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Amenazas

Debilidades

Diagndstico estratégico

Diagndstico externo

Estrategias

Fortalezas

GLOSARIO

Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno
de una organizacion que inhiben, limitan o dificultan

su desarrollo operativo.

Son las actividades o los atributos internos de una
organizacion que inhiben o dificultan el éxito de una

empresa.

Andlisis de fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como amenazas y oportunidades

gue enfrenta la institucion.

Es el proceso de identificar las oportunidades o
amenazas de la organizacion, unidad estratégica o

departamento en el entorno.

Son las acciones que deben realizarse para
mantener y soportar el logro de los objetivos de la
organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer
realidad los resultados esperados al definir los

proyectos estratégicos.

Son las actividades o los atributos internos de una
organizacion que contribuyen y apoyan el logro de

los objetivos de una institucion.



Mision

Planeaciéon

Visién

Es la formulacion de los propdsitos de una organizacion que
la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de
sSus operaciones, sus productos, los mercados y el talento

humano que soporta el logro de estos propdsitos.

Proceso mediante el cual una organizacion define su vision
de largo plazo y las estrategias para alcanzarla, con base
en el andlisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades

y amenazas.

Conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas,
que proveen el marco de referencia de lo que una empresa

es y quiere ser en el futuro.



RESUMEN

Las estadisticas demuestran que en Guatemala, el 90% de las empresas
fracasan el primer afio y la mayoria de ellas, es por falta de planificacion. De
estas empresas, algunas sobreviven dentro del mercado al que pertenecen,
pero no se observan crecimientos significativos en ellas y las demés, prefieren

salir del mercado por no soportar la presion.

Conociendo la situacion que presenta la empresa “Hospital Familiar”, se
concluyé que lo mejor para ella, es la realizacion de una planeacion estratégica
gue le permita mejorar su rentabilidad dentro de la industria de la salud. Se
analiz6 su macro y micro ambiente por medio de un analisis FODA para

determinar las estrategias y que objetivos estratégicos debe formular.

Si esta empresa no define lo que desea para su futuro, seguramente
continuara conformandose con los pequefios cambios que logre, por lo que se
diseid una planeacion estratégica. Para utilizar los recursos de una forma
optima.

Al implementar la planeacion estratégica a ésta empresa, se observaran

mejoras en su imagen, mayores utilidades, mayor espacio fisico y su

organizacion administrativa por departamentos.
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OBJETIVOS

General:

Implementar la planeacion estratégica para una empresa que presta

servicios de salud en la iniciativa privada.

Especificos:

1. Analizar el entorno para definir las fortalezas y oportunidades versus
debilidades y amenazas (FODA).

2. Definir los requerimientos de una buena estructura organizacional que le
de soporte a las estrategias

3. Disefar la planeacion estratégica con base a la realidad de la empresa.

4. Evaluar las posibles oportunidades para la implementacion de la
planeacion estratégica

5. Establecer los indicadores adecuados que permitan evaluar las
estrategias.

6. Monitorear el cumplimiento de objetivos con base a una metodologia

7. Diagnosticar el beneficio de la implementacion de la planeacion
estratégica respecto al liderazgo en el mercado que se sustente con
rentabilidad
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INTRODUCCION

En un entorno donde la globalizacion es una realidad los mercados se
vuelven mas competitivos, las empresas que prestan servicios en cualquier
rubro econémico necesitan herramientas gerenciales que les permitan iniciar los
procesos administrativos de forma mas metddica y mas acertada; dentro de las
funciones de la administracion de negocios la planeacion como herramienta
administrativa motiva y evalGa el cumplimiento de los objetivos trazados con el

afan de provocar una rentabilidad en la organizacion.

La planeacion como vehiculo del cumplimiento de programas vy
presupuestos dentro de una institucion no puede definirse sin la respectiva
evaluacion de las acciones que componen las estrategias y hacen posible el

cumplimiento de las metas con enfoque estratégico.

La mayor parte de las empresas que se dedican a brindar servicios de
salud adolecen de una administracion del servicio como tal, sin mencionar que
muchas de ellas no planifican su expansion de negocios y las inversiones las
hacen sin ningun fundamento financiero pensando solo en la capacidad
instalada técnicamente, y las que planifican no intensifican el cumplimiento
riguroso, y tampoco involucran al personal para el cumplimiento programado,
puesto que lo hacen basandose en informacion generalizada sin realizar una
investigacion y recaudacion de informacion que pueda establecer las directrices
sobre las cuales puedan guiarse las estrategias a cumplirse. Para no caer en
este error, después de haberse planificado e implementado debe también
darse un seguimiento para verificar el alcance del cumplimiento, de los

objetivos.

XVI



1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1.La empresa

Existen diferentes tipos de hospitales, segun el tipo de patologias que
atienden: hospitales generales, hospitales psiquiatricos, geriatricos,

materno-infantiles.

Definitivamente esta empresa es un hospital de tratamiento general,
ya que cuenta con diferentes especialidades para adultos y nifios,
encontrando en el area materno-infantil su fortaleza en cuanto a rubros

econdmicos se refiere.

Cuenta con personal e instalaciones capacitadas para la atencion de
hasta 15 pacientes internos, y un niumero aproximado de 30 a 40 pacientes
de atencion externa. También presta el servicio de emergencia las 24 horas
del dia, cuenta con servicio de ambulancia aunque para ello recurre al

outsourcing.

En cuanto a infraestructura fisica se refiere el hospital esta muy bien

conformado en la actualidad siendo este la siguiente:

Primer nivel: Se encuentra la sala de espera de pacientes y visitantes
asi como el area de atencion al cliente, también se encuentra la
farmacia, la emergencia, una clinica, cuarto de rayos X y un cuarto

hermético de desechos hospitalario.



Segundo nivel: Este cuenta con un lugar adecuado para
examenes de laboratorio, 4 dormitorios, una clinica y una estacion

de enfermeria.

Tercer nivel: Este nivel esta designado para el area materno-
infantil, aqui se encuentra la unidad RN (recién nacidos), cuenta
con dormitorios privados, semi privados, y un comunal.

Cuarto nivel: Esta designado para los quiréfanos y sala de partos,
asi como un area de descanso y preparacion de los médicos

cirujanos

Quinto nivel: Se encuentra la cocina, la Lavanderia, una sala para

reuniones de la gerencia y una bodega.

Cabe mencionar que todos los Niveles cuentan con servicio

Sanitario. Todos los cuartos tienen agua caliente y bafio privado.

1.1.1. Ubicacion

La empresa esta ubicada en la 33 Ave. “A” 7-20 Jardines de Tikal I,

esta constituida como una Sociedad Anénima.

1.1.2. Historia

Se forma como una sociedad andnima con todos los requerimientos

de la ley en el afio 2006, su nombre original fue Hospital Familiar del Sur,



por su ubicacion original, ofreciendo al principio solo paquetes
quirargicos y se contaba Unicamente con un solo quiréfano, con una
capacidad instalada para 7 pacientes, cambia de nombre por Hospital
Familiar, su capacidad instalada es 20, en un edificio de cinco pisos con
una distribucion mejor disefiada y contando con servicios de laboratorio,
rayos X, ultrasonido, emergencia las 24 horas y una mejor atencién en
cuanto a la tasa de llegada de casos quirdrgicos para poder realizarse
simultaneamente.

1.1.3. Mision

Somos una organizacion privada con un enfoque social dedicada a

prestar servicios de salud de calidad, tanto a médicos como a pacientes,

en un ambiente agradable y humano.

