tangible en el corto y
mediano plazo. La planificacion incluye fases claramente definidas, responsables asignados,
tiempos estimados y mecanismos de seguimiento, permitiendo asi una ejecucion controlada y una
evaluacion continua del progreso. A continuacion, se detallan las fases, actividades clave, plazo e

indicadores clave para desarrollar este proceso de transformacion.
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Reducir los conflictos entre clientes mediante la implementacion de medidas integrales de

seguridad, ambiente y gestion del comportamiento dentro del bar.

Alto impacto + Alta facilidad (Ejecucion inmediata)

Iniciativas:

Campaiias de concientizacion a la comunidad.

Capacitacion al personal en prevencion, atencion y accion de conflictos.

Reforzar seguridad en la entrada y dentro del local.

Eventos culturales y tematicos para promover artistas locales.

Responsables:

Gerente general, encargado de seguridad. coordinador.

Acclones:

Disedar calendario de campailas (mensajes visuales, redes, actividades comunitarias).

Contratar o coordinar capacitadores para manejo de conflictos (1 taller mensual).

Implementar protocolos de ingreso y permanencia (con personal capacitado).

Organizar eventos con artistas locales cada mes (miisica, arte, gastronomia).

Plazo:

3 meses

Indicadores:

% de personal capacitado.

Disminucion de incidentes reportados.

Asistencia a eventos y feedback de clientes.

Figura 2.

Plan de accion # 1 de las iniciativas de alto impacto y alta facilidad para ejecucion inmediata.

Nota. Elaboracion propia.
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Alto impacto + Baja facilidad (Corto plazo - preparacién para mover al cuadrante ideal)

Iniciativas:

Mejoras locativas para garantizar la seguridad en el establecimiento,

Pricticas de economia circular como parte de las campaias de consumo responsable y alianzas
con recicladores.

Responsables:

Dueiio, jefe de mantenimiento, encargado de compras.

Acciones:

Realizar diagnostico de infraestructura y definir mejoras prioritarias (iluminacion, salidas de
emergencia, camaras).

Buscar proveedores de alternativas sostenibles al plastico (vasos biodegradables, pitillos
reutilizables).

Presupuestar y buscar financiacion (aliados, créditos verdes, patrocinadores).

Implementar en fases para no interrumpir la operacion.

Plazo:

8 meses

Indicadores:

% de mejoras locativas implementadas.

Medicion de huella de carbono

Reduccion del uso de plasticos (medido en kg/mes).

Figura 3.

Plan de accion # 2 de las iniciativas de alto impacto y poca facilidad para ejecucion a corto plazo.

Nota. Elaboracion propia.

Bajo impacto + Alta facilidad (Mediano plazo - potenciar impacto)

Programa de bienestar laboral.

Bcivas  siacin de clanes de soguidad y botaes d¢ pilzico

Responsables: |Coordinador de talento humano (bienestar) y encargado de seguridad.
Realizar encuesta de necesidades del personal
complementarias),

Kocbohass Implementar miwdndq mepsunle.s de miegracion y :.nol‘ivacibn.

3 Comunicar logros y testimonios en redes para potenciar imagen.

Cotizar ¢ instalar cdmaras en puntos estratégicos y botones de panico en zonas clave del local
Capacitar al personal en uso de los dispositivos y protocolos de respuesta.

Plazo: 4 meses
Satisfaccion laboral (% en encuestas).
Rotacion de personal

Radicadiorss % de cobertura de camaras en dreas criticas.
Tiempo de respuesta ante ncidentes.

Figura 4.

Plan de accion # 3 de las iniciativas de bajo impacto y alta facilidad para ejecucion en mediano

plazo.
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Nota. Elaboracion propia.

Ba

o impacto + Baja facilidad (Baja prioridad - observacion o ejecucién a Inrgo plazo)

Iniciativas:

Ahanzas con entidades culturales, sociales,con universidades, centros de formacion o entidades

pliblicas

| Programas COMUNIATIos.

Alianzas con la Policia para presencia o vigilancia externa disuasoria.

