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INTRODUCCION

La planeacion es una herramienta de aplicacion necesaria para las
organizaciones que se desenvuelven en este mundo competitivo y globalizado,
los continuos cambios a los que se ve sometida una empresa hace que no solo
se aplique de forma eficiente, sino que también se busque la adaptabilidad y la

constante actualizaciéon de los elementos que la conforman.

De la fase de planeacion se deriva la planeacion estratégica, como un marco de
referencia en el analisis del ambiente interno y externo con el fin de optimizar los

recursos utilizados por la empresa en el logro de los objetivos organizacionales.

Con base a la necesidad que tiene cada organizacion de plasmar una correcta y
eficiente planeacién estratégica, surge el presente trabajo de tesis, en el cual se
tomd por unidad objeto de analisis a la empresa Action Trade and Direct
Marketing S.A., ubicada en el municipio de Mixco, de la ciudad de Guatemala;
empresa que tiene mas de cinco afos de experiencia en brindar servicios de
outsorcing.

A continuacion se enuncia en el capitulo |, el marco teodrico, en el cual se
describen los fundamentos tedricos-cientificos que dan sustento a la

investigacion realizada.

El capitulo Il, describe la situacion actual de la unidad objeto de analisis a través
del diagndstico FODA, se presenta la informacién obtenida mediante fuentes

primarias: entrevista, encuesta y la técnica de observacion directa.

En el capitulo Ill, se detalla la propuesta de un modelo de planeacion estratégica

para la organizacién; en la cual se sugieren elementos de la filosofia empresarial,



desarrollo de estrategias funcionales y el seguimiento de planes de accion para

el alcance de los objetivos organizacionales.

Por dltimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y los

anexos respectivos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Para el desarrollo de la investigacion se describen los aspectos teoricos-

cientificos siguientes:

1.1 Empresa
“Empresa es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccion se coordinan para realizar una produccion socialmente util de acuerdo

con las exigencias del bien comun.” (1:6)

Es una institucién dedicada principalmente a actividades comerciales, cuya

finalidad es producir bienes o servicios demandados por el mercado.

1.2 Servicio

“Servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible vy, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los

factores de produccion.” (4:4)

Los servicios pueden comprender cualquier actividad desempefiada o beneficios,
esencialmente intangibles, que una parte ofrece a la otra. Sus caracteristicas
principales son: inseparabilidad, heterogeneidad o variabilidad, caducidad de la

produccion y del consumo Y la naturaleza perecedera.

1.2.1 Servicios subcontratados (Outsorcing)
“Es una herramienta de gestion que implica realizar externamente operaciones

que tradicionalmente se venian realizando con recursos de la compaiiia.” (5:42)



Es una tendencia cuyo objetivo principal es brindar servicios externos a
empresas que asi lo requieren, a través de realizar las operaciones a un menor

costo y con un menor tiempo.

1.3 Administracion

“La administracion como proceso constituye una serie de acciones coordinadas
dirigidas a determinadas metas. Acciones que quienes son responsables de
ejercer la administracion en una empresa deben llevar a cabo a fin de lograr los

objetivos de la misma.” (1:2)

Es la disciplina que ensefia el proceso en su conjunto de como direccionar
efectiva y eficazmente una empresa y los recursos que la misma utiliza, para

alcanzar los objetivos organizacionales por los cuales fue creada.

1.4 Proceso administrativo
“Es aquel que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de la
organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el

propdsito de alcanzar las metas establecidas para la organizacion.” (1: 25)

El proceso administrativo constituye la integracion de las cinco fases:
planeacion, organizacion, integracion, direccion y control; las cuales deben
coordinarse eficazmente para ser posible el alcance de los objetivos

organizacionales.

Por la naturaleza de la investigacion, Unicamente se desarrollaron las fases de:

planeacion y organizacion.




1.5 Planeacion

“Planeacion precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que
planear implica tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra
de realizar en el futuro. La planeacion establece las bases para determinar el

elemento riesgo y minimizarlo.” (1:38)

Es la accion de planificar, prever o anticipar las condiciones cambiantes a que
estd sometida una organizacion en su entorno. Esta fase del proceso
administrativo, funciona como una herramienta de ayuda para las
organizaciones, ya que a fravés de ella se logra enfrentar el cambio de mejor

manera y concebir el logro de los objetivos.

1.5.1 Elementos de la planeacion
Son planes especificos que rigen el funcionamiento de una organizacion, su
importancia radica en que a través de ellos se prevé afrontar los desafios

empresariales.

Para efectos de la presente investigacion se tomd en cuenta los siguientes
elementos de la planeacion: mision, vision, valores, objetivos, metas, estrategias

y presupuesto; conceptos que se detallan a continuacion:

a. Mision

“La misién definida como una declaracién describe los valores y las prioridades
de una empresa. La elaboracion de una declaracion de la misién impulsa a los
estrategas a considerar, la naturaleza y el alcance de las operaciones actuales; y
a evaluar el atractivo potencial de los mercados y las actividades en el futuro.
Una declaracion de la mision expresa en forma amplia la direcciéon de una

empresa a futuro.” (3:10)




Es la razon de ser de la organizacion, el objetivo y la finalidad por la cual fue
creada. Debe entenderse como el fin primordial de la empresa, a quienes

pretende satisfacer y con qué producto o servicio lo llegaréa a hacer.

- Vision
“La vision es la imagen clara y detallada que un individuo, una empresa o uha
nacion tienen de si mismos respecto a un futuro mas o menos lejano, es decir, €s

la descripcion en el presente, del futuro de la organizacion.” (1:77)

Es lo que la empresa quiere llegar a ser en un futuro determinado, se deriva de
la mision y debe considerarse como un paso importante a seguir en la planeacion
estrategica, puesto que resulta alentadora para los colaboradores y actua como

elemento identificador con los clientes.

- Valores

*Son un marco de referencia para la actuacion individual y colectiva al normar
criterios socialmente aceptados para la interaccién, que suponen en su
seguimiento una alta calidad de vida. Los valores constituyen un credo con el
que comulgan las personas, y que las identifica y las nutre de una cultura

organizacional.” (1:46)

Son las creencias, costumbres y criterios que rigen a una institucion, actian

como un marco de conducta para la cultura organizacional que se desea adoptar.

b. Objetivos

“Un objetivo es un blanco que se debe alcanzar para que las organizaciones
cumplan sus metas. Por su misma naturaleza, los objetivos son mas especificos
que el planteamiento de la mision y vienen a ser, en realidad, la traslacion de

éste a términos concretos que sirven para medir resultados.” (1:46)
4




El objetivo de una organizacion representa de manera especifica el fin que se
pretende aicanzar a largo plazo, debe ser cuantificable y realizable en funcion

del tiempo.

c. Metas
“| as metas se definen como estados o condiciones futuras que contribuyen al
cumplimiento de la finalidad Gltima de la organizacion, las metas de una

organizacion dan a sus actividades el sentido basico de direccion.” (1:45)

Consiste en un punto de referencia para la organizacion, con el fin de alcanzar
en el futuro, los objetivos planteados. Las metas deben ser cuantificables y

verificables a corto plazo.

d. Estrategias
“|.as estrategias son acciones potenciales que requieren decisiones de parte de
la gerencia y de recursos de la empresa. Ademas, afectan las finanzas a largo

plazo, por lo menos durante cinco afios, orientandose asi hacia el futuro.” (3:11)

Es la descripcion del camino que se debe seguir para el alcance de los objetivos
organizacionales, se traducen en las acciones a tomar para lograr eficazmente

el fin primordial de la organizacion.

e. Presupuesto

“Eg una actividad administrativa basica que permite la ejecucion de la estrategia.
La asignacion eficaz de recursos no garantiza que la estrategia se llegue a
implementar con éxito porque los programas, el personal, los controles, y el

compromiso deben inspirar vida en los recursos proporcionados.” (3:245)




El presupuesto es una Util herramienta que permite asignar los recursos
utilizados por la organizacion, de su efectividad depende el que se lleve a cabo

con eficiencia lo planeado estratégicamente.

1.5.2 Instrumentos administrativos de planificacion
El instrumento administrativo de la fase de planeacion desarrollado en la

investigacion es el plan de accion, el cual se define a continuacion:

a. Plan de accion

“Traduce las estrategias de la planeacion estratégica al nivel operativo especifico
para cada elemento organizacional, para luego integrarlos continuamente de
forma holistica.” (3:234)

Plan que es creado para satisfacer alguna necesidad de la organizacion,
usualmente conformado por el conjunto de actividades que se deberan ejecutar

para facilitar el logro de las estrategias propuestas.

1.6 Planeacion operativa

“La planeacion operativa se enfoca en actividades especificas de la organizacion
y su duracion es a corto plazo, constituye el soporte de los planes tacticos y
fomenta la participacion del personal en el establecimiento de metas. El
responsable de la ejecucion de estos planes es el encargado del area funcional

correspondiente.” (1:45)

La planeacion operativa constituye la definicion de los medios especificos que
deben ser utilizados para llevar a cabo los planes de accién y asi alcanzar las

metas inmediatas o los resultados especificos.



1.7 Planeacion tactica

“En ecta etapa se definen objetivos, tacticas, programas y presupuestos para la
empresa, por lo que se coordinan sus funciones, mas importantes. La realizacién
de estos planes es a mediano plazo. En ellos se identifican los medios

necesarios para lograr los objetivos.” (1: 44)

La planeacién tactica es la encargada de disefar los planes a mediano plazo y
proyectar las actividades a nivel departamental de la empresa, con el fin de
concretar los lineamientos de la planeacion estratégica y abrir el campo de

accién para la planeacion operativa.

1.8 Planeacion estratégica

“Es el conjunto de acciones en el presente que hace una institucién con el objeto
de lograr resultados a futuro, que le permitiran una toma de decisiones de la
mayor certidumbre posible, una organizacion eficaz y eficiente, que coordine
esfuerzos para ejecutar las decisiones, dandoles el seguimiento correspondiente.
Se debe planear buscando atender la solucion de la problematica identificada.”
(1:65)

Debe entenderse como el plan que se realiza en una organizaciéon a largo plazo,
con el fin de alcanzar los objetivos establecidos por las autoridades de la

empresa.

1.9 Organizacion
“Fase del proceso administrativo por el cual se disefa la estructura formal de la
empresa para usar de forma mas efectiva los recursos financieros, fisicos,

materiales y humanos de una institucion.” (1:124)



Esta fase del proceso administrativo permite organizar, estructurar e integrar los
recursos y los 6rganos involucrados en la ejecucion de actividades, establecer

las relaciones entre ellos y las atribuciones de cada uno.

1.9.1 Elementos de organizacion
Para que la organizacion sea efectiva, es importante tomar en cuenta los

elementos que conforman esta fase, los cuales se desarrollan a continuacion:

a. Funciones

Son las actividades que realiza una unidad de la organizacion.

b. Jerarquias

Es un patron de los niveles de la estructura de una empresa, consiste en
especificar quién depende de quién, vinculando a los distintos departamentos,
determinando la cantidad de personas que se pueden administrar con eficiencia,

segun el tramo de control administrativo.

¢. Puestos
Es una unidad de trabajo especifica, es impersonal y nominal. Y en donde debe

precisarse las actividades y las responsabilidades de cada puesto.

1.9.2 Estructura organizacional y sus caracteristicas
‘La estructura organizativa constituye los patrones prescritos del comportamiento
relacionado con el trabajo que se establece deliberadamente para conseguir os

objetivos de la empresa.” (1:125)

La estructura organizacional de una compafiia puede describirse con base a sus

caracteristicas las cuales son: grado de complejidad, formalidad y centralizacion.




a. Complejidad

“Se considera el grado de diferenciacién de una organizacion. Cuanto mayor sea
la division del trabajo dentro de una organizacién, mayor nimero de niveles
habran en la jerarquia; y cuanto mas dispersas estan geograficamente las

unidades, mas dificil es coordinar a la gente y sus actividades.” (1:128)

Se determina de acuerdo a la cantidad de niveles jerarquicos, unidades u

organos administrativos.

b. Formalizacién
“Se refiere al grado en que una organizacion se basa en reglas y procedimientos
para dirigir la conducta de los empleados. Cuanto mas normas y reglamentos

existan en una empresa, mas formal sera su estructura.” (1:128)

Es representada por la normalizacion o reglamentacion que posea una

organizacion, asi como los canales formales de comunicacion que utiliza.

c. Centralizacion
“Definida por la forma de tomar decisiones en los distintos niveles jerarquicos.”
(1:128)

La centralizacion tiene que ver con el sitio donde radica la autoridad.

1.9.3 Diseno organizacional y sus componentes
“Se refiere al patron global de relaciones laborales, su propésito es disefar la
estructura organizativa de la empresa que le permita ofrecer con rapidez,

eficiencia y calidad, los productos y servicios a la comunidad.” (1:124)



Puede entenderse como disefio organizacional al proceso por el cual los
gerentes toman decisiones de elegir la estructura organizacional o para modificar
la ya existente; la cual debe ser adecuada para la estrategia, el personal, la
tecnologia, las tareas de la organizacidén y el entorno en el cual sus miembros

desarrollan las actividades.

El disefio organizacional posee varios componentes, los cuales se especifican a

continuacion:

a. Tipo de estructura organizacional
Los tipos de estructura organizacional que pueden surgir en una empresa son:

funcional, por producto o mercado y matricial.

Para la presente investigacion se desarrolld la estructura organizacional

funcional, siendo esta la utilizada por la unidad objeto de andlisis.

= Organizacion funcional

‘Es la que se crea de manera planeada para conducir a una agrupacion

cualquiera que sea su naturaleza hacia los objetivos que persigue.” (1:124)

Es aquella que tiene la estructura formal de puestos, que agrupa e identifica las
tareas a desarrollar, delega la responsabilidad y autoridad adecuada, establece
cadena de mando y canales de comunicacién apropiados, con el fin de alcanzar

sus objetivos de la forma mas eficiente.

b. Dimension de la estructura y sus categorias
‘La dimension sirve para determinar las categorias organizacionales, y para
definir la interaccion entre ellas, quién se reporta con quién, la autoridad para
tomar decisiones, efc.” (2:2)
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Las categorias de la dimension de la estructura son dos: dimension vertical y

dimension horizontal, inicamente se define la dimensidn vertical.