1.1.4. Visién

Ser la mejor opcién para los médicos y pacientes en cuanto a

organizacién hospitalaria con respaldo técnico, humano e infraestructura

y que ademas ofrezca accesibilidad a la poblacién.

1.1.5. Organizacion

Las organizaciones son sistemas disefiados para lograr metas y

objetivos, por medio de los recursos humanos y de otro tipo. Estan



compuestas por subsistemas interrelacionados que cumplen funciones
especializadas. Convenio sistemético entre personas para lograr algun

propaésito especifico.

Grupo social compuesto por personas, tareas y administracion, que
forman una estructura sistemética de relaciones de interaccion,
tendientes a producir bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades
de una comunidad dentro de un entorno y asi poder satisfacer su

propasito distintivo que es su mision.

Organizacion: es un sistema de actividades conscientemente
coordinadas formado por dos o mas personas; la cooperacion entre ellas
es esencial para la existencia de la organizacién. Una organizacion solo
existe cuando hay personas capaces de comunicarse y que estan

dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo comun.

Es un conjunto de cargos cuyas reglas y normas de
comportamiento deben sujetarse a todos sus miembros y asi valerse el
medio que permite a una empresa. La organizacion es el acto de
disponer y coordinar los recursos disponibles (materiales, humanos y
financieros). Funciona mediante normas y bases de datos que han sido

dispuestas para estos propositos.

Estan moldeados por los componentes de su ambiente, no se
pueden ni deben ignorar, ademas, deben de reconocer y responder en
forma rentable ante las necesidades y tendencias que demande.



Ambiente Externo . Son instituciones o fuerzas fuera de la organizacion,
relevantes para sus operaciones, afectando su rendimiento. Toman
Insumos (materias primas, dinero, mano de obra y energia), los
transforman, después los regresan en forma de Productos o Servicios

para la sociedad a la que atienden.

Son de dos tipos: Elementos de accion indirecta (Macroentorno),
afectan al clima en el que se desarrolla la actividad organizacional. No
tienen una influencia directa pero si potencial para convertirse en
elementos de accion directa. Elementos de accion Directa

(Microentorno), (Grupos de Interés Externo).

Ejercen influencia directa en las actividades de la organizacion.
Son afectados, directa o indirectamente, por la forma en que la

organizacion busca lograr sus objetivos.

Ambiente Interno , llamado Clima Organizacional. Grupos o Elementos
de Interés Interno, que ejercen influencia directa en las actividades de la
organizacion, y caen dentro del ambito y responsabilidad de un director
y/o sus gerentes. Ademas esto hace mas amena la influencia del orden y

organizacion.



1.1.5.1.

Organigrama

Figura 1 Organigrama.

Fuente Hospital Familiar.
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La estructura organizacional de la empresa analizada esta
generalizada para observar los puestos y su funcionalidad. No es
motivo de analisis la conformacién de las atribuciones y funciones, lo
Unico que se pretende es determinar un analisis interno de la
empresa desde el punto de vista de direccion estratégica, para

aportar elementos de juicio a la planeacion estratégica.

1.2. Planeacion estratégica

La planeacion es la funcion que tiene por objetivo fijar el curso concreto
de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habra de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y las determinaciones
de tiempo y niUmeros necesarios para su realizacion. Podemos considerar a
la planeacion como una funcién administrativa que permite la fijacion de
objetivos, politicas, procedimientos y programas para ejercer la accion

planeada.

1.2.1. Definicién

Planeacion estratégica es el proceso por el cual los lideres de una
organizacién prevén el futuro y desarrollan los procedimientos y

operaciones necesarias para alcanzarlo.

Los siete factores criticos de la planeacion estratégica son un

patron de decisiones coherente, unificado e integrado:

» La estrategia constituye un medio para establecer el propdsito.



» La estrategia es una definicion del dominio competitivo de la
compafia.

» La estrategia presenta una respuesta a las fortalezas vy
debilidades internas y las oportunidades y amenazas externas con
el fin de desarrollar una ventaja competitiva

» La estrategia se convierte en un sistema légico para diferenciar las
tareas ejecutivas y administrativas y los roles a nivel corporativo
de negocios y funcional, de manera que la estructura se ajuste a
la funcion.

» Constituye una forma de definir la contribucion econémica y no

econOmica que la organizacion hara a sus grupos de interés.

La planeacion estratégica se relaciona con el qué se debe hacer.

1.2.2. Ventajas competitivas

Las ventajas competitivas se obtienen de la administracion de los
recursos orientados hacia los resultados esperados en los objetivos
determinados con base al analisis de las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Las ventajas son el resultado de la definicion, de la decision, de la
determinacion y de la disciplina para alcanzar un suefio que se hace
realidad con el pago mas dificil que es el esfuerzo de una estructura

organizacional que soporta las estrategias.



La ventaja competitiva surge cuando la curva del aprendizaje de
algun factor determina que la intensidad competitiva es rebasada en los

espacios de mercado con liderazgo y rentabilidad.

1.3. Determinacion de los objetivos

Los objetivos se redactan utilizando la naturaleza del FODA:

> Incrementar las fortalezas.
> Disminuir las debilidades.
» Aprovechar las oportunidades.

> Minimizar las amenazas.

Los objetivos tienen una caracteristica importante:

» Cuantificables.
» Con plazo.
> Sencillos en la redaccion.

> Reales.

1.4.Plan operativo

El plan operativo es un documento oficial en el que los responsables
de una organizacion (empresarial, institucional, no gubernamental...) o un
fragmento de la misma (departamento, seccion, delegacion, oficina...)
enumeran los objetivos y las directrices que deben marcar el corto plazo.

Por ello, un plan operativo se establece generalmente con una duracién



efectiva de un afio, lo que hace que también sea conocido como plan
operativo anual o POA.

El plan operativo es la culminacion del detalle de un plan estratégico
y de un plan director. Debido a esta circunstancia, el POA debe adaptar
los objetivos generales de la compafia a cada departamento, y traducir la

estrategia global de la misma en el dia a dia de sus trabajadores.

Una de las utilidades fundamentales de establecer un plan operativo
radica en que es posible, mediante las herramientas de inteligencia de
negocio adecuadas, realizar un seguimiento exhaustivo del mismo, con el

fin de evitar desviaciones en los objetivos.

En este sentido, las principales herramientas software que ayudan a
monitorizar un plan estratégico u operativo son el cuadro de mando
integral, los sistemas de informacion ejecutiva, y los sistemas de soporte a

la decision.

El plan operativo es el que conlleva el detalle de las actividades que
conforman una estrategia con la determinacion de tiempo, costo y
responsable, pero lo mas importante es la determinacion de un indicador
gue pueda medir el resultado de la estrategia y el avance que se determina
en el plan de accion.

Se puede describir el plan en una forma matricial para tener el control en
una tabla de los eventos que son necesarios realizar para alcanzar en un
plazo de cinco afios los resultados esperados y alcanzar la visién de la
empresa.
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1.5. Evaluacion de la planeacion estratégica

A través de los indicadores es posible cuantificar los resultados, sin
indicadores esta medicidén no es realizable, el avance de los objetivos en la
planeacion estratégica define el éxito, pero un plan de accién sin evaluacion
es letra muerta y no se puede corregir las estrategias sin conocer el
resultado del plan operativo en su cronograma y el presupuesto de

ejecucion.

La estrategia y los componentes que la integran deben tener metas,

politicas y objetivos congruentes,

Debe centrar los recursos y esfuerzos en los aspectos criticos
descubiertos durante el proceso de formulacion de estrategias y debe

distinguirlos de los aspectos sin importancia.