Objetivo

Ampliar el impacto de la organizacion, atraer y retener talento humano, y complementar el enfoque de
valor compartido de PEOPLE mediante el disefio e implementacion de una estrategia de impacto
colectivo que integre a diferentes actores interesados en la solucion de la problemitica.

Responsables:

Gerente, encargado de relaciones pablicas, y encargado de seguridad (coordinacion con Policia).

Acciones:

Identificar posibles aliados (ONGs, fundaciones, secretarias de cultura),

Participar cn mesas de trabajo o ferias comunitarias para visibilizar ¢l negocio,

Proponer actividades conjuntas que requicran poca inversion inicial,

Escalar la colaboracion segin disponibilidad de recursos.

Coordinar con la Policia local la presencia preventiva en horarios y dias criticos.

Definir canales de comunicacion directa para respuesta rapida ante incidentes.

Plazo:

12 meses

Indicadores:

Numero de alianzas activas,

Participacion cn cventos comunitarios.

Nimero de rondas preventivas realizadas por la Policia,

Disminucion de incidentes en horarios criticos.

Figura 5.

Plan de accion # 4 de
plazo.

las iniciativas de bajo impacto y poca facilidad para ejecucion en largo

Nota. Elaboracion propia.

Para revisar el avance y éxito de esta propuesta se proponen algunas métricas que sirven

como base para el seguimiento y la toma de decisiones en la ejecucion de las acciones propuestas:

Construccion de linea base

Como primer paso, se propone implementar una acciéon de corto plazo orientada a la

recoleccion de informacidon que permita establecer una linea base. Esta linea servird como punto

de partida para medir los avances de la estrategia social. Para ello se sugiere:

e Aplicar encuestas en el entorno de la licoreria (clientes, vecinos, autoridades) para

identificar la percepcion de seguridad, convivencia y participacion.
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e Recopilar datos sobre el nimero y tipo de incidentes reportados (peleas, rifias, dafios, etc.)
antes y después de la implementacion del plan de accion.

e Identificar cuantos artistas locales han sido vinculados a eventos culturales organizados
por PEOPLE.

e Maedir la participacion juvenil en iniciativas formativas, laborales o artisticas promovidas

por la empresa.

Esta linea base debe construirse en alianza con instituciones académicas, autoridades

locales o grupos comunitarios, lo que ademas facilitara la validacion y legitimidad del proceso.

Establecimiento de metas anuales

A partir de la linea base obtenida, PEOPLE podra definir metas anuales que reflejen su

compromiso con el impacto social. Algunas metas sugeridas son:

e Reducir en un 30% los incidentes violentos reportados en un afio, mediante acciones
preventivas y de gestion responsable del entorno nocturno.

e Aumentar en un 50% la percepcion de seguridad en el entorno de la licoreria, medida a
través de encuestas periodicas.

e Apoyar al menos a 20 artistas locales por afio mediante presentaciones, exposiciones o
alianzas culturales.

e Generar 10 nuevas oportunidades de empleo juvenil al afo, en colaboraciéon con programas

de formacion o inclusion laboral.
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Sistema de seguimiento y evaluacion

Para garantizar la continuidad del proceso, se sugiere disefiar un sistema sencillo pero

riguroso de seguimiento y evaluacion del impacto social, que incluya:

e Reportes semestrales de avances frente a las metas establecidas.
e Espacios participativos de retroalimentacion con la comunidad, colaboradores y
autoridades.

e Revision anual del impacto alcanzado para redisefiar o ajustar las estrategias.

Ademas, PEOPLE puede fortalecer su posicionamiento comunicando los resultados de forma clara
y periddica, integrando la secuencia de medir, actuar y comunicar, esencial para consolidar su

reputacion como empresa con propdsito.

2. Estrategia de Comunicacion de Resultados — Licoreria PEOPLE

Implementar iniciativas de comunicacion que, siguiendo la secuencia Medir, Actuar y
Comunicar, permitan difundir de forma clara y consistente los resultados de la gestion de

sostenibilidad y operacion de PEOPLE.