- Dimension vertical
La estructura organizacional vertical es aquella caracterizada por una linea de

mando angosta y muchos niveles jerarquicos.

c. Modelo de diseiio y sus caracteristicas
En lo que respecta al modelo de disefio organizacional, existen dos tipos de
modelos: mecanicista y organicista. Por la naturaleza de la unidad objeto de

analisis, se utilizé unicamente el modelo mecanicista.

= Modelo mecanicista
“Se caracteriza por las relaciones jerarquicas rigidas, deberes fijos, alta
formalizacion, canales de comunicacién formales y autoridad de decision

centralizada.” (2:3)

El modelo mecanicista es aquel que se caracteriza por una organizacion
burocratica, las actividades de la organizacion se descomponen en tareas
especializadas y separadas; es en este modelo en donde se establecen los
objetivos de cada unidad por gerentes de niveles mas altos, siguiendo la cadena

de mando.

d. Departamentalizacién
Las formas mas comunes de departamentalizacion o division por departamentos,

son las siguientes:

- Departamentalizacion por funciones
- Departamentalizacion por productos
11




- Departamentalizacion geografica o por territorio
- Departamentalizacion por clientes

- Departamentalizacién por procesos

En el presente trabajo de tesis tnicamente se describen las siguientes formas de

departamentalizacion: por funciones y geogréfica.

- Departamentalizacién por funciones
“Se agrupan todos los trabajos en departamentos principales bajo sendos jefes,
quienes se ocupan de una sola clase de trabajo y pueden concentrar en él todas

sus energias.” (1:128)

Forma de departamentalizacion en donde las actividades se agrupan en
departamentos de acuerdo a las funciones que se realizan denfro de una

organizacion.

- Departamentalizacion geografica

“Tipo de departamentalizacion que se utiliza cuando el mercade que intenta
cubrir una empresa es muy grande o disperso, y por lo tanto delimita el campo de
accion para sus sucursales, bodegas o filiales de tal forma que a cada una de
gllas se le responsabiliza de la atencién a los clientes que estén dentro del

territorio que las delimita.” (1:131)
En la division geografica o por territorios (también denominada de esta manera)

las actividades se agrupan en departamentos o secciones, de acuerdo al

territorio en donde cubran las unidades organizacionales.
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e. Tramo de control

"El concepto de tramo de control (o de administracion) se refiere a la cantidad de
personal que un administrador supervisa directamente en forma eficiente y
eficaz.” (1: 136)

Para determinar eficientemente el tramo de control en una organizacion, es
necesario tomar en cuenta la capacidad concreta de los elementos humanos con
los que se cuenta, la naturaleza de las operaciones a supervisar, el tamafio de la
empresa, ¢l tipo de organizacion, los niveles jerarquicos que comprenda, la

complejidad y tipo de supervision.

El tramo de control de una organizacion puede ser: estrecho o de estructura alta
y amplio o de estructura amplia. En funcion de la unidad objeto de analisis, en la

presente investigacion se utilizd el tramo de control estrecho.

- Tramos de control estrechos o de estructuras altas (crecimiento vertical)

“En este tipo de tramo de control, es donde hay menos personal que supervisar
por tramo y da lugar a muchos niveles organizacionales; dando como resultado
jerarquias con muchos niveles entre el punto mas alto (gerencia general) y el
mas bajo (niveles operativos). Con un tramo de control estrecho la cadena de

mano se vuelve lenta y demora en la toma de decisiones.” (1: 137)

- Tramos de control amplios o de estructuras amplias (crecimiento
horizontal)

“En el cual hay mas personas que supervisar por tramo y da lugar a pocos
niveles organizacionales, ademas se dan jerarquias planas con pocos niveles
administrativos entre la cima y la base; la cadena de mando es corta y la toma

de decisiones rapida.” (1:137)
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f. Sistema organizacional
Son las diversas combinaciones estables de la division de funciones y la
autoridad, por medio de las cuales se realiza la entidad. Son presentadas a

través de graficas u organigramas.

El sistema organizacional de una empresa puede ser: lineal, funcional y lineal

staff. Para la investigacion se utilizé el sistema lineal.

- Sistema lineal
“En este sistema la autoridad y responsabilidad correlativas se transmiten

integradamente por una sola linea para cada persona o grupo.” (7: 386)

- Sistema funcional
“Es aquella en la cual se organizan por unidades especializadas donde la
autoridad y responsabilidad va en relacion a las funciones principales o

especializaciones que se desarrollan en la organizacion.” (7:387)

= Sistema lineal staff
‘Este sistema es un derivado de los dos anteriores, conserva la autoridad y
responsabilidad trasmitida a través de un solo jefe (lineal), pero esta autoridad

recibe asesoria y servicio técnico de un 6rgano especializado para cada funcién.”

(7:387)
1.9.4 Instrumentos administrativos de organizacion

El instrumento administrativo de la fase de organizacion desarrollado en la

investigacion es el organigrama, el cual se define a continuacion:
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a. Organigrama

“Es uno de los resultados de la organizacién, ya que es la representacion grafica
de como se organizd la empresa. El organigrama es un conjunto de figuras
geomeétricas (cuadrados, rectangulos, circulos, etc.) que representan érganos y
lineas que se utilizan para dar una idea grafica de cdmo esté estructurada una

organizacion.” (1: 166)

Un organigrama se utiliza para dar una imagen formal de la empresa, una fuente
de consulta oficial, facilita el conocimiento de la organizacién, asi como el de sus
relaciones de jerarquia y representa un elemento técnico valioso para el analisis

organizacional.

Por su ambito de aplicacion pueden ser:

= Generales

“Contienen informacion de una organizacion hasta determinado nivel jerarquico,
dependiendo de su magnitud y caracteristicas.” (1:168)

= Especificos

“Muestran en forma particular la estructura de una unidad administrativa o area
de organizacion.” (1:168)

Por su contenido los organigramas, poseen la siguiente clasificacion:

= Integrales

“Son la representacion grafica de todas las unidades administrativas de una

organizacion, asi como sus relaciones de jerarguia o dependencia.” (1:168)

15



- Funcionales
“Incluyen en el diagrama de organizacion, ademas de las unidades y sus
interrelaciones, las principales funciones que tienen asignadas las unidades

incluidas en el grafico.” (1:168)

- De puestos, plazas o unidades
“Indican, para cada unidad consignada, las necesidades en cuanto a puestos, asf

como el nimero de plazas existentes o necesarias.” (1:169)

Y por su forma de presentacion, los organigramas pueden ser: verticales,
horizontales, circulares, escalares y mixtos. Por la naturaleza de la unidad objeto

de analisis se desarrollara la presentacion vertical.

- Verticales
“Presentan las unidades ramificadas de arriba abajo, a partir del titular en la parte
superior.” (1:169)

1.10 Proceso de administraciéon estratégica
El proceso de administracion estratégica se compone de tres fases: formulacion,
ejecucion y evaluacion de las estrategias. El cudl se representa graficamente a

continuacioén:
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Figura 1

Proceso de administracion estratégica

Realizacion
de auditoria
exlerna
Desdnullo Establecimiznto Seleccion de Implementacian Medicidn y
de la visidn F de objetivos a estrategias de estrategias evaluacion del
i migion (s largo plazo rendimiento
D
A
Realizacién
de auditoria
interna
| l Ejecucion de la I Evaluacion de |
Formulacidn de estrategia estrategia astratania

Fuente: Fred, David R. 1997. “Conceptos de Administracion Estratégica®. 5% ed. México.
Pretince Hall Hispanoamericana, S.A. pagina 14.

1.10.1 Determinacion de la filosofia empresarial
‘La filosofia empresarial esta integrada por las declaraciones de mision, vision,

valores y objetivos.” (1:75)

Es el primer paso que debe seguirse en un adecuado proceso de administracion
estratégica y su determinacion se refiere a desarrollar el conjunto de ideales que
la empresa desea proyectar a sus colaboradores, clientes y al mercado en

general, en donde se plasma la mision, vision, valores y objetivos.
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1.10.2 Analisis FODA

“El nombre de FODA, le viene a un practico y Gtil mecanismo de analisis de las
iniciales de los cuatro conceptos que intervienen en su aplicacion (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas). EI FODA se usa para analizar el
ambiente de la industria y el ambiente interno de la organizacion, con el proposito

de identificar los cuatro aspectos mencionados.” (1:69)

La aplicacion de esta herramienta conforma el segundo paso para desarrollar un
proceso adecuado de administracion estratégica. Se entiende como diagndstico
FODA, al estudio de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
posee una organizacion y que en funcion de ello se generen estrategias a sequir

para incrementar las ventajas y disminuir las desventajas de la organizacion.

a. Analisis ambiental
A continuacion se conceptualizan los elementos que deben de desarrollarse para

realizar un analisis ambiental:

- Oportunidades

“Se denominan oportunidades a aquellas situaciones que se presentan en el
ambiente de |la empresa y que podrian favorecer el logro de los objetives. Todo
aquello que ocurre en el exterior de la organizacion y que ésta puede tomar y

aprovechar para crecer.” (1:70)
Representan situaciones o eventos que suceden en el ambiente externo de la

organizacion, las cuales pueden ser aprovechadas por las autoridades para su

crecimiento.
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= Amenazas

“Se denominan amenazas a aquellas situaciones que se presentan en el
ambiente de las empresas y que podrian afectar negativamente las posibilidades
de logro de los objetivos. (Fendmenos que surgen en el ambiente externo y que

ponen en peligro las actividades, planes y hasta a la misma organizacion.)” (1:70)

Representan los factores negativos que surgen en el ambiente externo de la
organizacion, estos sucesos estan fuera del control de la empresa y la pueden

danar de forma significativa en el futuro.

b. Analisis organizacional
Se pueden observar los elementos que son necesarios para llevar a cabo un

analisis organizacional, los cuales se describen a continuacion:

- Fortalezas

“Se denominan fortalezas o puntos fuertes a aquellas caracteristicas propias de
la empresa que facilitan o favorecen el logro de los objetivos. Cualidades vy
capacidades humanas, administrativas, tecnoldgicas y economicas que tiene la

organizacion.” (1:70)

Son los factores internos de la empresa que se pueden controlar, su desempefio
se califica como positivo y cuyo aprovechamiento es maximizado por las

autoridades de la organizacion para el logro de los objetivos.

- Debilidades
“Se denominan debilidades o puntos débiles a aquellas caracteristicas propias de

la empresa que constituyen obstaculos internos para lograr los objetivos.” (1:70)
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Representan las situaciones o sucesos que ocurren en el ambiente interno de la

organizacion, provocando un efecto negativo en la funcionalidad y desarrollo de

la misma.

1.10.3 Formulacién de estrategias

“Después de realizar el analisis FODA, los gerentes deben determinar y evaluar
alternativas estratégicas y enseguida elegir las que aprovechan las fuerzas de la
organizacion y explotan las oportunidades del ambiente, o bien que corrigen las
debilidades de la organizacion y menguan las amenazas. Esta etapa termina
cuando los gerentes elaboran las estrategias que daran a la organizacion una

ventaja relativa sobre sus rivales.” (6:185)

Es la accion de elaborar las diferentes alternativas que se traducen en caminos
a seguir para la organizacibn con el fin de alcanzar los objetivos

organizacionales.

Para la elaboracidén de las estrategias organizacionales se utiliza la matriz FODA,

desarrollada a continuacion:

a. Matriz FODA
“Es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar
cuatro tipos de estrategias: de fuerzas y oportunidades, debilidades y

oportunidades, fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y amenazas.”
(3:199)

Las estrategias que contiene la matriz FODA, son las siguientes:
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- Estrategias FO
“Tienen como objetivo usar las fortalezas con que cuenta una empresa, para el

aprovechamiento de las oportunidades externas.” (3:199)

Estas estrategias buscan el aprovechamiento de las fortalezas y oportunidades
con que cuenta una organizacion para valerse de ellas y generar un camino de

alternativas para el alcance de lo propuesto.

- Estrategias DO
“Cuyo proposito es mejorar las debilidades internas que pueda poseer una

organizacion, valiéndose de las oportunidades externas.” (3:199)

Las estrategias DO, son creadas con el objetivo de disminuir las debilidades
aprovechando las oportunidades que tiene la organizacion y de esta manera

alcanzar los objetivos organizacionales.

- Estrategias FA
“Con las cuales se puede hacer uso de las fortalezas para evitar o reducir el

impacto de las amenazas externas.” (3:199)

Estrategias cuyo objetivo es contrarrestar las amenazas en base a las fortalezas

que posee la organizacion.

- Estrategias DA
“Estrategias que se utilizan para minimizar las debilidades internas y eludir las

amenazas a las que esta expuesta la organizacion.” (3:199)

Basicamente la implementacién de estas estrategias conlleva el uso de todos los

recursos de la organizacion al querer contrarrestar las debilidades vy minimizar
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las amenazas, es aqui donde se direccionan los mayores esfuerzos

organizacionales para mermar los factores negativos de la empresa.

A continuacion puede observarse el modelo de la matriz FODA:

Figura 2
Matriz FODA
Factores t
Internos 2
Fortalezas - F Debilidades - D
Factores
externos
Oportunidades - O Estrategias FO Estrategias DO
Amenazas - A Estrategias FA Estrategias DA

Fuente: Fred, David R. 1997. “Conceptos de Administracion Estratégica”. 5°. ed.

México. Prentice Hall Hispanoamericana, S.A. pagina 199.

1.10.4 Ejecucion de estrategias

‘La implementacion de la estrategia requiere que una empresa establezca
objetivos anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya los
recursos de tal manera que se ejecuten las estrategias formuladas; la
implementacién de la estrategia incluye el desarrollo de una cultura que apoye
las estrategias, la creacidn de una estructura de organizacion eficaz, la

orientacion de las actividades de mercadotecnia, la preparacién de presupuestos,
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la creacion y la utilizacion de sistemas de informacion y la vinculacion de la

compensacion de los empleados con el rendimiento de la empresa.” (3:6)

Es hacer que todos los colaboradores de una organizacién ejecuten las

actividades que facilitan el alcance de los objetivos organizacionales.

1.10.5 Evaluacidn de estrategias

“El proceso de la administracion estratégica produce decisiones que pueden
tener consecuencias significativas a largo plazo. La mayoria de los gerentes,
gstan de acuerdo, que la evaluacion de las estrategias es vital para el bienestar
de una organizacion. Las evaluaciones oportunas pueden alertar a los gerentes
de que existen problemas o posibles inconvenientes, antes de que la situacion

llegue a ser critica.