Debe ocuparse de los problemas susceptibles de solucion, teniendo en

cuenta los recursos y capacidades de la organizacién

Por ultimo, la estrategia debe ser capaz de producir los resultados que

se esperan (esto es: debera ser promisoria, y sus resultados reales).

Al evaluar las opciones también es importante concentrarse en un
producto o servicio particular y en aquellos competidores que son rivales
directos al ofrecerlos. Una estrategia que no aporte o explote una ventaja
particular de la organizacion sobre sus rivales, debera ser rechazada.
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1.6. Metodologia de la evaluacion

Cada planificador debe escribir un método de como evaluar el plan
operativo diseflado como resultado del analisis de la planeacion estratégica,
en la metodologia se describe como interpretar los nimeros que reflejan los

indicadores y el periodo de hacer la lectura de los mismos.
La metodologia analiza como se redactan los objetivos y la intension

del indicador, cuando en la implementacion se valUan las estrategias puede

determinar que acciones iniciar para corregir el rumbo del plan de accion.
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2. SITUACION ACTUAL

2.1. Entorno difuso
Es el entorno en el cual la empresa no tiene ninguna influencia, este

entorno se compone de tendencias de mercado, macroeconomia, entorno

politico, entorno legal.

2.1.1. Tendencias

El negocio de la industria de la salud, tiende a tener reformas

elementales, cada dia los patrones alimenticios cambian,

subsecuentemente la salud preventiva se vuelve importante, pero las

empresas en el rubro de la salud se enfocan a tres segmentos de

mercado definidos por unidades familiares, lo que conlleva familias nido

lleno I, nido lleno 11, nido lleno 11l y sobreviviente solitario.

Actualmente, la inflacién se encuentra segun el BANGUAT en 12

con un ritmo inflacionario de 11%, lo que hace que las personas de

menor poder adquisitivo inferior, nivel socioeconomico E y D (clase

pobreza extrema y clase pobre), terminan por postergar la salud

preventiva; el precio de la medicina es alta y la tendencia del mercado

sefiala que pocas personas del nivel socioeconémico D (clase pobre)

pueda ocuparse de la salud preventiva, teniendo como recurso, ir a la

salud curativa, y por lo mismo visitar los centros hospitalarios publicos

para curar enfermedades.
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Las tendencias del segmento de mercado elegido son acudir a
centros hospitalarios mas publicos que privados por la inflacion de dos
cifras, las circunstancias econdmicas: el indice de actividad econémica
(IMAE) estéa disminuyendo lo que indica que la recesion econémica se
hace evidente, existe un prondstico del FMI de una recesion aguda a
nivel mundial para el primer semestre del 2009, lo que quiere decir que el
segmento se convierte de diferentes caracteristicas y quiza de diferentes
preferencias, lo que a su vez es una oportunidad porque el numero de
integrantes del segmento elegido (nivel socioeconémico C3 que
representa clase media alta) incrementa.

2.1.2. Entorno legal

La legislacion hace que la empresa pueda tener dos circunstancias
imprescindibles: primero el conocimiento de la administracion tributaria y
el escudo fiscal que pueda propiciar ganar un poco al aprovechar las
exoneraciones, evitar la duplicidad de pago de impuestos, evitar las
moras por pagos fuera de tiempo; segundo el conocimiento de la
legislacion relativa al impacto ambiental y a la responsabilidad social;
tercero la actualizacion constante del conocimiento legal hace la

diferencia para actuar pro activamente en la esfera empresarial.

2.1.3. Entorno politico
El entorno politico es un ambiente que afecta a la empresa desde el

punto de vista de la idiosincrasia del gobierno de turno, en Guatemala
sélo existen dos corrientes y sus cambios no son radicales, los gobiernos
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populistas y los gobiernos empresariales, de los dos la expansion
economica se da en el gobierno empresarial y la regresion econdmica se
da en el gobierno populista, el avance en calidad de vida se da en el
gobierno populista y el decremento en la calidad de vida se da en el

gobierno empresarial.

A la empresa dedicada a la industria de la salud, las dos aristas
tienen efectos similares, porque ambas se convierten en oportunidad si

se sabe como aprovechar.

2.1.4. Macroeconomia

La Macroeconomia es una realidad que una empresa no puede
influenciar, pero si puede plantear las estrategias para definir las
acciones para enfrentar los hechos de un entorno que le afecta, desde el
punto de vista del poder adquisitivo que hace disminuir el volumen de
ventas por la condicién inevitable que determina el patron de consumo,
se puede decir que puede hacer una variacion en la demanda, en el caso

de una recesion econémica o en el extremo una depresion econémica.

Las condiciones actuales de Guatemala a pesar de los tratados
internacionales de libre comercio que firmd con algunos paises,
agudizan los problemas sociales, pero quiza el proceso de recuperacion

econdmica es mas acelerado que sin ellos.
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La inflaciéon reportada del mes de junio de 2008, es de 13.56%, es
una inflacion de dos cifras, con un IMAE que esta disminuyendo de 7.22
a 6.18, lo que significa que se hace evidente la recesion econémica por
la crisis petrolera, algunos otros elementos aislados pero la economia
mundial es un sistema, los elementos no pueden interactuar sin afectar al

sistema.

Si la recesion es prolongada y profunda puede convertirse en una
depresion econOmica, esto si afecta a la empresa, porque la produccion
nacional no tiene crecimiento si no disminucion. Es un escenario muy
dificil de sobrevivir en el mundo empresarial, por los gastos que siempre

estaran presentes aun cuando no existen ingresos.

2.2.Entorno cercano

Es el entorno en el cual la empresa si tiene ninguna influencia, este
entorno se compone de intensidad competitiva, clientes, proveedores,

productos sustitutos, amenazas de nuevos productos sustitutos.

2.2.1. Clientes

Los clientes de la empresa son personas del nivel socioeconémico
C2(clase media media), C3(clase media baja) y D(clase pobre). La
perdida del poder adquisitivo incrementa al C3, porque los del C2 asisten
a estas empresas que brinda servicio lucrando pero con orientacion
social, no porque se convierta en la intension de la empresa, si no

porque es la audiencia que se puede atender, no necesita
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mayor comodidad en la infraestructura y otros hechos que no son motivo

de éste andlisis.

El poder de negociacion del cliente es inferior al de la empresa,
porque no tiende a afectar el precio por el volumen de servicios que
demande. La empresa a la vez no depende de la eleccion del cliente si
no del médico tratante, €l si tiene poder de negociacion en la empresa,
puede sugerir un mejor porcentaje en el negocio de la industria de la

salud.

2.2.2. Proveedores

Los proveedores se buscan con el enfoque darviniano, seleccionan
al proveedor por el precio, algunos de los proveedores si tiene poder de

negociacién porgue son unicos en el rubro econémico.

Alun cuando la estructura de mercado casi es una competencia
perfecta, porqgue es un numero de 163 empresas que atienden el mismo
segmento, quiza el andlisis de la industria no revele algunos que operan
sin licencia sanitaria y permiso hospitalario para brindar el servicio de la

salud curativa.
2.2.3. Intensidad competitiva
La intensidad competitiva es alta, esta segmentada por el nivel de

ingresos, por lo tanto es una empresa que hizo una segmentacion

demogréfica, en donde la competencia es casi perfecta, pero existen
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corporaciones que controlan todos los segmentos demograficos posibles,
lo mas importante es que la estructura de mercado puede ser de otra
naturaleza, puede ser un oligopolio, pero dentro de la investigacion no se
pudo extraer la participacibn de mercado, porque estadisticamente el
atraso de informacion es de cuatro afios, no es confiable la informacion
porque muchas veces no es real, por las circunstancias de la evasion

fiscal.