Enfoques clave:

1. Medir:
o Utilizar las métricas de impacto -satisfaccion del cliente, NPS, duracion promedio
de estadia, quejas ambientales, incidentes de seguridad, interacciones en redes

sociales, eventos comunitarios, entre otros, como base para evaluar los avances.
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o Establecer informes periodicos con indicadores comparativos -mensuales y

trimestrales-.
2. Actuar:

o Disenar planes de mejora continua a partir de los hallazgos: reduccion de
incidentes, fortalecimiento de la seguridad, generacion de alianzas comunitarias y
mejora en la experiencia del cliente.

o Convertir los resultados en acciones tangibles que refuercen la propuesta de valor
sostenible.

3. Comunicar:

o Difundir los logros a través de canales internos -reuniones de equipo, tableros de
indicadores visibles para el personal- y canales externos -redes sociales, pagina
web, campaias de reputacion, boletines a aliados-.

o Resaltar los diferenciales sostenibles de PEOPLE -seguridad responsable,
convivencia pacifica, bajo impacto ambiental, contribucién comunitaria-.

o Presentar casos de éxito y testimonios que generen confianza y posicionen a
PEOPLE como referente de innovacion y sostenibilidad en el sector de

entretenimiento y consumo.

Impacto esperado:

Fortalecer el posicionamiento de PEOPLE como una licoreria responsable, innovadora y
comprometida con la sostenibilidad, generando mayor fidelizacion de clientes, confianza en la

comunidad y reconocimiento en el mercado.
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RECOMENDACIONES FINALES

1. Involucrar al personal desde el inicio, que sean parte de la solucion.

2. Actuar rapido pero con orden, el problema afecta directamente la reputacion y ventas.

3. No subestimar los pequefios cambios ambientales, influyen mucho en el comportamiento.

4. No todo cliente es bueno para el negocio: la seguridad debe estar por encima del volumen.

5. Se sugiere considerar la creacién de un Comité de Sostenibilidad o un grupo de liderazgo
comunitario dentro de PEOPLE, con el fin de fortalecer el compromiso del equipo y
garantizar la continuidad del proceso.

6. Evaluar sostenibilidad econdémica del plan para no dejarlo a medias.
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14. Conclusiones

El presente trabajo tuvo como objetivo central formular la propuesta de valor compartido
de la licoreria-bar PEOPLE, con el propodsito de fortalecer sus procesos de diferenciacion y
reconocimiento, en respuesta a una problematica empresarial relacionada con la recurrencia de
conflictos entre clientes que afectan la convivencia, la reputacion, la sostenibilidad y el
posicionamiento del establecimiento. Esta situacion ponia en evidencia la ausencia de un proposito
empresarial alineado con las necesidades del entorno social, econdomico y cultural de Florencia,

Caqueta.

A partir del andlisis realizado, se cumpli6 con el objetivo propuesto mediante una
investigacion aplicada que permitid comprender a profundidad el contexto organizacional y
territorial del negocio y su entorno. Se emplearon herramientas conceptuales y metodologicas
solidas, como el andlisis PESTEL, el modelo CANVAS, el DOFA y el Modelo de Prominencia,
junto con la alineacion estratégica a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), lo que facilito
la identificacion de las causas del problema y la formulacion de una propuesta de valor orientada

a generar impacto positivo tanto en lo econdmico como en lo social y lo ambiental.

Entre los principales aportes del trabajo a la organizacion se destaca la estructuracion de
una solucion integral, realista y bien fundamentada, que responde a la problemdtica empresarial
no solo desde la correccion de sintomas —como los conflictos entre clientes— sino desde la

transformacion profunda del modelo de negocio y un componente de valor social con el que antes
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no se contaba y se vuelve un factor diferenciador significativo en el contexto y en el sector. La
propuesta incluye intervenciones en el ambiente fisico del bar, en las capacidades del personal
mediante capacitaciones de valor para su vida laboral y personal, en las politicas de ingreso y en
la relacion con actores comunitarios generando redes con la comunidad y la municipalidad que
antes no existian y pueden generar un precedente valioso, permitiendo asi un abordaje sistémico
de los desafios. Desde el punto de vista conceptual y tedrico, el trabajo contribuye a la comprension
de como el enfoque de valor compartido puede ser aplicado a pequefias empresas del sector de
entretenimiento nocturno, con énfasis en la seguridad, la cultura ciudadana y el consumo

responsable.