La evaluacion de estrategias incluye tres actividades basicas:
e Estudiar las bases fundamentales de la estrategia de una empresa.
s Comparar los resultados esperados y los resultados reales.
e Tomar medidas correctivas para asegurarse de que el desempefio se cifie
a los planes.” (3:302)

Se refiere a la gestidon de examinar periddicamente la estrategia que se esta
practicando en la organizacion en un periodo de tiempo determinado, con el fin

de visualizar los efectos que se estan generando.
a. Metodos para evaluar estrategias

Los métodos mas utilizados para la evaluacion de estrategias son: Balanced

Scorecard y Matriz de evaluacion de estrategias.
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- Balanced Scorecard

“Es una herramienta para movilizar a los colaboradores hacia el cumplimiento de
la mision a través de canalizar sus energias, habilidades y conocimientos
especificos hacia el logro de los objetivos organizacionales. Permite guiar el
desemperio actual como apuntar al desempefio futuro, utilizando medidas en
cuatro categorias: perspectiva financiera, conocimiento del cliente, procesos

internos del negocio y la perspectiva de formacién y aprendizaje” (8: snp)

También es llamado cuadro de mando integral o por sus siglas en ingles BSC;
se visualiza como un método para medir las actividades de una empresa en

términos de su visién y estrategias.

- Matriz de evaluacion de estrategias

Este método se convierte en una guia estructurada que evalua factores que son
de importancia para la organizacién en la ejecucion de sus estrategias; resulta
una util herramienta para evaluar estrategias por su efectividad y su facil
aplicacion, ya que permite a los supervisores o jefes de una empresa utilizar la

matriz, si los mismos no poseen un nivel académico superior.

Para efectos de la presente investigacion, se desarrollo la matriz de evaluacion de

estrategias.
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| CAPITULO Ii
DIAGNOSTICO DE PLANEACION ESTRATEGICA EN
ACTION TRADE AND DIRECT MARKETING S.A.

2.1 Metodologia
A continuacion se describe la metodologia que se aplicod durante la realizacion de

la presente investigacion:

2.1.1 Métodos

Se utilizaron los siguientes métodos:

a. Método cientifico
Para recolectar la informacién se aplicéd el método cientifico en sus tres fases, las

cuales se detallan a continuacion:

- Indagadora

Esta fase se realizo con el objetivo de recolectar informacion por medio de
fuentes primarias a través de la aplicacion de un censo a la unidad objeto de
analisis, conformada por 92 colaboradores y también a través de fuentes

secundarias como libros de texto, documentos electronicos y material de apoyo.

- Demostrativa
Por medio de la comprobacion de las variables expuestas en las hipotesis
confrontadas con la realidad, por procesos de analisis, sintesis y comparacion en

el trabajo de campo.

- Expositiva
Esta fase seréd aplicada al momento de presentar y comunicar al nivel estratégico

los resultados obtenidos en el proceso de investigacion.



b. Método deductivo
A través de la aplicacion de procedimientos de observacion a la unidad objeto de
analisis que parte de lo general a lo especifico, cuyo propoésito fue realizar

inferencias de casos generales sobre la problematica visualizada.

2.1.2 Técnicas
Para obtener los datos primarios necesarios para la investigacion se aplicaron las

técnicas que se describen a continuacion:

a. Investigacion bibliografica
Se aplico la técnica de investigacion bibliografica con el objetivo de que el
presente trabajo de tesis estuviera fundamentado por conceptos teodricos

cientificos, que sustentaran la investigacion.

b. Censo
Se utilizd para evaluar el criterio de los 92 colaboradores que conforman la

unidad objeto de analisis en base a la problematica visualizada.

¢. Observacion directa
Mediante la realizacion de visitas a la organizacion, con el proposito de percibir la

situacion administrativa actual de la misma.

2.1.3 Instrumentos
Los instrumentos que se utilizaron en la investigacion, son detallados a

continuacion:

a. Ficha bibliografica
A traves de conceptos descritos en libros, documentos y materiales de apoyo

que fueron utilizados en |a parte tedrica de la investigacion.
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b. Cuestionario
Fue aplicado para recolectar datos a través de un formato de preguntas
asociadas con la problematica visualizada, dirigidas al personal que conforma la

organizacion.

c. Guia de observacion
Utilizada para recabar la informacion de lo observado en las instalaciones, durante

las visitas a la unidad objeto de analisis.

2.2 Antecedentes

Action Trade and Direct Marketing S.A., es una empresa que fue inscrita como
sociedad andnima el 05 de julio del afio 2006, con el fin de prestar servicios de
outsorcing a organizaciones que lo requieran. Su objetivo inicialmente era de
ofrecer servicios de transporte y prestacion de mano de obra, sin embargo en
pocos afios se convirtid por la eficiencia y rapidez obtenida en ese momento, en
una mediana empresa, incursionando en otros servicios adicionales a los que
se tenia previsto en un inicio, como lo son: montajes, promociones, servicios de

logistica, construcciones, electricidad, herreria, entre otros.

Actualmente ha expandido sus servicios al area norte y sur del pais, cuenta con
15 puestos de trabajo y con 92 colaboradores. Entre sus principales clientes
pueden mencionarse: Embotelladora la Mariposa con servicio de logistica,
Cerveceria Centroamericana, S.A. con el montaje de eventos, la elaboracién de
los arboles gallo navidenos y la vuelta ciclistica a Guatemala, Agua Salvavidas
con degustaciones en prestigiosos eventos deportivos, servicios de transporte a

la empresa el Gallo mas gallo, entre otros.
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2.2.1 Filosofia empresarial

Se comprobd que Action Trade and Direct Marketing S.A. cuenta con mision,
vision, valores y objetivos por escrito, sin embargo estos elementos ya no son
funcionales porgue actualmente el mercado de la organizacion se ha expandido
a diferentes servicios que inicialmente no cubria, dejando validados unicamente

los valores dentro de su filosofia empresarial.

Asimismo se pudo observar en la visita de campo a la unidad objeto de analisis
que los elementos estratégicos que conforman Ia filosofia empresarial de la
organizacion se encuentran redactados en un documento cuya reproduccion
unicamente la posee el Gerente general y el cual no se da a conocer a los
colaboradores puesto que se enfocan unicamente en el area operativa de la

cmpresa.

Grafica 1
Visualizacion de la filosofia empresarial por parte del personal
Action Trade and Direct Marketing S.A.

M Sila han visualizado

L Nola han visualizado
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Fuente: elaboracion propia. Ano 2012.
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Como se observa en la grafica anterior, Gnicamente 4 personas han visto la
filosofia empresarial de la organizacion; cabe mencionar que de los 4
colaboradores, 3 son del nivel estratégico y tactica y 1 es de nivel operativo. Un
factor a destacar es que en las instalaciones de la unidad objeto de analisis no se
encuentra ningun rotulo institucional en donde se observe la misma, sin embargo
los colaboradores de nivel tactico refieren en las entrevistas respectivas que si
tienen conocimiento de los elementos estratégicos por platicas y reuniones
laborales que han tenido con el Gerente general en la oficina central de la
empresa. El que los colaboradores no visualicen la filosofia empresarial trae
factores consecuentes como: la falta de compromiso e identificacién con la
empresa, que el trabajo no vaya enfocado al cumplimiento de los objetivos

organizacionales, entre ofros.

En la siguiente grafica se muestra la identificacion de la filosofia empresarial por

parte de los colaboradares.
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Gréfica 2
Identificacion del personal con la filosofia empresarial
Action Trade and Direct Marketing S.A.

# Sise identifican

td No se identifican

Fuente: elaboracion propia. Afo 2012.

En la grafica anterior se visualiza que de 92 colaboradores, 57 de ellos no se
encuentran identificados con la filosofia empresarial de la organizacion por
diferentes factores como: inexistencia de rotulos institucionales, la falta de
actividades en donde se dé a conocer y se les motive a trabajar en equipo para
el alcance de los objetivos implicitos en ella. Por el escaso grado de
identificacion que se observo en la unidad objeto de analisis pudo visualizarse
factores consecuentes como: bajo nivel de compromiso en el logro de los
objetivos, inexistencia del trabajo en equipo para el alcance del fin organizacional

y la poca participacién en la toma de decisiones por parte de los colaboradores.

a. Mision
La unidad objeto de analisis cuenta con una mision que fue creada en el afio

2006, la cual es la siguiente:
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“Brindar un servicio integral con alternativas inteligentes, administracion de
personal y recursos humanos bajo la modalidad de Outsourcing, que ayuden a

nuestros clientes a resolver necesidades generando mayor valor en su area.”

A continuacion se presentan los resultados obtenidos respecto al conocimiento

de la mision.

Grafica 3
Conocimiento del personal sobre la misién de la empresa
Action Trade and Direct Marketing S.A.

M S conocen

w Noconocen

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012,

Como se muestra en la grafica anterior, 30 colaboradores expresaron a traves de
las encuestas que conocen la mision de Action Trade and Direct Marketing S.A.,

por medio de platicas en reuniones con el Gerente general de la organizacion.
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Entre los colaboradores que conocen dicho elemento se encuenira el Gerente
general, Jefe de transporte, Jefe de servicios, Jefe del departamento técnico y
algunos colaboradores del nivel operativo en su mayoria Pilotos, Promotores,
Maestro de obras y Electricistas; es importante resaltar que la mayoria del
personal del nivel operativo no conocen con exactitud la mision, sino que tienen
una idea de la misma. Los restantes 62 colaboradores relataron que
desconocian dicho elemento, debido a que cuando se integraron a la empresa
nadie les dio a conocer la misién, ademas se observo que no se encuentra
visible en las instalaciones lo que imposibilita que tengan conocimiento o se

identifiquen con ella.

Derivado de Io anterior se infiere que la mayoria de los colaboradores realizan
sus tareas de acuerdo a lo que ellos consideran lo correcto para cumplir con la
mision, y no en base a lineamientos organizacionales; el nivel de
desconocimiento que poseen los colaboradores, se debe a que cuando fueron
contratados por la empresa no recibieron ninguna induccion en la que se les
diera a conocer la misién, siendo un elemento importante de la identificacion
organizacional. Ademas la misidn organizacional se encuentra limitada en
ciertos factores, como por ejemplo: no responde de forma directa quiénes son los
usuarios de los servicios y no redacta en su formulacién el beneficio y el valor

que reciben sus clientes.
- Visién

Se observo que la unidad objeto de analisis posee un documento impreso de la

vision, la cual fue creada en el afio 2006 y es la siguiente:
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“Ser una empresa lider de servicios, especializados en el soporte y atencion, en
continuo crecimiento, con presencia multinacional; que se distinga por
proporcionar una calidad de servicio excelente a sus clientes, con controles y
sequridad de clase mundial, aunado al gran profesionalismo de nuestro

personal.”

A través de las entrevistas y encuestas, se determinaron los siguientes
resultados:

Grafica 4
Conocimiento del personal sobre la visién de la empresa
Action Trade and Direct Marketing S.A.

M Siconocen

w Noconocen

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Como se refleja en la grafica anterior, 28 colaboradores expresaron conocer la

vision empresarial a través de reuniones y platicas organizacionales que han

tenido con el Gerente general, él cual la ha mencionado; siendo estos el
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Asistente administrativo, Jefe de transporte, Jefe de servicios, Jefe técnico y en
cuanto al nivel operativo fueron en su mayoria Promotores, Auxiliares y Pilotos
(que no conocen con exactitud Ia vision, sino que Unicamente tienen una idea).
Los demas colaboradores afirman que no se les dio a conocer la vision cuando
ingresaron a la organizaciéon y que no han escuchado sobre los planes a largo
plazo de la empresa, esto se debe principalmente a que los jefes inmediatos

creen innecesario comunicarla a los colaboradores.

Los resultados anteriores demuestran que los colaboradores desconocen a
donde van dirigidos sus esfuerzos lo que puede causar un menor grado de
compromiso en sus actividades, también expresaron que la induccion que
recibieron al momento de ingresar a laborar en la empresa fue de naturaleza
operativa y que en ningun momento se les dio a conocer este elemento; cabe
mencionar que dentro de las instalaciones fisicas se observd la inexistencia de
algun rotulo institucional que describa la vision, lo cual repercute en la poca

identificacion del personal con los objetivos y planes a futuro de la empresa.

Ademas se encuentran ciertas limitaciones en la redaccion de la vision
organizacional, como las siguientes: no se enuncia el camino a seguir, falta de
delimitacion de la unidad de tiempo y visualizaciéon del alcance de los resuitados

que la organizacion desea obtener.

- Valores

La organizacion cuenta con reglas de conducta para el personal que regulan
tanto el ambiente laboral como la cultura organizacional, dandole una
identificacion propia. La unidad objeto de analisis tiene establecidos los

siguientes valores:
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“Profesionalismo
Orientacién al cliente
Excelencia
Integridad

Actitud de servicio
Responsabilidad
Prontitud

Trabajo en equipo”

Los valores de la organizacion deben contar con una breve descripcion y
observarse publicados dentro de las instalaciones, esto influira en que los
colaboradores se identifiqguen de mejor manera con los mismos adaptandolos at

clima organizacional.
Para el presente diagnoéstico se hace necesario el analisis de los valores, con el

fin de conocer segun los criterios de los colaboradores si estos son puestos en

practica en la empresa. A continuacion se visualizan los resultados obtenidos:
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Grafica 5
Practica de los valores organizacionales por parte del personal
Action Trade and Direct Marketing S.A.

40 M Sise practican

wl Nose practican

Fuente: elaboracion propia. Afo 2012.

Segtn lo representado en la grafica anterior 40 colaboradores consideran que los
valores de la empresa son practicados por el talento humano a través de la
interaccion con sus companeros de trabajo y con los clientes; sin embargo 52 de
ellos expresaron que no se practican a cabalidad dentro de la organizacion
puesto que siempre hay disputas entre compaferos, la puntualidad no se cumple

totalmente y se necesita mejorar la calidad del servicio.

Cabe mencionar que en las visitas de campo a la unidad objeto de analisis no se
observo ningun rotulo institucional que describiera los valores, y tampoco se
encuentran visibles en la empresa ya que Unicamente el Gerente general cuenta

con un documento impreso en su escritorio.
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Si bien la empresa cuenta con valores organizacionales, no todos los
colaboradores los identifican, por lo que existe desconocimiento por parte del
recurso humano para su adecuada comprension y practica; tambien se
determiné que son muchos valores para formar parte de la filosofia empresarial
de Ia organizacion y que algunos de estos no se conceptualizan como valor, por
ejemplo: actitud de servicio, orientacion al cliente y compromiso con los
resultados; volviéndose innecesarios en la filosofia empresarial de la

organizacion.

b. Objetivos
Los objetivos formulados desde la creacion de la unidad objeto de analisis, se
presentan a continuacion:

. “Ser generadora de soluciones integrales

a
b. Ser una organizacion lider en la ciudad capital de Guatemala

o

Lograr la mayor calidad en los servicios brindados

o

. Alcanzar credibilidad y buena reputacién con nuevos clientes.”
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Gréafica 6
Conocimiento de los objetivos organizacionales por parte de personal
Action Trade and Direct Marketing S.A.