2.3. Amenazas identificadas

Dentro de las amenazas identificadas la méas importante es la
sustitucion del servicio, que genera un cambio en la demanda, los patrones
alimenticios y el fomento de la salud preventiva, la cultura del amor a cuerpo
humano cambia la demanda de servicios, dentro de la industria de la

industria de la salud.

Otra de las amenazas identificadas es la pérdida de poder adquisitivo
por el segmento elegido de la empresa, lo que conlleva que la empresa no
tenga un buen volumen de ventas, lo que implica que tiene un problema de

subsistencia.

Otra amenaza identificada es el estado de equilibrio en el que se
mantiene la empresa puesto que se manejan alrededor de entre 40 a 60
cirugias practicadas por mes, se necesitan un promedio de al menos 55
cirugias para que se puedan suplir los costos economicos variables y fijos
que incurre el sostenimiento de la empresa y que en ocasiones fluctia de

mas a menos.
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También puede mencionarse como una amenaza el hecho que el
inmueble donde se esta operando no es propio y en cualquier momento
puede sufrir algin cambio no previsto, ya que es un convenio de mutuo
acuerdo con el duefio si ningln contrato escrito, esto porque se maneja por
afinidad entre las dos partes, pero esto puede resultar peligroso para el buen

desarrollo a largo plazo.

2.4. Oportunidades identificadas

La expansion de negocios se concibe cuando existen problemas
econdmicos si se administra adecuadamente los recursos los sucesos

econdmicos pueden beneficiar el momento para invertir.

Las oportunidades que tiene la empresa son definidas en mercado mal
administrado en promociones y venta personal, como el negocio pertenece
al mercado de temores, puede aprovecharse de todos los eventos de
conocimiento publico para plantear una estrategia de comercializacion,
desde la contaminacion hasta el indice de violencia que se observa en el

pais.

La oportunidad mas evidente es que la empresa debe aprovechar el
estancamiento comercial de la intensidad competitiva, de lo cual puede
convertir en una empresa con una ventaja competitiva, la comercializacion

de los servicios.
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2.5. Andlisis de la organizacion

El andlisis FODA es una herramienta que permite analizar la situacion
competitiva de una organizacion, incluso de un pais. Su principal funcién es
detectar las relaciones entre las variables mas importantes para asi disefiar
estrategias de desarrollo adecuadas, sobre la interpretacion del ambiente

interno y externo que es inherente a cada organizacion.

Dentro de cada uno de los ambientes (externo e interno) se discuten
las principales variables que la afectan; en el ambiente externo encontramos
las amenazas que son todas las variables negativas que afectan directa o
indirectamente a la organizacion. Por otra parte, las oportunidades son
aguellas que nos sefialan las variables externas positivas a nuestra
organizacion. Dentro del contexto interno encontraremos las fortalezas que
benefician a nuestra organizacion y las debilidades que son aquellos
factores que menoscaban las potencialidades de la organizacion.

La identificacion del FODA es una actividad comun de toda institucion,
lo que suele ignorarse es la combinacidon de estos factores (FODA

integrado).

Resulta Gtil considerar que el punto de partida de este modelo son las
amenazas, ya que en muchos casos las instituciones proceden en la
planificacion estratégica como resultado de la percepcion de crisis,
problemas o amenazas, dejando de lado la interpretacion y utilizacion de las

oportunidades.
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2.5.1. Datos béasicos de la organizacion

La organizacién tiene una estructura jerarquica descendente con
menos de tres niveles, la gerencia esta dividida por una junta directiva
gue no tiene consenso, pues los tres socios ocupan la gerencia y toman

decisiones sin métodos adecuados.

Esto es similar en la intensidad competitiva, lo comdn de este tipo
de empresas a este nivel es que no estdn organizados como una

sociedad an6nima.

2.5.2. Estructura organizacional

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un
sistema de papeles que han de desarrollar los miembros de una entidad
para trabajar juntos de forma Optima y que se alcancen las metas fijadas

en la planeacion estratégica.

25.2.1. Puestos

La estructura organizacional estd compuesta ocho puestos que
tienen una jerarquia descendente con una administracion de los
recursos no facultados, el problema mayor es que existe un circuito

de poder que causa insatisfaccion en la organizacion.
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2.5.2.2. Caracteristicas emocionales de los puestos

Los puestos se caracterizan por una dependencia de las
personas que ocupan una jerarquia mayor, quién es quien decide que
hacer y como hacerlo. No esta cumpliendo con las reglas de oro de la

administraciéon moderna:

» Todo el mundo dentro de la empresa es igualmente
importante.
> Los sentimientos se muestran.

> El trabajo es de satisfaccion.

La caracteristica emocional de los puestos de trabajo, puede
causar irritacion por exceso de contacto con los pacientes. La
Psicologia moderna determina que el personal de un hospital debe de
aprender a atender a los pacientes, desde los médicos hasta el
personal técnico, porque parte de las enfermedades son

psicosomaticas.

2.5.2.3. Cultura organizacional

La cultura tiene la caracteristica de la evasion de la
responsabilidad y el habito de distorsionar la informacion por los
canales no jerarquicos. Parte de los problemas culturales se definen
por la falta de una adecuada gerencia y romper con la idiosincrasia de

una empresa es dificil, sin la participacion de los integrantes de la
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estructura organizacional. La cultura es: pasiva — defensiva y la

normativa de creencia es: evitacion

25.2.4. Clima organizacional

El clima organizacional de la empresa se rodea de un ambiente
laboral dificil, dado que el gremio de técnicos de la salud son
personas que valoran la estabilidad y el aprecio laboral, la mala
compensacion econdmica y la carga emocional que corresponde al
tipo de trabajo, hace que las personas determinen un mecanismo de
defensa llamado rebeldia, si se suma a todo esto el trabajo de exceso
de contacto, causa irritacion e insatisfaccion en el puesto, como

resultado la alta rotacién de personal.

2.6. Forma de planificacion

La planificacion si es rigurosa, técnicamente hablando al programar
actividades médicas dentro de la empresa, pero algunas no se planifican de
manera rigurosa, como una sala de urgencias, sin los diagnosticos
adecuados Y los respectivos periodos de planificacion, con el simple hecho
de verificar la vision y mision, se observa una problema severo de identidad
en la filosofia empresarial, la vision no revela exactamente cual es el lugar al
cual se debe llegar, la mision no revela cual es el negocio y el propésito de

la empresa.
El clima organizacional define que no existen valores definidos por la

estructura organizacional, por lo tanto la cultura no es definida por los

integrantes de la empresa
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Al observar estas eventualidades, el diagnéstico es critico en la forma
de planificar, o de no planificar. Si existe no es sistematizada, los resultados
pueden ser exitosos a pesar de la falta de planificacién organizada, pero es

cuestion de tiempo para definir los resultados en la competitividad.

2.7.Estrategias desarrolladas hasta la fecha

La estrategia hasta la fecha, se ha utilizado en la comercializacion de la
venta personal como parte de una promocion, la visita a gremio médico
presentado el servicio, la infraestructura y los resultados ha sido
significativos, pero a su vez pueden mejorarse. Ultimamente se ha
implementado el pago al crédito y suscripcion a seguros médicos aunque
aun no ha empezado a tener mayor repercusion positiva econémica para los

incrementos de las ganancias de la empresa.