Metodolégicamente, el uso combinado de herramientas estratégicas tradicionales y
modelos orientados al proposito empresarial ofrece un camino replicable para otros negocios del
mismo o diferentes sectores. La investigacion también presenta un valor practico, al ofrecer un
plan de accion detallado y viable, ajustado a las capacidades del establecimiento, y que puede ser

implementado de forma inmediata y escalonada, lo cual aumenta su factibilidad y sostenibilidad.

En cuanto a los alcances, el estudio se centrd especificamente en el caso de la licoreria-bar
PEOPLE y sus dindmicas internas y externas. Si bien los hallazgos son solidos y se sustentan en
datos del entorno y herramientas reconocidas, las conclusiones no deben generalizarse
automaticamente a otros contextos sin las adaptaciones pertinentes. Las limitaciones del estudio
incluyen la falta de una evaluacién longitudinal del impacto de las estrategias propuestas, asi como
la ausencia de simulaciones financieras detalladas que permitan proyectar el retorno real

economico de las acciones recomendadas.



49

A pesar de ello, el trabajo ofrece bases claras para futuras investigaciones y desarrollos. Se
vislumbra la posibilidad de aplicar esta metodologia a otros bares o espacios de entretenimiento
nocturno, particularmente en regiones con condiciones sociales similares. Asimismo, se abre la
puerta para explorar alianzas entre el sector privado y publico orientadas a construir entornos
seguros, responsables y culturalmente significativos. También podria analizarse, en el futuro, el
impacto real de la propuesta en la percepcion del cliente, el desempefio financiero y la construccion

de reputacion empresarial.

En definitiva, este trabajo demuestra que un negocio del sector licorero puede trascender
su rol comercial para convertirse en un actor transformador del territorio. PEOPLE tiene ahora una
hoja de ruta clara que le permite no solo resolver una problematica critica, sino también proyectarse
como un referente local de innovacion social, diferenciacion y valor compartido. La experiencia
documentada aqui evidencia que la rentabilidad no se compromete con el compromiso social y
que, por el contrario, ambos pueden potenciarse cuando existe una estrategia bien definida,

alineada con el entorno y ejecutada con responsabilidad.
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16. Apéndice Técnicos

Apéndice A. Pestel

Politico

o Estabilidad y presencia del Estado:

o Florencia, como capital departamental, cuenta con presencia institucional
(alcaldia, Policia Nacional), lo que facilita alianzas para programas de prevencion
y vigilancia.

o Existe interés gubernamental en promover la cultura ciudadana y la convivencia
segura en espacios de ocio (Alianza con Policia local).

e Politicas de alcohol y regulacion municipal:

o LalLey 1801 de 2016 (Cddigo Nacional de Policia y Convivencia) establece
normas sobre consumo en espacios publicos y derecho de admision, obligando al
establecimiento a implementar controles de ingreso.

o Posibles exigencias de la Secretaria de Salud para cumplimiento de protocolos de
consumo responsable en festividades y establecimientos nocturnos.

3. Economico

e Recuperacion post-COVID-19 y poder adquisitivo:
o Colombia enfrenta una recuperacion econémica gradual tras la pandemia, con
desafios de desempleo juvenil e informalidad que afectan el gasto en ocio.
o Disminucion del poder adquisitivo en estratos 2-4 (cliente meta), incrementando la
sensibilidad al precio y la busqueda de valor agregado.
e Competencia e informalidad:
o Alta competencia con bares informales y eventos no registrados, que pueden
ofrecer precios mas bajos sin cumplir regulacion, presionando margenes.
o Tendencia al crecimiento de emprendimientos locales de cocteleria con insumos
regionales (frutas amazonicas), que abre oportunidades de diferenciacion.
e Costos operativos y financiacion:
o Lainversion en seguridad, tecnologia de vigilancia y capacitacion genera costos
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fijos adicionales, que deben equilibrarse con estrategias de ingresos (eventos
culturales, promociones).

o Posible acceso a lineas de crédito blandas para proyectos con componente social,
ofrecidas por banca publica y programas de responsabilidad social empresarial.