M Siconocen

k Noconocen

85

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012,

La organizacion posee objetivos, sin embargo estos son conocidos en su
mayoria por el personal de nivel estratégico y tactico, el desconocimiento
presentado en la unidad objeto de anadlisis se debe a que el Gerente general no
considera relevante que los colaboradores del nivel operativo tengan
conocimiento de los mismos; cabe mencionar que cuando fueron presentados en
la oficina central de la empresa se observo que su formulacion no contempla la
unidad temporal en que deben cumplirse, por lo que se imposibilita medir el

porcentaje de avance y su cumplimiento en el transcurso del tiempo.

Los factores mencionados en lo que respecta a la formulacion de este elemento
de la planeacion estratégica, surgen como efecto de que los colaboradores

posean un bajo nivel de identificacién con los objetivos organizacionales y por lo
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tanto no trabajen para el alcance de los mismos. Ademas se observo que dichos
objetivos no han sido actualizados debido a que no se mencionan importantes
rasgos en cuanto a la naturaleza del servicio y a las actividades que la empresa
realiza en la actualidad. Un factor substancial de mencionar es que segun el
criterio del Gerente general el capital humano que conforma el nivel operativo no
participa en la creacidn de los abjetivos por la naturaleza del negocio y por el

bajo nivel académico de la mayoria de ellos.

c. Estrategias
En lo que respecta a la utilizacion de este elemento en Action Trade and Direct
Marketing S.A.; se determind en base a la investigacion de campo la siguiente

informacion:

Grafica 7
Criterio por parte del personal en la aplicacion de estrategias
Action Trade and Direct Marketing S.A.

B Sise aplican

W Nose aplican

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.
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Se observd que el Gnico que tiene a su alcance las estrategias formuladas
desde la creacion de la organizacion es el Gerente general, el cual argumenta
que han sido actualizadas, pero por tratarse de un elemento valioso en la
planeacion es el Unico que sabe cuales son las estrategias a seguir en el alcance
de los objetivos, su criterio es que Unicamente deben de ser direccionados para
que las estrategias se lleven a cabo por los colaboradores del nivel operativo.
Otro factor a destacar es que de los 25 colaboradores que afirmaron que si se
aplican estrategias para el logro de objetivos organizacionales, 20 de ellos no

respondieron cuales eran las estrategias que la organizacion aplica.

Como puede observarse la mayoria de los colaboradores opind que no se
aplican estrategias para el logro de los objetivos, criterio fundamentado en que
no reciben instrucciones de cémo realizar una tarea o qué camino se debe
sequir en ciertas situaciones organizacionales, el problema en este aspecto
radica no solo en el desconocimiento de si existen estrategias, sino también
actian factores consecuentes del desconocimiento como la falta de aplicacion de
estas estrategias por el nivel operativo, que imposibilitan de alguna forma el logro

de los objetivos organizacionales.

El Gerente general refiere a través de la entrevista realizada en el trabajo de
campo, que en la organizacion se utilizan estrategias basadas en poseer un
liderazgo en costos, ofreciendo los servicios a un costo menor que la

competencia.
2.2.2 Estructura organizacional

En la siguiente grafica se puede observar el grado de conocimiento de la

estructura organizacional, por parte de los colaboradores de la empresa:
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Grafica 8
Conocimiento del personal sobre la estructura organizacional de la empresa
Action Trade and Direct Marketing S.A.

M Siconocen

Na conocen

90

Fuente: elaboracion propia. Afo 2012.

A través de conversaciones con el Gerente general pudo determinarse que se
carece de un organigrama establecido por la organizacién, que coadyuve a
plasmar las relaciones de comunicacion entre los colaboradores, puestos y
jerarquias. El organigrama representa un papel informativo en la empresa, de alli
radica la importancia de su creacion, actualizacion y eficiencia; algunos de los
problemas que se presentan al no poseer uno son: conflictos en la delegacion
correcta de atribuciones y actividades, renuencia por parte de los colaboradores
a acatar la autoridad que puede tornarse confusa principalmente en el nivel

operativo, entre otros.

A través de la observacion a la unidad objeto de anélisis se llego a determinar la

estructura organizacional que se utiliza, la cual se detalla a continuacion:
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Organigrama 1

Organigrama general actual
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Gerencia
General

Asesoria
Contable

Departamento de
Transporte

Unidad de
Transporte Capital

Unidad de
Transporte Interior

Departamento de
Servicios

Fuente: elaboracion propia. Ao 2012.

Unidad de
Montajes

Unidad de
Promociones

Unidad de
Auxiliares

Departamento
Técnico

Unidad de
Construccion

Unidad de
Herreria
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La empresa cuenta con 92 colaboradores y 15 puestos de trabajo, se visualizan 3
niveles jerarquicos integrados por: Gerencia General que representa el nivel
estratégico o superior, Jefes de departamento que conforman el nivel tactico y los
demas colaboradores que constituyen el nivel operativo o técnico. Es evidente que
la estructura organizacional responde parcialmente a las necesidades vy
requerimientos de la empresa en cuanto a la funcidn de la administracién del
recurso humano, soportando a un nimero considerable de colaboradores que
deben ser seleccionados, reclutados y capacitados de manera técnica por una
unidad especializada, que a la fecha no existe; provocando que el talento humano
de la organizacion no sea atendido eficientemente en lo relacionado a la

administracion del personal.

Se observo en el trabajo de campo que los colaboradores no tenian conocimiento
a qué departamento pertenecian, generando conflictos en la delegacion correcta
de afribuciones y cierta renuencia a acatar la autoridad que en ocasiones es

confusa, principalmente de parte del nivel operativo.

Ademas puede observarse en la gréafica 8 que los colaboradores en su mayoria no
tienen conocimiento sobre la estructura organizacional de Action Trade and Direct
Marketing S.A. y que manifiestan desconocer el organigrama de la misma, este
factor trae consigo consecuencias como: la deficiente organizacion visualizada en
la unidad objeto de analisis y que se dificulte la eficacia en las actividades

organizacionales ya que provoca confusion en el personal
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2.3 Diagnostico FODA

A continuacién se describen los factores internos y externos de la organizacion:
2.3.1 Fortalezas
Gréafica 9

Fortalezas en el ambiente interno de la organizacion
Action Trade and Direct Marketing S.A.

o

ursohumano

cliante

Imagen nacional

Calidad del servicio
Re

Respaldo financiero

Conocimiento de |a
compstencia

Tiempo de respuesta al

Fuente: elaboracion propia. Afo 2012.

F1. La organizacion tiene mas de cinco afos de experiencia en el mercado
y posee buena reputacion fundamentada en el trabajo del talento
humano y su buen servicio; lo que le proporciona confiabilidad,
credibilidad y respeto organizacional.

F2. Action Trade and Direct Marketing S.A., tiene liquidez y solidez
financiera, a causa de las ganancias generadas en los proyectos

trabajados.
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F3.

F4.

Fo.

FG.

F7.

F8

F9

Posee una excelente imagen nacional, gracias a los servicios que ha
prestado en la ciudad capital, norte y sur del pais.

Por la excelencia con la cual trabaja, la organizacion ha ido abarcando
una mayor cantidad de servicios que le permite cubrir la demanda
existente y llegar al mercado potencial de una mejor forma.

El ambiente es catalogado generalmente por los colaboradores como
agradable.

La mayoria de colaboradores reconoce quienes son la competencia
de Action Trade and Direct Marketing S.A., factor que se utiliza para
mejorar €l servicio.

El Gerente general posee un amplio conocimiento en la formulacion,
realizacion y evaluacion de proyectos, lo que da una ventaja
competitiva a la organizacion al brindar sus servicios.

Los colaboradores se encuentran especializados en las areas en
donde laboran para la organizacion.

Action Trade and Direct Marketing S.A. cuenta con la capacidad de
crear nuevos Servicios como: organizacion de eventos, mecanica,

carpinteria, entre otros.
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2.3.2 Debilidades

Grafica 10
Debilidades en el ambiente interno de la organizacién
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Estucturaoganizzcional - Trabajo en equipo fangaciin Instalacionesfisicas

Fuente: elaboracion propia. Ao 2012.

D1.

Inicialmente se creb la filosofia empresarial de la organizacién pero no
esta formalmente establecida, no se encuentra visible en las
instalaciones, se registra desactualizacién en sus elementos y no se
ha dado a conocer a los colaboradores; factor que trae como
consecuencia el bajo nivel de identificacion con Ila filosofia

empresarial.

D2. Los colaboradores no conocen la filosofia empresarial por la falta de un

D3.

proceso de presentacion e identificacion de la misma por parte de las

autoridades.
Inexistencia de un proceso de planeacion estratégica adecuado, que

imposibilita el eficiente accionar de la administracion en la empresa.
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D4.

D5.

De.

D7.

D8.

D9.

Se ha observado que la empresa no acostumbra a trabajar en base a
estrategias, el Gerente general las formula pero no las da a conocer lo
que impide la realizacion de las mismas, para el alcance de los
objetivos.

Action Trade and Direct Marketing S.A. no cuenta con un organigrama
formalmente establecido, el nivel estratégico Unicamente lo tiene
visualizado en su mente.

Se logro determinar que existe un alto grado de centralizacion de
autoridad que bloguea la identificacién organizacional y la toma de
decisiones.

No se hace uso de herramientas publicitarias que den a conocer a la
organizacion, mercados no cubiertos por ella.

Las instalaciones no son las Optimas para la organizacion, ya que
Action Trade and Direct Marketing S.A. se reune en instalaciones
propias pero sin identificacion organizacional (pintura, pavimento,
letreros institucionales, entre otros)

La organizacidon carece de la unidad de recursos humanos que

promueva la eficiente administracion del personal en la empresa.
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2.3.3 Oportunidades

Grafica 11
Oportunidades en el ambiente externo de la organizacién
Action Trade and Direct Marketing S.A.
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Fuente: elaboracidon propia. Afio 2012.

257

2,

Q3.

04.

Segun las ultimas estadisticas, el sector de servicios ocupa el
segundo lugar en crecimiento en Guatemala, por lo que la demanda
ha ido creciendo en los ultimos afios.

La tecnologia en el sector servicios, se mantiene a la vanguardia por lo
que la organizacion puede hacer uso de la misma para mejorar sus
procesos y servicios.

El gobierno de Guatemala apoya a pequefias y medianas empresas
con programas de inversion que generen capital para las mismas.

Se visualiza una oportunidad de expansién en areas geograficas no
cubiertas por Action Trade and Direct Marketing S.A., (oriente del
pais).
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2.3.4 Amenazas
Grafica 12
Amenazas en el ambiente externo de la organizacion
Action Trade and Direct Marketing S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

A1. Por el crecimiento que ha tenido en los Ultimos afios el sector de
servicios, se ha incrementado el numero de empresas que han
ingresado al mercado trayendo consigo un aumento considerable de la
competencia.

A2. Existe cierta incertidumbre por la reforma fiscal propuesta por el actual
gobierno.

A3. Inflacidn en el precio de combustible que afecta la economia de la
organizacion.

A4. La situacion econdmica se torna dificil por el incremento de precios en

los productos y servicios brindados por las compafiias del pais.
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A continuacion se presenta la integracion de los cuatro factores internos vy
externos que en su conjunto proporcionan antecedentes relevantes para la
creacion de estratégicas que dara como resultado la propuesta, que formara

parte del capitulo tres.
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Grafica 13

Matriz de andlisis de factores
Action Trade and Direct Marketing S.A.

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F1. Mas de cinco afios de experiencia D1. Los colaboradores no tienen
conocimiento de la filosofia empresarial
F2. Solidez y liquidez financiera D2. No posee mision, vision, valores y
objetivos actualizados
F3. Buena imagen nacional ante los |D3. Inexistencia del proceso de planeacion
clientes estratégica adecuado
F4. Diversificacion de servicios D4. No se trabaja en base a estrategias
F5. Conocimiento de la competencia D5. Inexistencia de la estructura
FACTORES organizacional
INTERNOS
F6. Nivel estratégico con amplio
conocimiento de proyectos en el | DB8. Existen un alto grado de centralizacion
sector de servicios de autaridad
F7. Personal especializado en el area y | D7. La organizacion no hace uso de
comprometido con el trabajo herramientas publicitarias
F8. Capacidad para crear nuevos D8. No existe la unidad de recursos
servicios humanos
F9. Ambiente agradable de trabajo D9. Instalaciones inapropiadas
OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)
01. Crecimiento del mercado potencial | A1. Crecimiento de la competencia
02. Tecnologia con crecimiento A2. Inflacién del precio en el combustible
acelerado en sector de servicios que afecta la economia de la
FACTORES organizacién
EXTERNOS i i i ; iz L :
03. Posibilidad de expansidn en A3. Situacion econtmica del pais

areas geograficas no cubiertas por
la empresa (oriente del pais)

Ad.

Competencia agresiva, que utiliza
estrategias de publicidad y mercadeo

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012.
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Grafica 14
Matriz FODA

Action Trade and Direct Marketing S.A. “AT&D S.A.”