2.8.Fortalezas

Conocimiento técnico de los requerimientos en el area de salud,
equipamiento para los servicios que se ofrecen, médicos que participan en
la organizacion con experiencia. Aportacion de capital de los socios en el
momento que se requiera. Cabe mencionar que al reunir todos estos
elementos técnicos se logra reunir la fortaleza mayor de ingresos de la
empresa, que son los paquetes quirdrgicos a bajo costo en comparaciéon a
la competencia habitual, esto con el fin de introducirse en el mercado
competitivo actual, para tener una mejor perspectiva de esta, se mencionan

a continuacion algunos de los paquetes quirdrgicos mas requerido.
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ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE PARTOS
INCLUYE:
« 1 DIA DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
+ USO DE QUIROFANO
* SALA CUNA E INSUMOS DEL RECIEN NACIDO
« MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS
(ver detalle )
* Insumos quiréfano
» Hibitane
e Jabdn quirdrgico
» 1 hilo Catgut crémico
* 10 gasas simples
» 3 pares de guantes
* 1jeringa 10 c.c.
 1ljeringalc.c.
 1jeringa5c.c.
* 1 ampolla de Metergin
» 1 ampolla de Sintocinon
e 1 clamp umbilical
* 1 ampolla de vitamina K
* 1 ampolla de Ketoralaco
» 2 pafiales de adulto descartables
» 3 pafales RN
» 1 paquete higiene personal
* 1 solucion
* Alimentacion RN
* Insumo RN

TOTAL Habitacion privada Q. 1,100.00
Habitacién semi privada Q. 1,000.0
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ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE CESAREA

INCLUYE:

2 DIAS DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de 02)
SALA CUNA E INSUMOS DEL RECIEN NACIDO

MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS
(ver detalle )

Insumos quiréfano
Hibitane
Jabon quirdrgico
2 hilos Catgut cromico
1 hilo cadgut simple
1 hilo Nylon
1 hilo Vicryl
10 gasas simples
5 pares de guantes
1 sonda foley No 16 Ch
1 bolsa de orina
1 equipo epidural
1 hoja de bisturi
1 jeringa 10 c.c.
1 jeringa 1 c.c.
3 jeringas 5 c.c.
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1 ampolla de Metergin

1 ampolla de Sintocinon

1 clamp umbilical

1 ampolla de vitamina K

2 ampollas de Ketoralaco

2 pafales de adulto descartables
3 pafales RN

1 paquete higiene personal

3 soluciénes intravenosas (con venoset y angiocat)
2 curaciones post quirurgicas
Alimentacién RN

- Insumos RN
TOTAL  Habitacion privada Q. 1,700.00
Habitacion semi privada Q. 1,500.

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE
LEGRADO INTRA UTERINO INSTRUMENTAL

INCLUYE:

HOSPITALIZACION AMBULATORIA O 1 DIA EN HABITACION
ALIMENTACION

USO DE QUIROFANO

MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS
(ver detalle )

Insumos quiréfano
Hibitane
Jabdn quirdrgico
10 gasas simples

1 par de guantes

1 jeringa 10 c.c.
2 jeringa 5 c.c.
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1 ampolla de Metergin

1 ampolla de Ketoralaco

1 pafal de adulto descartable
1 paquete higiene personal

- 1 solucion

TOTAL  Ambulatorio Q. 700.00
1 dia habitacion semi privada Q. 900.00
1 dia habitacion privada Q. 1,000.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE EXPLORACION PELVICA

INCLUYE:

2 DIAS DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION

USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de 02)
MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS
(ver detalle )

Insumos quiréfano
Hibitane
Jabon quirdrgico
2 hilos Catgut cromico
1 hilo cadgut simple
1 hilo Nylon
1 hilo Vicryl
10 gasas simples
4 pares de guantes
1 sonda foley No 16 Ch
1 bolsa de orina
1 equipo epidural
1 hoja de bisturi
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- 2jeringa 10 c.c.

- 3jeringas 5 c.c.

- 2 ampollas de Ketoralaco

- 2 pafales de adulto descartables

- 1 paquete higiene personal

- 3 soluciones intravenosas (con venoset y angiocat)
- 2 curaciones post quirargicas

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,700.00
Habitacion semi privada Q. 1,500.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE HISTERECTOMIA

INCLUYE:

« 2 DIAS DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
« USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de O2)
+ MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS

(ver detalle )

- Insumos quiréfano

- Hibitane

- Jabodn quirdrgico

- 2 hilos Algodon

- 2 hilos Catgut crémico
- 1 hilo cadgut simple

- 1 hilo Nylén

- 1 hilo Vicryl
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10 gasas simples

5 pares de guantes

1 sonda foley No 16 Ch

1 bolsa de orina

1 equipo epidural

1 ampolla de Midazolam

1 hoja de bisturi

1 rasuradora

2 jeringa 10 c.c.

3 jeringas 5 c.c.

2 ampollas de Ketoralaco

2 painales de adulto descartables
1 paquete higiene personal

3 soluciones intravenosas (con venoset y angiocat)
2 curaciones post quirargicas

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,700.00

Habitacion semi privada Q. 1,500.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE POMEROY

INCLUYE:

1 DIAS DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de 02)
MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS

(ver detalle )

Insumos quiréfano
Hibitane
Jabon quirdrgico
1 hilo cadgut simple
1 hilo Vicryl
10 gasas simples
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- 4 pares de guantes

- 1 sonda foley No 16 Ch

- 1 bolsa de orina

- 1 equipo epidural

- 1 ampolla de Midazolam

- 1 hoja de bisturi

- 1ljeringa 10 c.c.

- 2jeringas 5c.c.

- 2 ampollas de Ketoralaco

- 1 paquete higiene personal
- 1 solucion intravenosas (con venoset y angiocat)

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,400.00
Habitacion semi privada Q. 1,200.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE ADENOMECTOMIA PROST ATICA
SUPRAPUBICA

INCLUYE: ) )
- 2 DIAS DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
- USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de 02)
- MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS
(ver detalle )

- Insumos quiréfano

- 5 litros de agua estéril
- Hibitane

- Jabodn quirargico
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10 gasas simples

4 pares de guantes

2 hilos vicryl

1 hilo cadgut cromico

1 hilo nylon

1 sonda foley 3 vias

1 bolsa de orina

1 equipo epidural

1 hoja de bisturi

1 penrose

2 jeringas 10 c.c.

3 jeringas 5 c.c.

1 ampolla de Midazolam

2 ampollas de Ketoralaco

1 paquete higiene personal

3 solucidnes intravenosas (con venoset y angiocat)
2 curaciones post quirargicas

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,700.00

Habitacion semi privada Q. 1,500.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE RTU DE PROSTATA

INCLUYE:

2 DIAS DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de 02)
MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS

(ver detalle )

Insumos quiréfano
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6 galones de agua estéril / (glicina tiene un costo adicional)
Hibitane

Jabén quirdrgico

10 gasas simples

3 pares de guantes

1 sonda foley 3 vias

1 bolsa de orina

1 equipo epidural

1 jeringas 10 c.c.

1 jeringa de 20 c.c.

4 jeringas 5 c.c.

1 ampolla de Midazolam

2 ampollas de Ketoralaco

1 dormicum

1 paquete higiene personal

3 soluciones intravenosas (con venoset y angiocat)
2 curaciones post quirargicas

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,800.00

Habitacion semi privada Q. 1,600.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE HERNIOPLASTIA

INCLUYE:

1 DIA DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION

USO DE QUIROFANO (con electro cauterio, monitor cardiaco y de 02)
MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS
(ver detalle )

Insumos quiréfano
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- Hibitane

- Jabdn quirdrgico

- Agua estéril

- Agua oxigenada

- 1 hilos Catgut cromico

- 1 hilo Cadgut simple

- 1 hilo Nylon

- 1 hilo Vicryl

- 10 gasas simples

- 5 pares de guantes

- 1 equipo epidural

- 1 hoja de bisturi

- 1jeringa 10 c.c.