Social

o Perfil demografico y habitos de consumo:
o Poblacion joven-adulta (18-40 afios) con fuerte cultura de socializacion y consumo
de licor en fines de semana.
o Alta incidencia de rifias: hasta el 40% de homicidios de fin de semana vinculados
a altercados en establecimientos de licor segtin el Ministerio de Salud.
e Cultura ciudadana y seguridad:
o Demanda creciente de espacios de ocio seguros y libres de violencia; percepcion
negativa en redes sociales afecta la imagen del bar.
o Valoracion comunitaria de iniciativas que promuevan cultura, arte y consumo
responsable, abriendo camino a alianzas con artistas y entidades culturales.
e Responsabilidad social y reputacion:
o Necesidad de fortalecer el proposito social para reconectar con la comunidad y
mejorar la fidelidad de clientes.
o Iniciativas de valor compartido (ODS) mejoran la percepcion y legitiman al
negocio ante actores institucionales y clientes.

Tecnologico

e Seguridad y vigilancia:
o La implementacion de sistemas de CCTV y botones de panico requiere tecnologia
actualizable y mantenimiento constante.
e Digitalizacion y mercadeo:
o Uso de redes sociales y plataformas de reservas para promocionar eventos
culturales y cocteleria premium; oferta de experiencias memorables.
o Posibles apps de fidelizacion y control de consumo (por ejemplo, registros de
tickets de compra) como parte de estrategias de gestion de clientes.
e Innovacion de productos:
o Desarrollo de cocteleria con frutas amazonicas apoyado en técnicas modernas de
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mixologia; atraer nichos interesados en experiencias exoticas.

Ecologico (Ambiental)

e Gestion de residuos y sostenibilidad:
o Generacion de desechos solidos (botellas, envases), requiere alianzas con
recicladores locales o programas de valorizacion.
o Uso de insumos locales y consumo responsable:
o Promover el uso de ingredientes regionales (frutas amazonicas) contribuye a la
economia circular y reduce huella de transporte.
e Regulacion ambiental:
o Cumplimiento de normativas locales en vertimientos y emisiones (ruido nocturno)
para evitar sanciones municipales.

Legal

e Normativa de alcohol y convivencia:
o Ley 1801 de 2016 sobre Policia y Convivencia: establece protocolos de
intervencion, derecho de admision y sanciones por alteracion del orden.
e Licencias y permisos:
o Renovacion periodica de la licencia de funcionamiento y permisos de uso de suelo
en zona rosa; inspeccion sanitaria y requisitos de Bomberos.
o Responsabilidad civil y penal:
o Riesgo de demandas por dafios personales en caso de faltas en medidas de
seguridad; necesidad de polizas de responsabilidad y protocolos claros.

Apéndice B. CANVAS actual del negocio
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MODELO DE NEGOCIO ACTUAL

CADENADEVALOR ([ ACTIVIDADESCLAVES [  PROPUESTADEVALOR '  RELACION 2 cuewres =
* Estrategias
* COMUNIDAD * Marketing y publicidad publicitarias.
* EMPLEADOS * Celebracion de fechas eVoz a woz de los
« DUENO DEL LOCAL especiales clientes,
* ALCALDIA « Fiestas * Mayores de 18 afios,
* ACREEDORES que deseen vir un
« PROVEEDORES rato agradable y
« TRANSPORTE En PEOPLE alegre
* MEDIOS RrovRsoscuaves X vendemos licor s =
* ACREEDORES y rumba
* Serviclo y atencidn al * Redes sociales
chente * La ubicaclon
* proveedores
* inventario
ESTRUCTURA DECOSTOS |y FUENTES D INGRESOS 0
Licencias y permisos, <osto de marketing, salarios, * Ventas por licores.
arrendamientos, y costos de la mercancia. « Venta de mecato.