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D}

F1. Mas de cinco afios de experiencia D1. Los colaboradores no tienen conocimiento de
FACTORES la filasofia empresarial
INTERNGS | £o gulidez y liquidez financiera D2. Mo posee mision, visitn, valores y objetivos
actualizados
F3. Buena imagen nacional ante los clientes D3. Inexistencia del proceso de planeacion
esiratégica adecuado
F4. Diversificacion de servicios D4. No se trabaja en base a estrategias
F5. Conocimiento de la competencia D5. Inexistencia de ia estructura organizacional
F&. Nivel estratégico con amplio conocimiento de D&. Existe un alto grado de centralizacién de
proyectos, en &l sector de servicios autoridad,
F7. Personal especializado en el area y D7. La organizacion no hace uso de herramientas
FACTORES 2 : S
comprometido con el lrabajo publicitarias
EXTERNOS v ’
F8. Capacidad para brindar nuevos servicios D&. Mo existe la unidad de recursas humanos
F9. Ambiente agradable de frabajo D9. Instalaciones inapropiadas
OPORTUNIDADES (D) ESTRATEGIAS FO: ESTRATEGIAS DO:
O1. Bieamieuts de e deiranda 1. Brindar nuevos servicios en {alorganizacién 1. Dar a conocar la filosofia empresarial
aprovechando‘ Ios_ recursos exmle!'l‘tes tales propuesta, que reactive |a identificacion y
08 Tosinlsgia con sakimicats como: ﬁrgar_"ﬁac’t‘” y decoracion  de el compromiso de los colaboradores,
5 T eventos y asi llegar a un mayor porcentaje s : ;
acelerado en sector de servicios de mercado no cublerto por la empresa, (F1, re;mmengm CLE)T"[;"; rg:yag;nmenlaje 2
F2. F3. F4, F6, F7, F&, 01, 02 y 03) ademanda (01, D201 .y.08)
T ar i |I = £ H H II
03. Posibilidad de cxpansion en 2. Ampliar la cartera de clientes, aprovechando T
areas geograficas no cubiertas la capacidad para crear nuevos servicios y propuesla para la empresa, en base a la
por |2 empresa (oriente del pais) asi cubric el crecimiento de la damanda en creacion de organigramas establecidos y
el sector. (F1, F2, F3, F4, F6, F7, F8, F9, asi lograr la expansidn de faorma eficients
01y 03 y ordenada. (D3, D5, D&, 01 v 03)

3. Implementar el proceso de planeacion
sstratégica propuesto en la empresa, para
obiener el posicionamiento deseado y la
adecuada expansidn arganizacional. (D1,
D2, D3, D4 v O3)

AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS FA: ESTRATEGIAS DA:
A1, Crecimiento de la competencia _ Sz ;
1. Revisar las rutas de transporte de la 1. Crear una pagina web que sirva de enlace
- . arganizacion y programarlas eficientemente, entre el cliente y la empresa, para un
AZ. Inﬂagronlbl del prCI? = Fl para mermar el gasto en que se incurre en mayor acercamiento con el mercado
om ”St.l A a_eda. 8 combustible. (FG, A2 y A3) potencial y que coadyuve a la obtencion
economia de la organizacian d fient D7. Al v Ad
_ N o ) 2. Realizar una investigacion de mercados gque e nievos clisntes (B y.Ad)
A3, [Sitdacion scondmica del pais permita conocer los gustos y preferencias 2. Crear anuncios publicitarios en el
del mercado y asl lograr abarcar un mayor fransporte de la organizacion, para dar a
Ad. La competencia hace uso de porcentaje de demanda.{F2, F3, F6, F8, A1 conocer a la empresa y llegar a un mayor
estrategias de  publicidad vy y Ad) porcentaje de mercado. (D7, A1y A5)
mercadeo y de diferenciacion. 3. Realizar un convenio comercial con una 3. Crear & implementar la unidad de recursos
A5, Reforma fiscal ({existe gasolinera del mercado, la cual brinde humanos que administre eficientemente el

incertidumbre por los cambios
fiscales propuestos por el actual
gobierno)

precio preferencial por la compra de
combustible para los wvehiculos de |a
arganizacion y asi la empresa pueda hacer
frente al alza en los precios de este insumo.
(F1,F2,F3, F3, A2, A3 y AS)

personal de la organizacion para afrontar
a la competencia de manera eficiente.
(D5, DE, D8, D9 v A1)

Fuente: elaboracion propia. Ao 2012.
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2.4 Analisis y discusion de resultados
De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de campo a fravés de
la boleta de encuesta, guia de entrevista, diagnostico FODA y la observacion

directa, se llegé a determinar lo siguiente:

La unidad objeto de analisis cuenta con factores positivos que respaldan la
efectividad, entre los cuales se pueden destacar los siguientes: la empresa tiene
solidez y liquidez financiera, una excelente imagen nacional a través de la
reputacion que le otorgan los clientes y posee la suficiente capacidad para la

creaciéon de nuevos servicios, entre otros.

Sin embargo, existen deficiencias administrativas en la formulacion de la filosofia
empresarial: la mision, no responde de forma directa quienes son los usuarios de
los servicios, el beneficio y el valor que reciben los clientes; la vision, no tiene
delimitado en su planteamiento la unidad de tiempo, el camino a seguir y en la
formulacion de este elemento no se visualiza el alcance de los resultados; los
valores, no se encuentran descritos lo que imposibilita en cierto modo que los
colaboradores los lleven a la practica en su totalidad; los objetivos fueron
redactados en forma empirica, no son medibles y cuantificables, por lo tanto se
dificulta la medicién del rendimiento, el seguimiento y la evaluacion de los

mismos.

Con respecto al diagnostico realizado en base a la matriz FODA, se determino
que existen ciertos elementos negativos, entre estos se encuentran: la
deficiencia en Ia aplicacion de estrategias organizacionales, existe un alto grado
de centralizacion, no se hace uso de la publicidad, inexistencia de la unidad de
recursos humanos en la organizacion, la inflacién, posibles reformas fiscales y
la economia del pais. Los mismos pueden contrarrestarse formulando

estrategias en base a los factores positivos que posee la organizacién, para que
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los mismos no afecten de manera significativa el eficiente accionar de la

organizacion.

Inexistencia de las fases de: seleccion e implementacion de estrategias, que
faciliten el logro de los objetivos organizacionales. Carencia de la medicion y
evaluacion del rendimiento de las estrategias formuladas o llevadas a cabo en la

organizacion.

El anélisis y la discusion de resultados, tiene como objetivo fundamentalmente
dar a conocer de manera especifica los aspectos que afectan a la unidad objeto
de analisis y de esta manera formular estrategias que coadyuven al eficiente

accionar organizacional, con el fin de encaminarla al éxito.

Derivado de lo anterior se presenta a continuacion el modelo de planeacion
estratégica propuesto para la empresa Action Trade and Direct Marketing S.A., la
cual incluye los elementos necesarios para que la organizacion logre la

eficiencia deseada en el sector de servicios al que pertenece.
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CAPITULO llI
MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PROPUESTO PARA LA
EMPRESA ACTION TRADE AND DIRECT MARKETING S.A.

3.1 Justificacion de la propuesta

De conformidad con el diagnostico realizado en el capitulo Il, se describe el
siguiente modelo de planeacién estratégica propuesto para la unidad objeto de
analisis, la cual contiene factores relevantes como: mision, vision, valores,

objetivos, formulacion, ejecucion y evaluacion de estrategias.

Dicho modelo se centra en los aspectos basicos que una organizacion debe
realizar para llevar a cabo una eficiente planeacion; la ejecucion del modelo
pretende: planificar el adecuado funcionamiento de las operaciones, lograr
identificacion  organizacional, desarrollar una eficiente coordinacion de
actividades, alcanzar una aplicacion mas efectiva de recursos y ayudarla a

afrontar los continuos cambios organizacionales.

Las estrategias a proponer son: administrativas, operativas y mercadologicas,

siendo estas las areas que presentan deficiencias.

3.2 Objetivo de la propuesta
El objetivo del modelo de planeacion estratégica en la empresa Action Trade and

Direct Marketing S.A., se desarrolla a continuacion:

- Implementar al 100% el proceso de planeacidn estratégica propuesto para
Action Trade and Direct Marketing S.A., en el transcurso del afio 2013 a
2015 y de esta manera lograr la eficacia deseada en el aprovechamiento

de los recursos utilizados en la organizacion.



3.3 Plan estratégico propuesto

Cada elemento del plan estratégico se desarrolla a continuacion:

3.3.1 Filosofia empresarial
En un proceso de planeacion estratégica, es importante reformular los elementos

de la filosofia empresarial, los cuales se describen a continuacion:

a. Mision

Somos una empresa nacional que brinda un servicio integral de alternativas
inteligentes, bajo la modalidad del outsorcing, ofrecemos el mejor recurso
humano basado en la excelencia, el prestigio y en la busqueda continua del

alcance en las expectativas de nuestros clientes.

= Vision

Ser la organizacion lider en la ciudad de Guatemala, en prestar servicios de
outsorcing, generando un valor agregado a nuestros clientes que se distinga por
proporcionar una cultura de calidad en servicios, basandonos en el

profesionalismo, lealtad y compromiso en el logro de sus objetivos.

- Valores
Los valores que Action Trade and Direct Marketing S.A. adopta son los

siguientes:

e Excelencia: busqueda de la calidad en la prestacion de los servicios y en

la satisfaccion de las necesidades del cliente.

e Integridad: trabajar con transparencia para los clientes, la familia, la

organizacion y la sociedad.
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» Responsabilidad: cumplir con las actividades y compromisos con eficiencia

y firmeza, para mantener el prestigio de la organizacion.

e Lealtad: estableciéndose como un principio indispensable en la relacion

con los clientes.

e Compromiso: con la organizacion, con los clientes y con la sociedad.

b. Objetivos

El objetivo general definido para el plan estratégico es el siguiente:

- Alcanzar un 40% del mercado nacional y el 25% del mercado regional no
cubierto por la organizacion, en el sector de servicios subcontratados para
el ano 2015.

Y los objetivos especificos:

Reducir un 25% del costo en que incurre el departamento de transporte,

a mediano plazo.

- Ampliar los servicios técnicos en un 12% mas del portafolio actual, a

mediano plazo.

- Desarrollar los procesos de gestion del talento humano adecuados, que
permitan en un 100% la eficiencia a mediano plazo, a fin de que se logre

la competitividad deseada en el sector de servicios subcontratados.

- Aumentar la cartera de clientes en el departamento de servicios, en un

17% mas, a mediano plazo.
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3.3.2 Formulacién de estrategias

A continuacion se presentan las estrategias creadas en base al diagnostico

FODA desarrollado en el capitulo dos del presente trabajo de tesis, las cuales

serviran para alcanzar los objetivos organizacionales:

a. Estrategias FO

Brindar nuevos servicios en la organizacion aprovechando los recursos
existentes tales como: organizacion y decoracion de eventos, y asi llegar a

un mayor porcentaje de mercado no cubierto por la empresa.

Ampliar la cartera de clientes, aprovechando la capacidad para crear

nuevos servicios y asi cubrir el crecimiento de la demanda en el sector.

b. Estrategias DO

Dar a conocer la filosofia empresarial propuesta, que reactive la
identificacion y el compromiso de los colaboradores con la organizacion,

permitiendo cubrir un mayor porcentaje de la demanda.

Dar a conocer la estructura organizacional propuesta para la empresa, en
base a la creacion de organigramas establecidos y asi lograr la expansion

de forma eficiente y ordenada.

Implementar el proceso de administracién estratégica propuesto en la
empresa, para obtener el posicionamiento deseado y la adecuada

expansion organizacional.
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c. Estrategias FA

Revisar las rutas de transporte de la organizacion y programar
eficientemente las mismas, para mermar el gasto de combustible en que

se incurre.

Realizar una investigacion de mercados que permita conocer los gustas y
preferencias del mercado y asi lograr abarcar un mayor porcentaje de

demanda.

Realizar un convenio comercial con una gasolinera del mercado, la cual
brinde precio preferencial por la compra de combustible para los vehiculos
de la organizacion y asi la empresa pueda hacer frente al alza en los

precios de este insumo.

d. Estrategias DA

Crear una pagina web que sirva de enlace entre el cliente y la empresa,
para un mayor acercamiento con el mercado potencial y que coadyuve a la

obtencion de nuevos clientes.

Crear anuncios publicitarios en el transporte de |la organizacion, para dar a

conocer a la empresa y abarcar un mayor porcentaje de mercado.

Crear e implementar la unidad de recursos humanos que administre
eficientemente el personal de la organizacion para afrontar a la

competencia de manera eficiente.
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3.3.3 Ejecucidn de estrategias

Para que las estrategias formuladas con anterioridad sean implementadas con
eficiencia se requiere ejecutar planes de accion que faciliten el alcance de los
objetivos propuestos. En cada plan se describen las actividades, las metas a

alcanzar, la calendarizacion, el responsable y el costo para cada una de ellas.

Los cuales se presentan a continuacion:
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Organigrama 2
Organigrama especifico de la seccion de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Seccion de Eventos

Fuente: elaboracion propia. Ano 2012.

Organigrama 3
Organigrama nominal de la seccion de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

e Plazas Plazas
Seccion de Eventos . .
existentes | requeridas

Organizadora de eventos 0 1
0

Auxiliar de eventos 1
0

Florista 1

Total 0 3

Fuente: elaboracidn propia. Afio 2012
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Cuadro 2
Detalle del presupuesto para implementar la seccion de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

: . Sueldos
1 Organizadora de eventos Q. 3,600.00
1 Auxiliar de evenfos Q. 2,800.00
1 Florista Q. 2,100.00
Prestaciones mensuales (Vernota1) |Q. 2,478.60
Mobiliario y Equipo ; .
1 Computadora de escritorio (Ver nota 2) [ Q. 4,200.00
2 Escritorios Q. 2,000.00
1 Mesa de madera Q. 150.00
Otros Q. 150.00

Fuente: elaboracion propia. Ano 2012.

Nota 1: Adicional al salario mensual se debe provisionar el 29.16% del monto de
cada salario de los nuevos colaboradores, este valor corresponde a las

prestaciones mensuales.
Nota 2: Para el mobiliario y equipo de la seccién de eventos, Unicamente se

comprara 1 computadora de escritorio nueva; ya que la organizacion cuenta 1

computadora extra que puede ser destinada para esta seccion.
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Formato 1
Proceso para reclutar al personal de la seccién de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

e hiopyy Trade

brBwweert el lyyel . 8%,

PROCESO DE RECLUTAMIENTO

Actividad instrumento
1. Reguerimiento de personal 1. Formulario solicitud de vacante
2. Realizar descriptor del puesto 2. Formato descriptor de puesto
3. Realizar perfil del puesto 3. Formato de perfil de puesto
4. Convocatoria Externa 4. Formato Externo
- Prensa Libre
5. Recepcidn y Evaluacién de Curriculum 5. Formato Evaluacion de Curriculum

Fuente: elaboracion propia. Afo 2012.
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Formato 2
Procedimiento para reclutar al personal de la seccién de eventos

Action Trade and Direct Marketing S.A.

citiormn Traoise
i i R

PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO

Para llevar a cabo el reclutamiento del personal, se propone utilizar el siguiente
procedimiento:

1. Eljefe del area elabora la requisicién del personal.

2. El jefe del departamento de recursos humanos revisa la requisicién del
personal nuevo.

3. Eljefe del departamento solicita autorizacién para incremento de personal.
4. Eljefe del departamento realiza el descriptor del puesto creado.