- 3jeringas 5 c.c.

- 1 rasuradora

- 1 ampolla de Midazolam

- 2 ampollas de Ketoralaco

- 1 paquete higiene personal

- 3 soluciones intravenosas (con venoset y angiocat)
- 2 curaciones post quirargicas

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,700.00
Habitacion semi privada Q. 1,500.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE COLECISTECTOMIA

INCLUYE:

- 2 DIA DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
- USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de O2)
- MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS

(ver detalle )
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- Insumos quiréfano

- Hibitane

- Jabodn quirargico

- Agua estéril

- 1 hilos Catgut crémico

- 1 hilo Cadgut simple

- 1 hilo Nylon

- 2 hilo Vicryl

- 10 gasas simples

- 4 pares de guantes

- 1 hoja de bisturi

- 2jeringa 10 c.c.

- 3jeringas 5 c.c.

- 1 ampolla de Midazolam

- 2 ampollas de Ketoralaco

- 1 paquete higiene personal

- 2 soluciones intravenosas (con venoset y angiocat)
- 2 curaciones post quirargicas..

- 2 pares de guantes descartables

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,700.00
Habitacion semi privada Q. 1,500.00

ARANCEL PARA PROCEDIMIENTOS DE APENDICECTOMIA

INCLUYE:

- 2 DIA DE HOSPITALIZACION CON ALIMENTACION
- USO DE QUIROFANO (con electrocauterio monitor cardiaco y de 02)
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- MATERIALES QUIRURGICOS, DESCARTABLES, MEDICAMENTOS

(ver detalle )

- Insumos quiréfano

- Hibitane

- Jabdn quirdrgico

- Agua estéril

- 1 hilos Catgut crémico

- 1 hilo algodén

- 1 hilo Nylon

- 2 hilo Vicryl

- 10 gasas simples

- 4 pares de guantes

- 1 hoja de bisturi

- 2jeringa 10 c.c.

- 3jeringas 5 c.c.

- 1 ampolla de Midazolam

- 2 ampollas de Ketoralaco

- 1 paquete higiene personal

- 2 soluciones intravenosas (con venoset y angiocat)
- 2 curaciones post quirargicas.....
- 2 pares de guantes descartables

TOTAL  Habitacion privada Q. 1,600.00

Habitacion semi privada Q. 1,400.00
Para todos los paquetes se incluye la siguiente informacion:
Dia adicional en habitacion privada: Q. 250.00

Dia adicional en habitacién semi privada Q. 200.00
Esperamos atenderle como se merece tanto usted como su paciente,
aceptamos sugerencias y de antemano gracias por su confianza.

2.9. Debilidades

La mala comercializacion del servicio de salud hace que la empresa
tenga bajos ingresos y por lo mismo no puede compensar econdmicamente
mejor, por lo tanto el efecto de la lealtad del cliente interno es deficiente,

esto conlleva una alta rotacién en el personal.
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3. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PLANEACIO N
ESTRATEGICA

3.1. Decisiones estratégicas

Las fortalezas y debilidades varian considerablemente para diferentes
instituciones; sin embargo, se pueden categorizar en (1) administracion y
organizacion, (2) operaciones, (3) finanzas y (4) otros factores especificos

para la empresa.

Las estrategias deben responder a las preguntas ¢ Qué se va a hacer?,
¢, COmo se va a hacer?, ¢Quién lo va a hacer? y, finalmente, ¢ Cuando o en

gué secuencia se va a hacer?

Estas cuestiones implican la eleccion entre distintas alternativas
estratégicas, considerando todo el conjunto de factores o variables que

intervienen en esta toma de decision.

Las alternativas estratégicas de actuaciéon permiten responder a la
primera pregunta, eligiendo la respuesta entre un conjunto de opciones. Asi,
debe valorarse si la aplicacion debe modificarse, sustituirla por otra o

simplemente eliminarla de la instalacion.
En cuanto a las alternativas estratégicas de aproximacion, ofrecen

diferentes posibilidades para decidir la estructuracion en sub proyectos con

la que se va a abordar la realizacion del proceso de conversion.
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Las alternativas estratégicas de implementacién responden a la
pregunta ¢ Quién lo va a hacer?, considerando que combinacion de recursos
propios y subcontratados es apropiada para realizar la conversion de cada

aplicacion.

Por ultimo, las alternativas estratégicas de planificacion del conjunto
del proyecto, con cuyos propios condicionantes especificos interaccionan las
opciones anteriores, dara contestacion a la pregunta de ¢Cuando se va a

hacer?

En la eleccion de una alternativa se han de tener en cuenta un
conjunto de factores o variables, que consideran aspectos referentes a las

aplicaciones y al entorno en que se desarrollara el proceso de conversion.

La valoracion de los riesgos asociados a cada alternativa, asi como la
estimacion de costes y recursos, serdn también elementos de criterio en

esta toma de decision.

Las decisiones estratégicas estan compuestas por la redaccion de los

objetivos estratégicos y las estrategias a seguir para alcanzar los objetivos.

» Mejorar el clima organizacional en un 45% en un plazo de un afio.

» Incrementar el volumen de ventas en un 55% en un plazo de dos
anos.

» Implementar un CRM para brindar un mejor servicio en un 75% en un
plazo de un afio.

» Administrar con herramientas de consenso y politicas definidas con

una integracion del 95% en un plazo de tres afos.
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» Documentar los procesos y procedimientos en un 85% en un plazo de

seis meses.

Tabla I. Matriz AOD

T

AODF

DEBILIDADES:

Falta de Manuales administrativos
Comercializacion no adecuada
Falta de sisterma de informacion
Falta de consenso en la gerencia
FPublicidad

Falta de plan de mercadeo

AMENAZAS:

Incertidumbre economica

Falta de seguridad

Carrupcidn

Aumento de tasas impositivas
Inflacian

Competidores con mayores recursos
Froveedores con inventarnos
reducidos

La empresa debe incrementar su
desarrollo arganizacional para
gque pueda enfrentar la incertidurmbre
con un mejor manejo del riesgo
e invertir en el capital hurmano,
Cambiar la educacian de raiz.

OPORTUNIDADES: )
Liente de Investigacion propia.

&« Slobalizacian

Industria de la salud en
crecirniento

Demanda potencial

Tasas de interes accesibles
Tratados de libre comercio
Demanda insatisfecha

Crecimiento del gremio medico

La empresa debe propiciar el cambio
de la empresa desde la acta gerencia
para crear una clima organizacional
que satisfaga al cliente interno, para
mejorar el servicio y aprovechar
la demanda insatisfecha y luego
persuadir a la potencial que e=s
la mejor opcidn.
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Tabla Il. Matriz AOF

AODF

FORTALEFAS:

- Capacidades del personal meédico

- Experiencia

- Médicos que trabajan en varios
hosprales

- Curva de aprendizaje

- Bajo precio de los semwvicios

APMENAIAS:

Incertidumbre econéamica

Falta de seguridad

Corrupcidn

Aurmmento de tasas impositivas
Inflacion

Competidores con mayores recursos
Froveedores con inventarios
reducidos

La empresa debe aprovechar el
conocimiento técnico del personal y de la
experiencia para enfrentar |a
incertidurmbre , prestar un servicio de
satisfaccion. Administrar adecuadamente
los recursos e incrementar la confianza en
los meédicos ¥ pacientes.