Apéndice C. DOFA

Matriz DOFA

N

f

Debilidades Oportunidades
Recursos financieros limitados para Tendenci creciente hacla ¢ consumo
escalar proyectos comunitanios o responsable y productos con propdasto.
sostenibles Mayor imterés social y empresarial por el
Limitado conocimiento del mercado cumpbimiento de los ODS
swobre ¢ enfoque sotial y ambiental Disponibilidad de allanzas con
Necesidod de consolidar canales de emprendimientos locales y programas
comunicacion efectivos con la comunidad insutucionales

y clientes.

\_ 7'\ -
~ N

Fortalezas Amenazas
Propuesta de valor centrada en el Estigmatizacion o preyuicios sobre ef hcor
consumo consciente y la sostenibllidad Como producto, pese a la propuesta
Compromiso con valores fueres consciente,
responsabisdad, ntegridad, Inclusion Inestabilidad econdmica o bajs capacidad
Cultura organizaconal alineada con adquisitva on la comunsdad local
Innovacion, comunidad y transformacion Competencia tradicional con mas
recursos y visibilidad, sungue sn
enfoque de impacto,
. L Y,

Apéndice D. Modelo de prominencia de los grupos de interés



Demandantes

Apéndice E. Matriz 2x2

Imp

Alianzas con la ejoras locativas
Policia para para garantizar la

presencia o seguridad en el
vigilancia externa establecimiento
disuasoria.

Practicas de economia circular cémo
parte de las campanas de consumo
esponsable y alianzas con recicladores

Legitimidad

acto
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acreedores
duedio del local
clientes
empleados

comumdad

Facilidad

Alianzas con

entiedades

culturalesy
sociales

Programas
comunitarios

Programa de
bienestar laboral

Instalacion de
camaras de
seguridad y
botones de

panico.




Apéndice F. CANVAS Modelo de valor compartido

MODELO DE NEGOCIO

CADENA DE VALOR J4}  ACTIVIDADES CLAVES
o COMUNIDAD o Marketing y publicidad
o EMPLEADOS e Concertos
* DUENG DEL LOCAL * Celebracion fecha especiates
* ACREEDORES * Disefo de s instalackanes
* PROVEEDORES * Campafas
o ALCALDIA DE FLORENCIA o Capaditacion al personsd
e POLIA o Evenlos artistas locales
* MEDHOS LOTALES -
* ONG's que trabajen con RECURSOS CLAVES 5\
Jventud y comvivenca
* imagen e fa marca
* Servicn y atencion al chente
* Branting
¢ Colboradores
o Redles socales

ESTRUCTURA DE COSTOS | )

SALITATO B0 (AR VUG (55400
ORI velicn Mk O 3

Aebathbn Ean hestes (ogax accre
Mevurses chrses: (xysce

Arthadades teven: evertes Ge artstas lecaber
eI, e

Sockon LhaVen: PIOVEREONEL SETVLINE BAt

CON PROPOSITO

noin

fd  PROBLEMA IDENTIFICADO

*  Paleas dotrero de W IKoter

*  Cuando hay peeas dsmnuye
wl Mg e chunion
(Enre un 20 y 30 %)

PROPOSITO

PROPUESTA DE VALOR

MEeTRICAS DEIMPACTO ]

CANALES

RELACION =

o Estrategias de :L\'v'umt;iic«n
* Alanzas con Akaldia y redes
de segurilad

Apoyo al talenso local
Aportar ai desarrolio de ks
empleados

Alanzas con lideres
comunitanos o culturales
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* Redes sociales

| » Elvaz avoz
| * Ubkacidn esiratégka (zona

058}

o Medios bcales

FUENTES DE INORESOS

58

BEGMENTOS =

o Adultos/jivenes, de
cuaiquier género entre los
18y 40 afos de edad que
@5 gusta la masica, bailary
@ Nesta en general

Artistas locales que guileren
empels a mostrar su
talento y buscan un lugar
para mostrarse

9.