5. El jefe de recursos humanos revisa el perfil del puesto solicitado.

6. Publicacion del anuncio de clasificado. (con base a la técnica AIDA)

7. El Jefe de la unidad de recursos humanos procede a revisar la curricula de
los candidatos potenciales.

8. El Jefe de recursos humanos realiza la comparacién de la curricula de los
candidatos reclutados versus el perfil del puesto a cubrir, para verificar que
cumplen con los requisitos de la plaza.

Fuente: elaboracion propia. Afic 2012.
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Formato 3

Formulario de requisicién de personal

Action Trade and Direct Marketing S.A.

i

B0 8w Ll e

Ao tianm §racie

A. DATOS DEL PUESTO

Unidad Solicitante

Titulo del Puesto

Permanente |:|
Temporal |:|

Tipo de Nomina

Mensual |:]
Diario |:]
QOtro |:|

Breve descripcion del puesto

Supervisa personal

s ]
No [

No. de Supervisados

Departamento

Unidad

Jefe Inmediaio

B. MOTIVO DE LA REQUISICION

Puesto vacante Puesto creado
Razoén: Despido |:| Motivo:
Renuncia [ 1] Aumento de trabajo [ ]
Ascenso ]
Traslado [ ] |Crecimiento de la unidad ]
C. DATOS DEL ASPIRANTE
Estado civil Edad Experiencia Educacion
Soltero l:| Preferida: ____ | ARnos Secundaria |:|
Casado [] |Maxima: — |Meses _ | Técnica ]
Sexo: M1 FL1|Minima: —— | No necesaria [] | Superior ]
Fecha en que requieren Solicitado por Aprobado por
al solicitante
Nombre: Nombre:
Puesto: Puesto:
Firma: Firma :

Fuente: elaboracion propia.

Afio 2012.
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Formato 4
Clasificado para reclutamiento de personal
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Te apasiona el servicio al cliente y deseas
trabajar en una prestigiosa organizacidn
iEsta es tu oportunidad!

1izadora de Eventos

Quieres formar parte de un

dction Trade 3 pulg.
gran equipoc y tener la

oportunidad de crecimiend
faboral, =2n un ambiente
agradablel

Aplica hoy mismo! Ingresa a:
www at&d com en la pestafia
da recursos humanos v ¢arga
tu curricula.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012,

2 pulg.

La propuesta del anuncio para reclutar al perscnal de los nuevos setrvicios reune

las cuatro caracteristicas de la técnica AIDA que a continuacion se detallan:

- Llamar la atencion: Predomina el texto del clasificado con ayuda de
espacios en blanco y margenes.

- Desarrollar interés: Es posible desarrollar el interés a través de destacar
las ventajas con las que cuentan los colaboradores en AT&D, S.A.

- Crear deseo: A través de resaltar los factores de interés del empleo.

- Generar accion: El clasificado propuesto conlleva a que los aspirantes

puedan aplicar a la plaza en el momento que leen el mismo.
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Formato 5
Cotizacion del clasificado para reclutamiento de personal
Action Trade and Direct Marketing S.A.

PRENSA LIBRE

Senores

Es un gusto poder servirle y ofrecer nuestro suplemento comercial por excelencia
en la busqueda y oferta de oportunidades de negocio. “CLASIFICADOS DE
PRENSA LIBRE”

De acuerdo a su solicitud, a continuaciéon encontrara tres propuestas para la

publicacién de su anuncio. Las medidas se trabajan en pulgadas aproximadas.

Tamaiio Cantidad . Precios ..
Fondo

Fondo Blanco/ Fondo un
Sugerido Médulos amarillo Negro color Full color
Ideal 2 x 5|Q 1,74375/Q 191813 | Q 200531 | Q 2,179.69
Intermedio 2 x 4|Q 139500 |Q 153450 | Q 160425|Q 174375
Minimo 2 x 3|Q 104625|Q 115088 | Q 1,203.18] Q 1,307.81

Ancho Al

Formas de pago: Tarjeta de Crédito, Débito MasterCard o American Express,

Deposito Monetario, etc.

Banco

Banco Industrial
G&T Continental

En espera de que la informaciéon sea opartuna quedd a sus apreciables ordenes.

Saludos cordiales,

No. Cuenta

Nombre de la cuenta
099-031000-3 Prensa Libre/Clasificados
01-5040805-7 Prensa Libre, S.A.

Fuente; Informacién proporcionada por Prensa Libre. Afic 2012.
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Formato 6
Proceso para seleccionar al personal de la seccién de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

ction Trade

B e e Be e b R R aE WL

PROCESO DE SELECCION

Actividad Instrumento
1. Recepcion de solicitud de empleo 1. Formato solicitud de empleo
2. Entrevista General 2. Guia de entrevista
3. Confirmacion de Referencias 3. Guia de confirmacion de referencias
4. Pruebas psicométricas y de habilidades 4. Formatos a definir por la empresa
5. Entrevista a profundidad 5. Guia entrevista a profundidad
6. Examen médico 6. Informe diagnostico médico
7. Contratacion 7. Formato de contratacion

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.
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Formato 7
Procedimiento para seleccionar al personal de la seccién de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Frapoie

CEERAL Y PR L s el a8l

PROCEDIMIENTO DE SELECCION

Para llevar a cabo la seleccion del personal, se propone utilizar el siguiente
procedimiento:

1. El Jefe de recursos humanos selecciona la curricula de los candidatos que
cumple con el perfil (de 3 a 5 candidatos) y los convoca a una reunion por
separado.

2. Los candidatos seleccionados llenan la solicitud de empleo y realizan la
prueba de capacidades.

3. El Jefe de recursos humanos realiza una entrevista inicial.
4. El Jefe de linea, realiza la segunda entrevista a los candidatos.

5. El Jefe de recursos humanos y el Jefe del departamento solicitante se
reunen para discutir y comparar los resultados de la entrevista.

8. Se procede a realizar la seleccion del candidato de acuerdo a los
resultados obtenidos en el proceso (entrevistas, prueba de capacidad,
entre otros)

7. El Jefe de recursos humanos notifica a los candidatos seleccionados la
decision final.

8. El Jefe de recursos humanos procede a realizar la contratacion y firma del
contrato de trabajo por el candidato seleccionado.

Fuente: elaboracion propia. Afc 2012.
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Formato 8

Proceso de induccién al personal de la seccién de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

PROCESO DE INDUCCION

INDUCCION GENERAL

Actividad

Instrumento

1. Presentacion de autoridades

7. Recarrido de instalaciones

3. Explicacion de aspectos generales de

la organizacion

. Convocacién de colaboradores de la

organizacion

. Croquis de las areas de la empresa

. Manual de induccion

INDUCCION

ESPECIFICA

Actividad

Instrumento

1. Presentacién de jefe y companeros

2. Explicacion de la reglamentacion
interna

3. Adiestramiento en el puesto

. Reunién entre colaboradores de area

. Manual de organizacion y de normas y

procedimientos

. Capacitacion en programas, sistemas o

formatos que se utilicen

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012,
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Formato 9
Procedimiento de inducciéon al personal de la seccion de eventos
Action Trade and Direct Marketing S.A.

| S tion Trade

dear E BRAE am wme men w B BTRETE S o

El procedimiento de induccion en la organizacién, es propuesto de la siguiente
forma:

1. Presentacion general de la organizacion, dando a conocer el giro del
negocio, filosofia empresarial y posicion ocupada en la industria.

2. Presentacién de la estructura organizacional de la empresa.
3. Sele entrega al colaborador el manual de induccién de la empresa.

4. Exposicion de prestaciones laborales, horarios de trabajo, uniformes, dias
de pago, entre otros.

5. Presentacion a los Jefes de departamento, compafieros de trabajo vy
posterior a ello se efectia un recorrido por las instalaciones de la
empresa.

6. El Jefe inmediato da a conocer las funciones, responsabilidades y el
objetivo del puesto.

7. El Jefe inmediato le entrega al colaborador el manual de organizacion y de
normas y procedimientos.

8. Se le capacita en el puesto, al colaborador nuevo.

9. Presentacion del nuevo colaborador a los clientes de la organizacion.

Fuente: elaboracién propia. Afo 2012.
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Formato 10
Nuevo servicio en el catalogo electronico
Action Trade and Direct Marketing S.A.

P Bfawry T rockhe

mi v g,
ORGANIZACION DE EVENTOS

personales.,

se precscupe y lo disfrute

Pone a su disposicién:

- Planificacion de eventos
- Decoracion
- Montajes

Con profesionalismo ¥y entusiasmo, se
incursiona &n  nuevo  servicio!
organizacion de eventos corporalives y

AT&D. S.A. le organizard sus eventos
haciéndolos inolvidablesil! Sin que usied

Fuente: elaboracion propia. Afic 2012.
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Formato 11
Portada del catalogo electrénico
Action Trade and Direct Marketing S.A.

| mMctior Trescle

ol s B B B Bye Tl L @l

CATALOGO ELECTRONICO DE
SERVICIOS

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Formato 12
Demostraciéon de un servicio en el catalogo electrénico
Action Trade and Direct Marketing S.A.

TRANSPORTE

AT&D, S.A. brinda las mejores
alternativas en transporie,
cubrimos el area capitailina, norte y
sur del pais.

{ os servicios brindados son:

- Recoger perscnal.

- Transportar mobiliario, equipo,
etc.

- Mudanzas.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012,
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Formato 13
Diseno de logotipo organizacional propuesto
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Descripcion de Logotipo

Hexagonos: Figura de 6 lados que se
unen entre si para evidenciar que la

organizacion complementa los Herramienta: Significa el trabajo
requerimientos del mundo compstitivo, implicito en la organizacion y los
por lo tanto representan el aditamento servicios técnicos que brinda

ideal para completar las actividades
Color azul: Representa el

compromiso con el trabajo

%Actinn Trade

Vehiculo: Simboliza los trabajos que
se realizan en la organizacion
(transporte, montacargas y logistica)

Color rojo: Representa la actitud de

Persona: Indica los trabajos en que se ve b
J A servicio que posee la empresa

incorporado directamente la mano de
obra, el contacto con el cliente, la persona
con las manos abiertas simboliza la
apertura y flexibilidad para ajustarse al
cliente.

Color verde: Representa excelencia y
honestidad.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012.
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Formato 14
Trifoliar informativo organizacional, vista externa
Action Trade and Direct Marketing S.A.

0 Eh

i Action Trade and Divect Murketing. 54,
Valores

Les valares quz Action Tradz and Cirect Marveting
5.1 afieptz2tn 25 Sgsientes:

Excelenciz: blsqueta oz hcdidad en
preszEHon g2 ine semids y en f3 saigacsen
de i35 neessidangs del i,

integilar: mbax con bensparenca 2o s
gemze 2 amiis, by emanzaién y 3 soeadad.

Responscblidan: cumpir oon 125 acividades y UL fl lo Sf-'ﬁ{ {
SRR A SRR M 9 empresarial !
masieng o presipin de la orpanizacion,
Lealtad eviabiaciéndise come @ principi e
disgznsabie enla elasin o los dniss,

Action Trade

Compromize son i3 orpwieitn, oo s R T Ry
diertes y o 3 saciedad
Contactanos |
Direceida i
£ avenida -38 Coiona La Brigaa.
Zona 7 o8 Mixeo

e

G BIERIEY
Corer yd safimal com
Corsz. dyrisatyd@oralom

Servicios de Excefencial

www.atyd.com

Fuente: elaboracion propia. Afic 2012.
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Formato 15

Trifoliar informativo organizacional, vista interna

Action Trade and Direct Marketing S.A.

Antecedentes

Agtion Traze and Dmect Markendg S A esuna
empresa que fue inserits came sosiedad anen-
ma el 08 de julis del 260 006 eon 8 Fndepre-
SL SONiBOs 08 CUROMAG 3 OANIZACINeS s
Qg

% chystun inicmarte oy de ofmecer sanants
22 rmspone y prestacdn o2 mano &6 obm, sin
¥y €n O%os A0S 56 Conviig por su ef-
gtnciay rapden arte 13 demanda de s:s dien-
s e urd mediana empresa, incursonange
£ Vs SEMO0S 36 00n3 3 fos Que e tenfa
FEVSI,

Hoy & dis gracias ol compromise de su capial
ranas, s ha mantenids & of menads o
U3 GTAVIACIOn competiva, efciene ¥ prov
fasiondl,

Filosofia empresarial

Mision

Soenps v smvesa ravional Que BRa U
servdio mapd de dematvs intefigentss,
bajoa modditas el cutserong, decerres o
PgjOr Tec'sn rman basads en 3 exgen
d3 @ presipl y en la husqueda contrua
del aloarce on i35 apeciaivas de ot
themss,

Vision
Ser 3 rganizacn fioer n fa cudad o Guar
M, en peestar savaios de ouBoring,
Henerande un  valr a0Tegao 3 TUESIDS
chientes s 52 distinga por proporiony ena
ouhera de eddad e senvinios, basdndenns
on & wofesinalana ety compronise
a0 o fe sus ohistes.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012,
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Objetivo general

+ Keanza un 4% del mersade nacicnal y 8 25%

et mercaco regond no b o b orpank
it &7 o sexhe os Senvices sberabatades
sana e afe 26,

Objetivos especificos

- Raducit un 5% del oot et quz mume £ &

sartaments g fansperts, 3 pairdel e 284

- Arephar ¢ pona'ol de sevvicios teercos en n

% parael e 2016

~ Oltanse un 35% ce Sftienss en [ sdminsins-

ciongs et hurang, para &l afo 2003 afin
o que 56 ‘ogre |a compettidad deseadaen el
secte de sanvitios subooniratades.

- hurrenty [ caters de ciantes on &l deparis

mertn o6 sendsds, entin 20% para £ afe Z0IE,



Formato 16

Calcomanias de la misién organizacional para el transporte
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Somas una empresa nacional que brinda un
senvicio integral de afternativas Inteligentes |
bajo la modalidad del ocuisorcing, ofrecemos
el mejor recurso humano basado en Ia
excelencia, el prestigio y en la busqueda
coninua del alcance en las expeciaiivas de
nuestros clientes.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Formato 17

Calcomanias de la vision organizacional para el transporte
Action Trade and Direct Marketing S.A.