OPORTUNIDADES:

SGlobalizacidn

Industria de la salud en
crecimiento

Demanda potencial

Tasas de interés accesibles
Tratados de libre comercio
Demanda insatisfecha

Crecimiento del gremio médico

La empresa tiene gque incrementar su
conocimiento técnico de manera gue
pueda organizar una comercializacidn
mas adecuada vy apuntar a las dos
demandas no explotadas.

Fuente de Investigacién propia.

Tabla Ill. Matriz AODF (ver apéndice IIl)

AODF

DEHILIDADES:

Falta de Manuales administrativos
Comercializacidn no adecuada
Falta de sisterna de informacian
Falta de consenso en la gerencia
Fublicidad

Falta de plan de mercadeo

FORTALEZAS:

- Capacidades del personal medico

- Experiencia

- Médicos que trabajan en varios
hospitales

- Curva de aprendizaje

- Bajo precio de los servicios

AMENAZAS:

Incertidumbre econémica

La empresa debe incrementar su
desarrollo organizacional para
que pueda enfrentar la incertidurmbre

La empresa debe aprovechar el
conocimiento técnico del personal y de la
experiencia para enfrentar la

- Slobalizacian

- Industria de la salud en
crecimiento

Demanda potencial

Tasas de interés accesibles
Tratados de libre comercio
Demanda insatisfecha
Crecimiento del gremio médico

La empresa debe propiciar el cambio
de la empresa desde la acta gerencia
para crear una clima organizacional
que satisfaga al cliente intermno, para

rmejorar el servicio y aprovechar

la demanda insatisfecha vy luego

persuadir a la potencial gue s

la mejor opcidn.

+ Falta de seguridad i N AR TS AT iaaan incertidurnbre , prestar un servicio de

- Corrupcién . ey 1 g satisfaccidn. Administrar adecuadamente
3 b B eiti mi Bl cu ot husndng, los recursos e incrementar la confianza en

- Aumento de tasas impositivas Cambiar la educacian de raiz o %
Hh log meédicos ¥ pacientes.

- Inflacian

- Competidores con mayores recursos

- Proveedores con inventarios

reducidos
OPORTUNIDADES:

La empresa tiene que incrementar su
conocirmiento técnico de manera gque
pueda organizar una comercializacidn
méas adecuada y apuntar a las dos
demandas no explotadas

Fuente de Investigacién propia.
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Tabla IV. Matriz para establecer objetivos (ver apéndice 1V)

MATRIZ PARA ESTABLECER OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DECISION
TEMAS 0BJETIVOS FACTIBILID
IMPACTO RIESGO
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS AD
8 NO
Mejarar el clima A s i diagnéetico
Clima Organizaciond arani Zaconal &n un 45% smamm e fuede cambiar Mésdmo H
& un plazo de un afio el dima
rgani Zacional
Incremertar &l volumen de Mo o de Através de un
Comencializacin vertasenun S5%enun | biieri plan de W edic H
ol de dos s reinversion y mejor serviclo Y
gm::“:ni;fu“r :w”HF':r:n Sefsicdindd clente | Atravisdeun
Senvicin J gdemo & mejor fuen sidema de Mirimo H
L1 75% @ un plaza d& un : ;
ol ficiministrativa Infarm acidn
AdnE con Afravés de un
herramertas de congensoy | |rtereses inénimes para nian preams
Gerencla Infegrada paliticas defnidas conuna | cumplir con la visidn de la S nﬁadén Medio H
integracion del 5% &nun E o2 cEend i
plazo detres afios g
Documentar lag procesos y g?g:ﬁ;ﬂmvg Alravés de la
Getion adecuada Ernoj:dlzn:umdo::g;; 8&:: o croanzar mejr du:::;r:adzén W irima X
f gatruictura organizaciongl

Fuente de Investigacion propia



3.2. Estrategias

Las estrategias es el como se llega a cumplir el objetivo, lo importante

es el conjunto de las actividades:

Tabla V. Niveles socioecondmicos de Guatemala.

RESUMEN: DEFINICION NSE —

Ciudad de Guatemala-

1. Tamaio del grupo

2. Miles personas

3. Hogares
(Unidades familiares)

4. Ingreso Medio fam
(Quetzales/ mes)

5. % sobre el ingreso
Total generado

Fuente. PRODATOS.



Tabla VI. Niveles socioeconémicos de Guatemala.

RESUMEN: DEFINICION NSE —Ciudad

de Guatemala-

6. Sexo del jefe del hogar 90% 88% 88% 84% 80%
(% = hombre)

7. Educacion del jefe Universidad Universidad ~ Secundaria Secundaria  Primaria o
del hogar (moda) (parte) menos
8. Educacion del ama de Universidad Universidad ~ Secundaria Secundaria  Primariao
casa (moda) (parte) (parte) menos
9. Ocupaciones mas profesionales Supervisores/  Técnicos Vendedores  Albafil
comunes del jefe de empresarios jefes vendedores operadores  oficios
hogar comerciantes administracion domésticos
gerentes técnicos esp
EN SU HOGAR...
10. Promedio habitaciones 38 30 30 2.4 14
3+ cuartos 3 cuartos 3 cuartos 2-3cuartos  1-2 cuartos
11, Tiene serv. Doméstico 97% 1% 33% 10% 0%
12. Tiene lavadora de ropa 100% 98% 80% 29% 2%
13, Tiene secadora de ropa 92% 53% 14% 3% 0%
14, Tiene horo de microondas 100% 98% 92% 47% 1%

Fuente. PRODATOS.



Tabla VII. Niveles socioeconémicos de Guatemala.

RESUMEN: DEFINICION NSE —Ciudad

de Guatemala-

15, Tiene teléfono en hogar
16. Promedio de lineas
(los que tienen)
17. Tiene fax en hogar
18. Tiene tel. celular personal
19, Tiene computador en hogar
20. Tiene internet en hogar
EN SUHOGAR
21. Tiene TV color
22. X televisores color tiene
23, Tiene cable/ TV satélite
L 1

Fuente. PRODATOS.
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Tabla VIII. Niveles socioeconémicos de Guatemala.

RESUMEN: DEFINICION NSE —
Ciudad de Guatemala-

24, Tienen vehiculo en el hogar
25, Promedio de vehiculos en hogar

26, Tiene vehiculo para uso personal
(adultos 18 + afios)

27. Modelo de sus vehiculos
(moda)

\
Fuente. PRODATOS.
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» Mejorar el clima organizacional en un 45% en un plazo de un afo.

0 Ambiente agradable (estrategia). La estrategia consiste en

mejorar el ambiente laboral para iniciar un mejor servicio y

fomentar el efecto de la lealtad.

Diagndstico. El diagndstico del clima organizacional es
el que se hace a través de pruebas psicologicas para
definir cual es la situacion del ambiente laboral.
Levantamiento de perfiles. El objetivo es aplicar la
psicologia a este proceso, como el énfasis en varios
aspectos de la relacion de las personas consigo mismas
y con los demés miembros de sus equipos de trabajo, la
conformacion de esos equipo, es importante considerar
la vinculacion de personas a la organizacion porque
también formaran parte de esos grupos de trabajo y
también influiran sobre el ambiente y sobre esas
relaciones.

Programas de capacitacion. La capacitacion hace de los
individuos mas productivos y eficientes, fomenta la
eficacia, puede ser redundante pero las personas se
vuelven efectivas.