Apéndice F. Plataforma estratégica

Mision: Ofrecer productos de alta calidad con una perspectiva que lleve a un consumo
consciente y brindar un excelente servicio para crear una experiencia memorable en
nuestros clientes, consideramos que nuestro negocio brinda satisfaccion, pero también
brinda un buen bienestar a nuestra sociedad, con iniciativas de crecimiento y proyectos de
sostenibilidad ambiental, creemos que el éxito de nuestro negocio debe ir ligado con la
responsabilidad y la honestidad asi impulsado cambios positivos en nuestro entorno.

Vision: Ser reconocidos como un modelo transformador en la industria de bebidas,

ofreciendo experiencias Unicas e inolvidables que trascienden lo comercial. Aspiramos a
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construir un entorno saludable, inclusivo y agradable, donde nuestro impacto vaya mas alla
del producto, convirtiéndonos en un motor de cambio social y ambiental. No queremos ser
solo una licorera, sino una plataforma que impulse el desarrollo comunitario, el
emprendimiento y la sostenibilidad, transformando vidas y generando valor para las futuras

generaciones.

Objetivos SMART

Incrementar el consumo consciente: Disefiar ¢ implementar una campafia educativa
sobre consumo responsable y bienestar, alcanzando al menos al 60% de nuestros clientes
recurrentes en un plazo de 6 meses.

Mejorar la experiencia del cliente: Aumentar la calificacion promedio de satisfaccion del
cliente a 4.8/5 en plataformas de retroalimentacion durante los proximos 12 meses,

mediante la  capacitacion del personal en servicio y  hospitalidad.

Fomentar el talento local: Lanzar un programa de apoyo a nuevos artistas locales,
vinculando al menos 5 artistas comunitarios a los eventos del negocio antes de finalizar el
afo 2026.

Visibilidad como modelo transformador: Obtener al menos 2 reconocimientos o
menciones en medios locales o regionales por nuestras iniciativas sociales y sostenibles en
los préoximos 12 meses.

Implementar practicas de sostenibilidad: Reciclar el 80% del pléstico, vidrio, carton y

latas utilizados en el negocio para el final del afio 2025.
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Valores Corporativos

Responsabilidad: Nos comprometemos con el impacto de nuestras acciones en la
sociedad y el medio ambiente.

Integridad: Actuamos con honestidad y coherencia, generando confianza en cada
relacion.

Innovacion con propoésito: Buscamos constantemente nuevas formas de crear valor,
desde la experiencia del cliente hasta la sostenibilidad.

Respeto e inclusidn: Promovemos un entorno donde todas las personas se sientan
valoradas, sin distincion.

Compromiso comunitario: Trabajamos para fortalecer el desarrollo local y generar

bienestar colectivo.

Pilares o Ejes Estratégicos

Experiencia Consciente del Cliente: Crear momentos memorables que promuevan el
consumo responsable y el bienestar.

Sostenibilidad y Medio Ambiente: Implementar practicas sostenibles que reduzcan
nuestra huella ecologica y fomenten el cuidado ambiental.

Desarrollo Social y Comunitario: Impulsar proyectos que favorezcan el emprendimiento

local, la equidad y la transformacion social.
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4. Gestion Etica y Transparente: Tomar decisiones basadas en valores y principios éticos,
con procesos claros y participativos.
5. Innovacion con Impacto: Incorporar tecnologia, disefio y creatividad para diferenciar la

marca y generar valor compartido.

10. Factores Diferenciadores o Atributos de Marca

e No vendemos solo licor: creamos experiencias con conciencia.

e Somos un bar comprometido con el bienestar social y ambiental.

e Integramos la comunidad local en nuestras cadenas de valor.

e (Contamos con una identidad auténtica, basada en valores y propdsitos.

® Apostamos por una cultura de marca emocional y transformadora.