#

]

1s10n

Aclon Trage -
st Bhahatn

V

e :

Ser la organizacion lider en la ciudad
de Guatemala, en prestar servicios de
autsorcing, geperando un  valor
agregado a nuestros clienies gue se
distinga par proporcicnar una cultura de
cahdad en servicios, basandonos en el
profesionalismo, lealtad ¥y compromiso

aen el logro de sus objetivas.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Las medidas de los rotulos institucionales, se presentan a continuacion:

Ancho:
Alto:

Area administrativa Area operativa

25 centimetros

35 centimetros

40 centimetros

50 centimetros
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Formato 18

Rétulo institucional: Mision
Action Trade and Direct Marketing S.A.

MISION

Somas una emprasa nacionzl que brinda un
servicio integral de alternativas inteligentas.
bajo la modalidad del outsorcing, afrecamos el
mejor racursa humano basado en la sxcelencia,
el prestigio y en |z bisquada continua del
alcance en las expectatives  de nuastros
|

d

clientas.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.
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Formato 19
Rétulo institucional: Vision
Action Trade and Direct Marketing S.A.

VISION

Ser la organizacidn lider en la ciudad de

~ BGuatemala, en prestar servicios de outsorcing,
generando  un valor agregado a nuestros
clientes gue se distinga por proporcionar
- una cultura de calidad en servicios, basdndo-
nos en el profesionalismo, lealtad

compromiso en el logro de sus objetivos.

535

Fuente: elaboracién propia. Ano 2012.
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Formato 20
Rétulo institucional: Valores
Action Trade and Direct Marketing S.A.

VALORES

Los valores que Action Trade and Direct Marketing S son los siguientes:

Excelencia: hisquedz de fa calidad en la prestacian de los servicios y an fa

- satistaceion de las necesidades del chente

Integridad: Irabajar con transparsncia para los clientes. la familia. Ia

organizacion y la sociedad,

Responsabilidad: cumplic con las actividades y comprumisos con eficiencia
- tirmeza. para mantener el prestign de o arganizacicn.

Lealtad: estubleciénduse como un principio indispensable en o refacion con
lns chentes.

Comprumise: con la organizacidn, con los clientes y con la sociedad.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012.
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Organigrama 4
Organigrama general propuesto
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Gerencia
General
Departamento Departamento Departamento Departamento de
de Transporte de Servicios Técnico =
Humanos
Seccionde Seccion de —| Seccion de
—| Transporte — 2 i
Capital Montajes construccion
e Soecion de || Seccion de Seccion de
Transporte ; :
: Promociones Herreria
Interior
—| Seccion de Seccion de
Auxiliares Electricidad
Seccion de
]  Eventos

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

- Disefo organizacional propuesto:
a. Tipo de estructura: El tipo de estructura propuesta para Action Trade and
Direct Marketing S.A. es la funcional, por lo tanto debera originarse la
comunicacion y la autoridad, de Gerencia general hacia los demas niveles
jerarquicos de la empresa. Por lo que serd una estructura sencilla de
comprender y facil para la toma de decisiones.
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b. Dimensién de la estructura y sus categorias: La dimension propuesta es
vertical, donde cada uno de los jefes de los departamentos deberén reportar
exclusivamente con el Gerente general. El organigrama presenta tres niveles
jerarquicos que a continuacion se detallan:
Nivel estratégico: Conformada por el Gerente General
Nivel tactico: Jefe del departamento de Transporte, Jefe del
departamento de servicios, Jefe del departamento técnico y Jefe del
departamento de recursos humanos (departamento creado en base a
necesidad que posee la organizacion para administrar eficientemente el
talento humano de la misma).
Nivel operativo: Integrado por las siguientes secciones: transporte
capital, transporte interior, montajes, promociones, auxiliares,
construccion, herreria, electricidad y la de eventos que es una seccion
creada en la presente propuesta para brindar el nuevo servicio de

organizacion y decoracion de eventos.

c. Modelo de disefio y sus caracteristicas: Se plantea una organizacion
mecanica que permita que las actividades de la misma se dividan en tareas
especializadas y separadas, asimismo los objetivos de cada unidad seran
definidos por el Gerente general juntamente con los jefes de cada departamento

que conforman el nivel tactico.

d. Tipo de departamentalizacién: El tipo de departamentalizacion que se
propone corresponde a departamentalizacion funcional ya que por la naturaleza
de la empresa se requiere que el trabajo sea dividido en base a las funciones
que se tienen en la misma, con respecto al departamento de transporte se prevé
llevar a cabo una departamentalizacion geografica ya que resulta eficiente

organizarse segun el territorio que se cubrira con este servicio.
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e. Tramo de control: Se propone que el framo de control sea estrecho, por &l
numero de subordinados que dependen directamente del Gerente general, lo
cual permitira tener un control y supervision efectiva, existiendo una

comunicacion rapida y clara entre el personal.

f. Sistema organizacional: Se propone un sistema lineal, la sencillez y claridad
de este sistema evitara los conflictos en la duplicidad de funciones, evasiones de
responsabilidad, falla en la comunicacion; basicamente se propone que la
unidad staff de asesoria contable desaparezca ya que se pretende contratar en
la unidad de recursos humanos una asistente que sea el encargado de normar

los procesos contables en dicho departamento.
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Formato 22
Boleta de evaluacion del servicio
Action Trade and Direct Marketing S.A.

BOLETA DE EVALUACION DE SERVICIOS

{Deseamos que nuestros servicios sean siempre agradables para usted!

QObjetivo: Evaluar el servicio brindado, para mejorar continuamente.
Instrucciones: Por favor, deberd llenar los siguientes cuestionamientos de
acuerdo a su percepcion.

A. LO QUE LE MOTIVA A DEMANDAR LOS SERVICIOS ES:
La calidad de los servicios

F'untualidad.:"“"'.

Si tiene algun comentario sobre los anteriores aspectos, por favor especifique:

£Qué servicio demando hay?:
4 Tuvo alglin problema?:
i Desea que agreguemos alguin servicio?: si[] No (1

&Cual?:
iMuchas gracias, por completar Ia boletal

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.
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Formato 23

Disefio propuesto de la pagina web
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Ar.tion ?f@de

AcUon Trade and Direct
Marksting, 5.4.

Mizion
Somes una n-mp-esa noemnal gue brinda un senacio irlegral de alternatwas inleligenies. bajp

el £l MEj0 Tect TS0 NUMAnG DASACGD A b exosonmi ol fir
2 la busgueda confinua del afcance en I3 expectalivas de nueslios clentes.

F5 una ampmsa oo fue asoma
en af Regisrp Marcanti como
sooiedad andnima gl din 05 de
o de 2006, Com el olwmib i
o Ser una  Hganizmcidn  gue
Bonga  seiuGunes @ Sos Chintes
GRN Ja mocalidad g culserong,

Vieian
8 Para of sno 2015 ser 1a organizacicn ko ©0 18 cwoad do Guatcmata. Bn prestar serisns de culsarong,
B8 cenerarde un valer agregado & nuwsios Uldnlc., quie 56 dstinga por proporcicnar uns ool de salidad
1§ o0 sondcios. e btz y pramise an e logre de sus abpelivas

ATED S A quuere converise en [
su mojor aliade brinddndoie un B
imbegrat mon solucionms

Justn an el :
ipue [ repuierat

Valores
Excriencia: pusquecda o la cAlidRd en ia prastacion de (e sarvicics y en 18 sakstaccion da fas
| rooosidades del clanle. i s
insgqgridad. Irabajar con ranspatancia para fos clienies. miBa; & arganizaciin y s sodiedsd
Dbjelivo comin: ur equRo eon un Unics fir, rasaian pam ol aleanca de ins obrlivas smgenizacionalos ¢
ks e fos clienles, #

Respansabibidad: cumplic oo fis s g ean ads ¥ Bremega, para menienar o
Pledlighn de la erganizansn.
Actitud de serwcil dar sigrigre |
Prontiled” gslabiecindoss como
Campromisa: con ln arganizacan,

Canlames con una grar canbdad

dr servicios cubcontatados a su
disposician y # no o enenes Ba
Aueelra st s sredmos | eed L0
fUElD servirle

ara gl clanie y

L3
servino demandado par al clieniz

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012

Con la creacion de la pagina web se pretende que el cliente pueda demandar
los servicios de la organizacidn cuando lo requiera, redactar consultas o
comentarios, también se tiene por objetivo poder llegar a un mayor mercado a
través del conocimiento de la pagina web; para lo cual se observa el siguiente

formato que da un ejemplo en el uso que se le procura dar a la misma:
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Formato 24
Ejemplo del uso de la pagina web
Action Trade and Direct Marketing S.A.

| Action Trade

Culanes SCmos

Nombra:

codigo:

Facha:

Henacla: IR

o avenida 0-55 colonia

Fuente: elaboraciéon propia. Afio 2012
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Formato 25

Disefio del anuncio publicitario en el transporte organizacional

Action Trade and Direct Marketing S.A.

Hoctiaorn Trao

Dlenweaen b ories tELI.

2

Pone a su disposicidn. los siguientes servicios:

Prestacion de Mano de Obra
Transporte

Servicios promocionales
Logistica

Organizacion de eventos

Y muchos servicios mas!ii!

Visita nuestra web: www.atyd.com Tel: 4182-2368

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012,
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Organigrama 7
Organigrama especifico del departamento de RRHH
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Departamento de
Recursos Humanos

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012,

Organigrama 8
Organigrama nominal del departamento de RRHH
Action Trade and Direct Marketing S.A.

Departamento Plazas Plazas
RRHHH existentes | requeridas
Jefe 0 1
Técnico de RRHH 0 1
Auxiliar de RRHH 0 1
Total { 0 3

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.
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Cuadro 13
Presupuesto de sueldos para el personal de RRHH
Action Trade and Direct Marketing S.A.

No. Puesto Salario estimado
1 |Jefe de Recursos Humanos Q 5,300.00
1 | Técnico de RRHH Q 3,700.00
1 | Auxiliar de RRHH Q 2,900.00
Prestaciones mensuales (Ver nota) Q. 3,470.04
Total de salarios nuevos Q 15,370.04

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Nota: Adicional al salario mensual se provisiono el 29.16% del monto de cada

salario de los nuevos colaboradores, correspondiente a las prestaciones

mensuales.
Cuadro 14
Mobiliario y equipo para las instalaciones de RRHH
Action Trade and Direct Marketing S.A.
Cantidad Concepto Valor estimado
3 Escritorios Q 3,300.00
2 Archivos Q 800.00
3 Computadora de escritorio Q 12,600.00
Otros Q 300.00
Total estimado Q 17.000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.
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3.3.4 Evaluacion de estrategias

Para llevar a cabo un eficiente proceso de administracion estratégica se hace
necesario realizar actividades que evallen el control y que permitan verificar su
eficiencia y efectividad. Por lo cual se recomienda aplicar el formato propuesto de
la guia de evaluacion de estrategias, que tiene por objetivo evaluar el progreso
de las mismas, esté debe ser utilizado cada trimestre (preferiblemente) por los
jefes de departamento y examinada en relacion con las estrategias por el gerente
general cada tres meses y 15 dias; esto con el objetivo de llevar un estricto

control en la implementacion de estrategias.

El formato tiene implicito como ejemplo las estrategias que seran desarrolladas
seglin los planes de accion para el afio 2013 y seran calificadas de la siguiente

forma:

En Ia casilla de ejecutado llenar Sl, solo cuando haya sido ejecutado al 100% de
lo contrario debera colocar el porcentaje de realizacion, el cual estara basado en

las siguientes limitantes de las estrategias.

0% = No se ha puesto en marcha la estrategia
50% = Ejecucion en proceso, pero faltan recursos
80% = Parcialmente ejecutado

100% = Realizado por completo

En los factores debe de describirse algun elemento que este favoreciendo o

creando una desventaja en la implementacion de la estrategia.

A continuacion se presenta el formato para evaluar el progreso de las

estrategias:
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Formato 26
Guia de evaluacion de estrategias
Action Trade and Direct Marketing S.A.

?‘W % B i, : i Bt aetiols “::

GUIA DE EVALUACION TRIMESTRAL DE ESTRATEGIAS 2013

Ejecutado Factores ;
% de Observaciones

Estrategias a realizarse Si_| No | Realizacién | Favorable | Desfavorable

Implementar el eficiente
1 | proceso de administracion
esiratégica en la empresa

Conacimiento de la filosofia
empresarial, para reactivar la
2 | identificacion y el compromiso
de Ios celaboradores con la
organizacion

Conocimiento de los
3 | organigramas por parte de
los colaboradores

Creacion de la unidad
administrativa de recursos
4 | humanos para la eficiente
administracion del talento
humano

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

105



3.4 Costo de implementacion
A continuacion se describe el presupuesto necesario para la aplicacion de cada

estrategia y el total de la inversion:

Cuadro 16
Costos integrados de las estrategias propuestas
Action Trade and Direct Marketing S.A.

No.
Orden Estrategia a implementar Costo
Implementar el adecuado proceso de administracion Q 475.00
esiratégica en la organizacion i '
Dar a conacer la filosofia empresarial que reactive la
2 identificacion y el compromiso de los colaboradores | Q. 2,175.00
con la organizacion _

Dar a conocer la estructura organizacional propuesta
3 para la organizacion, en base a los organigramas | Q. 900.00
establecidos.

Creacion de la unidad administrativa de recursos
humanos para la eficiente administracion del personal. Q 3348129

Realizar una investigacién de mercados que permita
5 conocer los gustos y preferencias del mercado con |Q. ‘1,725_[}0g
respecio a los servicios brindados.

Revisar las rutas de transporte de la organizacion y
6 programar eficientemente las mismas, para mermar el | Q. 575.00
gasto de combustible en que se incurre.

Realizar un convenio comercial con empresa
proveedora de combustible, la cual brinde precio
preferencial por la compra de combuslible para los
vehiculos de la empresa.

Crear anuncios publicitarios en el transporte de la |
8 organizacion, para dar a conocer a la empresa y llegar | Q. 1,875.00 |
a un mayor porcentaje de mercado.

Creacion de la pagina web para gue sirva de enlace
9 entre el cliente y la empresa, y que ademas coadyuve | Q. 1,475.00
a la abtencién de nuevos clientes.

Ampliar la cartera de clientes, aprovechando la
10 |capacidad de crear nuevos servicios y asi cubrir el | Q. 3,975.00
crecimiento de la demanda del sector

Brindar los nuevos servicios, aprovechando la
capacidad existente, como: organizacion y decoracion
de eventos, y asi llegar a un mayor porcentaje de
mercado no cubierto por la empresa.

COSTO TOTAL DE LA INVERSION Q. 66,741.14

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012,

Q. 1,425.00

11 Q. 18,649.85
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3.5 Relacion costo beneficio
A continuacion se describe la relacion costo beneficio al implementar el modelo

de planeacion estratégica propuesto:

Cuadro 17

Relacién ¢

Action Trade and

osto beneficio
Direct Marketing S.A.

Estrategia a implementar Beneficios Costo
Implementacion del proceso de | - Mayor certidumbre al futuro
N 7 L : i Q. 47500
adminigtracién estratégica en la empresa - Mejor toma de decisiones T
Dar a conocer la filosofia empresarial que |- ldentificacion organizacional
reactive la identificacion y el compromiso de | - Aumento del compromiso Q. 2,175.00
los colaboradores - Mejor toma de decisiones
Dar a conocer la estructura organizacional | - Mejora la organizacion
propuesta para la organizacion, en base al | - Evita duplicidad de funciones |Q  900.00
organigrama establecido - Impide desorden en el trabajo
Creacion de la unidad de recursos humanos | - Administrar al personal
i i id Q.33,491.29
para |a eficiente administracion del personal |~ Mayor control con el personal
Realizar una investigacion de mercados que Mei | el dli
ermita conocer los gustos y preferencia del | - Slorat Bl SENIEI. GIRrte
P ? 7 | - Diferenciacion Q. 1,725.00
mercado con respecto a los servicios | SrEiEE ERMBETAS
brindados por la organizacion ! P
Revisar las rutas de f{ransporte de la |- Reduccion de costos
organizacion y programar eficientemente las | - Programacion eficiente Q. 575.00
mismas, asi mermar el gasto en combustible | - Adecuada planificacion
Crear un convenio comercial con empresa
proveedora de combustible, que brinde &5
. - Reduccion de costos
descuento en el precio por la compra de - Optimizacion de recursos Q. 1,425.00
combustible para los vehiculos de Ia P
empresa.
Crear anuncios publicitarios en el transporte | - Dar a conocer a la empresa
de la organizacién, para dar a conocer a la | - Abarcar mayores clientes Q. 1,875.00
empresa y llegar a un mayor mercado. - Buena imagen de la empresa
Creacion de la pagina web para que sirva de e -
enlace entre el cliente-empresa, y que| UFI|IZE!(.:.!OH de publicidad
; i - Simplificar procesos Q. 147500
ademas coadyuve a la obtencion de nuevos | U A S —
clientes. Y
Ampliar la cartera de clientes, aprovechando Busidenamiants
la capacidad de crear nuevos servicios y el | Msnresrilide e Q. 3,975.00
crecimiento del sector J T F_J____ _ I
Brindar los nuevos servicios, aprovechando | - Abarcar mayor demanda.
la capacidad existente, como: organizacion, | - Obtencion de mejor imagen Q.18,642.85
decoracion y animacion de eventos. - Mejores utilidades percibidas

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012.
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Basicamente al implementar el modelo propuesto de planeacion estratégica se
espera que los beneficios para Action Trade and Direct Marketing S.A. se
resuman en: poseer una adecuada filosofia empresarial, implementar planes que
optimicen los recursos de la organizacion y que conlleven al alcance de los
objetivos organizacionales. Cabe destacar que al implementar las estrategias se
incurrira en costos, pero los mismos se convierte en beneficios y utilidades para

la organizacion a mediano y largo plazo.
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CONCLUSIONES
A continuacion se describen los argumentos finales del presente trabajo de

tesis:

1. Las deficiencias en la aplicacion de los elementos estratégicos en Action
Trade and Direct Marketing, S.A. es lo que ha provocado que la
organizacion posea problemas administrativos, que se genere un reducido
compromiso por parte de los colaboradores, pérdida de clientes y poca

participacion en el mercado. Por lo tanto se comprueba Ia hipétesis uno.

2. La ausencia de una estructura organizacional conlleva a que los
colaboradores no tengan en orden las jerarquias establecidas, exista
duplicidad de funciones y que usualmente se genere un desorden

organizacional.

3. La falta de implementacion de estrategias periddicas y actualizadas, trae
como consecuencia la inexistencia de ventajas competitivas que permiten
diferenciar a la empresa con la competencia, lograr el posicionamiento

deseado y expandir sus operaciones en el mercado.

4, La organizacion no cuenta con una herramienta administrativa util para
evaluar los resultados esperados en base a las estrategias formuladas, lo
cual imposibilita visualizar el avance de las estrategias planteadas y el

resultado de la aplicacion en la empresa.

5. La organizacién no utiliza ningun tipo de tecnologia, que sirva como una
herramienta para simplificar y hacer mas efectivo el contacto entre la

organizacion y sus clientes o el mercado potencial.
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RECOMENDACIONES
Se redactan a continuacion los consejos organizacionales para la unidad objeto

de analigis:

1. Aplicar eficientemente el plan estratégico propuesto en Action Trade and
Direct Marketing S.A. para el alcance de los objetivos organizacionales y
mejorar la participacion del mercado a través de optimizar el compromiso y

la identificacion de los colaboradores con la organizacion.

2. Dar a conocer el organigrama general propuesto, para que los
colaboradores tengan conocimiento de las jerarquias establecidas vy
organicen de mejor manera las actividades a realizar en base a esta

herramienta.

3. Realizar el proceso de implementacion de estrategias adecuado, a través
de la participacion de colaboradores en la ejecucion de las mismas; para
alcanzar la diferenciacion deseada, obtener posicionamiento y expandir

jos servicios a nuevos territorios.

4. Hacer uso de la guia propuesta de evaluacion trimestral de estrategias,
para analizar el avance y asegurar la implementacién total de las

estrategias establecidas.

5. Implementar la pagina web de la organizacion y que pueda ser una
herramienta de contacto eficiente, accesible y entendible, con los clientes

y el mercado potencial.
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ANEXOS



Anexo |

BOLETA DE ENCUESTA

Universidad San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdémicas
Escuela de Administracién de Empresas

Objetivo: Obtener informacién basica para determinar la problematica existente respecto a la
planeacion estratégica de Action Trade and Direct Marketing S.A. y en base a los resultados,
poder realizar una propuesta eficiente que coadyuve a mejorar la situacion actual de la empresa.

Instrucciones: La presente boleta debe responderse de forma clara. objetiva y veraz; usted
debe marcar con una X" la respuesta que considere se apega al cuestionamiento. Por favor si
su respuesta es afirmativa, desarrollarla cuando sea necesario; la informacion sera confidencial y
usada para fines estrictamente profesionales.

A. INFORMACION GENERAL

Puesto:

Tiempo de laborar en la empresa:
Menos de 1 afio
De 1 a 3 afios
De 3 a5 afios

Mas de 5 afios
Escolaridad:

Primaria
Secundaria
Diversificado

B. INFORMACION ESPECIFICA

1. 4 Conoce cual es la actividad principal de la empresa?

Si | No

Si su respuesta es si, describala:

2. ¢ Tiene conocimiento de lo que la empresa quiere llegar a ser en 5 afios?

Si |  No

Si su respuesta es si, especifique:



3. ¢le fueron dados a conocer los valores de la empresa?

Si ' No

Si su respuesta es si, porque medios le fueron dados a conocer:

4. De los siguientes valores, cuales son los que predominan en la empresa: (Marque 5
unicamente)

Puntualidad Responsabilidad
Actitud de servicio Orden

Eficiencia Respeto
Compromiso Honestidad

5. ¢Cree que los valores de la empresa, son puestos en practica por sus compaferos?

Si : No

Porgue:

6. ¢Conoce los objetivos de la organizacion?

Si E No

Si suU respuesta es si, describalos:

7. ¢Participa en la creacion de los objetivos de la empresa?

Si I:t No A veces

Especifique:

8. ¢ Considera que la empresa planifica las actividades a realizar?

Si | No A veces

9. ¢(Se siente identificado con la filosofia empresarial (misién, visién, valores y objetivos) de
Action Trade and Direct Marketing, S.A.7?

Si : No

Porque:



10. ¢ Ha visto publicada la filosofia empresarial en algln lugar de la empresa?

Si No

11. ¢4 Tiene conocimiento si Action Trade and Direct Marketing emplea esirategias para lograr los
objetivos? '

Si : No

Si su respuesta es si, por favor describir cuales estrategias han empleado:

12.De la siguiente lista de aspectos, por favor indicar cuales son los puntos fuertes de la
empresa y cuales considera usted como puntos debiles de la misma:

Fortalezas Debilidades
(Bueno) (Malo)
Respaldo financiero

Conacimiento de la competencia

Imagen nacional

Estructura organizacional

Trabajo en equipo

Tiempo de respuesta al cliente

Calidad del servicio

Recurso humano

Planeacion

Instalaciones fisicas

Otros

13.De la siguiente lista de aspectos, por favor indicar cuales representan ventajas y desventajas
en el ambiente exterior de la organizacion:

Oportunidades Amenazas
(Ventajas) (Desventajas)

Variabilidad de la economia

Crecimiento de Ia poblacion




Tecnologia del sector

Crecimiento de la competencia

Demanda de los servicios

Otros

14. ; Conoce quien es la competencia de Action Trade and Direct Marketing, S.A.?

Si No

Si su respuesta es si, escribir a 2 empresas competidoras:

15. ¢Ha visto el organigrama de la empresa, definido?

Si No




Anexo i

GUiA DE ENTREVISTA

Universidad San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdomicas
Escuela de Administracion de Empresas

Objetive: Obtener informacion basica para determinar la problematica existente respecto a la
planeacion estratégica de Action Trade and Direct Marketing S.A. y en base a los resultados,
poder realizar una propuesta eficiente que coadyuve a mejorar la situacién actual de la empresa.

Instrucciones: A continuacién se presenta una serie de interrogantes, las cuales el gerente
general de la organizacién debe responder de forma clara, con objetividad y veracidad. La
informacion proporcionada sera utilizada estrictamente para fines profesionales y sera
confidencial.

A. INFORMACION GENERAL

1. ¢ En qué afio fue creada la organizacién?

n

¢, Puede describir brevemente los antecedentes de Action Trade and Direct Marketing, 5.A.?

3. ¢Quiénes son los principales clientes de la organizacién?

4, ¢ Cuantos colaboradores posee Action Trade and Direct Marketing, 5.A.?

5. ¢En qué areas o departamentos esta divida la empresa?

6. ¢ Cuantos puestos posee la organizacion?

7. iCuantas personas y puesios pertenecen al area administrativa?

8. §Cuantas personas y puestos pertenecen al area operativa?

9. ¢Cuenta la organizacién con un organigrama establecido?

Si ' No

Por qué:




10.¢,Cree que la estructura organizacional es la adecuada para la organizacion?

s [ w

Por que:

11..Camo se toman las decisiones en la organizacion?

12. ;Describa como se maneja el area administrativa de la organizacién?

13. ¢ Describa como es el funcionamiento del area operativa de la organizacion?

14_;Los colaboradores se encuentran identificados con la organizacién?

Si No

Par qué:

C. PLANEACION

15. 5, Utiliza |la planeacion estratégica en la administracion de la empresa?

Si No A veces D

Mencione como la utiliza:

16. i Cual es la vision de la empresa?

17.5Considera gue la vision estd en concordancia con lo que se pretende alcanzar en la
actualidad?

Si é No

Por qué:

18.¢,Cual es la misién de la empresa?

18. . Considera que la mision representa verdaderamente lo que la organizacion pretende ser?

Si No

Por que:




20. ¢ La organizacion cuenta con valaores dentro de su filosofia empresarial?

Si

Si su respuesta es si, por favor enumeérelos:

No

21. jlLa organizacién implementa objetivos a corto plazo?

Si [

Si su respuesta es si, mencione cuales:

No

A veces

22.¢En Ia actualidad, la organizacion posee objetivos a largo plazo?

Si

Si su respuesta es si, describalos;

No

L]

23. ;. Se analizan constantemente los objetivos, para ser actualizados?

Si

Periodo:
Cada: 3 meses l_[

Porque:

6 meses

No

Cada 1 ano

24. i La filosofia empresarial se encuentra publicada dentro de las instalaciones?

Si

[ |

No

25. 5 Se crean estrategias para el alcance de los objetivos?

Si

26. ;Quiénes participan en la creacion de estrategias?

Nivel Tacticd, |

Por qué:

Nivel Estratégico

No

A veces

Nivel Operativo




27.¢Qué fortalezas y debilidades, considera que posee Action Trade and Direct Marketing, S.A.
en consideracion a los siguientes aspectos?

Fortalezas Debilidades

Respaldo financiero

Conocimiento de la competencia

Imagen nacional

Estructura organizacional

Trabajo en equipo

Calidad del servicio

Planeacion

Instalaciones fisicas

Otros

28.;Qué oportunidades y amenazas, considera que posee Action Trade and Direct Marketing,
S A respecio a los siguientes aspectos?

Oportunidades Amenazas

Variabilidad de |la economia

Crecimiento de la poblacion

Tecnologia del sector

Crecimiento de la competencia

Demanda de los servicios

29.; Conoce quien es la competencia de Action Trade and Direct Marketing, S.A.?

Si No

Quien es:



Anexo Il

Universidad San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracion de Empresas

GUIA DE OBSERVACION

Objetive: Obtener informacion basica para determinar la probleméatica existente respecto a la
planeacion estratégica de Action Trade and Direct Marketing S.A. y en base a los resultados,
poder realizar una propuesta eficiente que coadyuve a mejorar la situacion actual de la empresa.

Instrucciones:

1. Marcar con "X" la opcion que se observe en la unidad objeto de investigacion.

2. Se deberé ampliar informacion (cuando fuere necesario) Unicamente en el espacio

proporcionado debajo de cada pregunta.

Elementos Observados

Adecuado

Inadecuado

No

Observado

A. INFORMACION GENERAL

1. Acceso a las instalaciones

2. Infraestructura de instalaciones

3. Percepcion del ambiente en las instalaciones

4. ldentificacion de areas y oficinas

B. INFORMACION ESPECIFICA

1. ldentificacion de la Mision en la organizacion

2. ldentificacion de la Vision en la arganizacion

3. ldentificacion de los Valores en la organizacion




4, ldentificacion de los Objetivos en la organizacion

4. ldentificacion de los Organigrama en la organizacion

5. Trato entre colaboradores

6. Presentacion del personal

7. Compromiso de colaboradores con la organizacion

-