Evaluacion de idoneidad. Busca que el perfil del
ocupante es el idoneo al puesto.

Retroalimentacion. Verifica el resultado del analisis y la
correccion del clima para fomentar un buen servicio que

sera la diferenciaciéon de la empresa.

» Incrementar el volumen de ventas en un 55% en un plazo de dos

anos.
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0 Ingresemos mas (estrategia). Evidentemente se observa que la

empresa tiene una comercializacion pasiva, poco agresiva y no

invierte mucho en este aspecto.

Investigacibn de mercado. Sirve a la empresa para
verificar si esta en el segmento demografico adecuado y
si no puede buscar un nuevo nicho o un segmento de
mayor capacidad de pago.

Plan de mercadeo. Es la planificacibon de la
administracion del mercadeo.

Evaluacién de recursos. Verificar los recursos y que
requerimientos de los mismos se necesitan para
implementar un plan de mercadeo.

Evaluacion de resultados. Es la verificacion de dos
variables: participacion de mercado y volumen de
ventas.

Retroalimentacion. El resultado de la comercializacion
es evidente, pero la respuesta es el incremento de

ingresos.

» Implementar un CRM para brindar un mejor servicio en un 75% en un

plazo de un afio.

o EIl servicio es mas que actitud (estrategia). Esta estrategia

plantea el mejoramiento del servicio utilizando la tecnologia

para los tres elementos de un buen servicio, como lo es

clientes, proveedores y empresa, de donde se desprende el

mercadeo externo, mercadeo interno y mercadeo interactivo.

Diagnosticos de requerimientos. La empresa contrata a
un disefiador y analista de sistema para que lo

implemente.
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» Estudio de los clientes. Busca una relacion profunda
referente a los conceptos de percepcion del servicio, es
mejor decir que los pacientes necesitan una ayuda
psicolégica, y los familiares necesitan verificar la
respuesta de la empresa.

= Evaluacion de mision y mision. La misién y la vision no
estan enfocadas al servicio, se debe analizar
nuevamente lo que se ofrece: cual es el negocio, cual
es la audiencia y cual es el proposito.

= |dentificacibn de necesidades. Al identificar las
necesidades de cada cliente, es mas facil iniciar un
camino para brindar un mejor servicio, el CRM facilitara
el servicio con los clientes recurrentes, pero no para los
clientes no recurrentes.

= Contratacion de desarrollo. En base a las propuestas
técnicas presentadas por las empresas, se puede
establecer si se compra el CRM ya programado y se
ajusta a las necesidades o si se analiza y diseia a las
necesidades de la empresa.

» Disefiar e implementar. En el caso que se analice la
segunda opcién se procede a disefiar e implementar y lo
mas importante a analizar.

» Administrar con herramientas de consenso y politicas definidas con
una integracién del 95% en un plazo de tres afos.

o Camino seguro a la vision (estrategia). Una vez analizada la

vision de la empresa con las enmiendas pertinentes es

necesario valuar misién, en la cual es necesario si cada

estrategia contribuye al paso del objetivo de la vision.
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Capacitacién de la gerencia. Se debe observar como es
la capacidad gerencial en cuanto a la direccion
estratégica, si es necesario hacer enmiendas respecto a
Si se una gerencia reactiva o pro activa.
Evaluacion de la empresa. Dado los elementos es
necesario valuar la empresa en cuando a tres
secciones:

* Financiera

» Direccion estratégica

» Comercializacion
Conciliacion de intereses. Debe conciliarse los intereses
de la gerencia y de la asamblea de accionistas, los
intereses deben ser uno, la rentabilidad, la expansion
del negocio y la participacion del mercado.
Definir la vision. Antes de definir la vision es necesario
revisar la misién. “Somos una organizacién con un
enfoque social dedicada a prestar servicios de salud de
calidad, tanto a médicos como a pacientes, en un
ambiente agradable y humano”. La misién debe decir.
“Somos una empresa que brindamos servicio de salud a
los niveles socioecondmicos C2, C3y D, para mejorar la
calidad de vida del enfermo, a través de ofrecer una
oportunidad al gremio médico de servir a sus pacientes”.
La vision se definié asi: “Ser la mejor opcion para los
médicos y pacientes en cuanto a organizacion
hospitalaria con respaldo técnico, humano e
infraestructura y que ademas ofrezca accesibilidad a la

poblacion.”. La vision debe decir: “Ser lideres en el
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segmento demogréfico en base a la competitividad y la
diferenciacion el servicio”.

Decision hacia la vision. Cada uno de los objetivos
trazados de ahora en adelante debe tener
sustanciosamente la persuasion que deben mejorar el
camino hacia la vision.

Determinacion hacia la vision. Es el precio que se paga
por alcanzar la vision.

Disciplina. Es hacer lo que se tenga que hacer aunque a
la organizacion le agrade o no.

Disefio de acciones. Las acciones deben encaminarse
hacia alcanzar la visibn, no existen mas
determinaciones dispersas, no existen dos acciones
contradictorias en el Unico objetivo de llegar a la vision.
Retroalimentacion. Debe disefiar la forma como se

evallan los resultados.

» Documentar los procesos y procedimientos en un 85% en un plazo de

seis meses.

o La mejora interna facilita la productividad (estrategia). La

competitividad se orienta hacia la reduccién de costos, la base

por la cual se convierten los procesos en eficientes y

productivos.

Andlisis de los procesos. Los procesos deben analizarse
para verificar que los procesos tenga un valor dentro de
la organizacion.

Andlisis de los procedimientos. Los procesos se
convierten en procedimientos o0 métodos, los

procedimientos se encaminan hacia la administracion,
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en un conjunto de actividades; los meétodos se
encaminan hacia la produccion son el conjunto de las
operaciones para concluir un producto o servicio.

» Analisis de los procedimientos en base al valor
agregado. Se determina si agrega valor al servicio, si no
agrega se verifica si puede eliminar para hacer eficiente
el procesos de servicio.

= Descripcion de procedimientos. La documentacion de
los mismos tienen dos hechos importantes, lo primero
es la verificacion del conocimiento que se genera y el
segundo es la preparacion para certificaciones en el
futuro.

= Capacitacion en los nuevos procesos. Cada cambio
conlleva algunos eventos, de los cuales la participacion
y la capacitacion hacen la diferencia minimizar la
resistencia al cambio.

= Retroalimentacion. Como todo debe buscar un
mecanismo de retroalimentacion, para verificar si se
debe hacer enmiendas o si se debe avanzar con

resultados positivos hacia el cumplimiento del objetivo.
Cada uno de los objetivos se redactdé con las estrategias y cada

estrategia acompafiada con su conjunto de actividades. De esta forma se

comprenden las estrategias, el como alcanzar la meta deseada.
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3.3. Evaluacion de las capacidades de la organizacion

Cada vez que se analiza la capacidad de una empresa, lo mas
importante es verificar si la estructura organizacional cumple con los
requerimientos de las estrategias planteadas para alcanzar los objetivos.

Los recursos se plantean en tres:

» Recursos financieros. La cantidad de dinero necesario para hacer
funcionar el planteamiento de la estrategia.

» Recursos humanos. La cantidad de personas necesarias para realizar
el planteamiento de la estrategia.

» Recursos materiales. La cantidad de recursos materiales para realizar

el planteamiento de la estrategia.

3.4. Recursos actuales

Entre los recursos que tiene la empresa, se cuenta con los humanos,
segun la evaluacion no se necesita mayor cantidad de personal adicional, lo
importante es definir mas adecuadamente sus funciones, la Unica persona
gue se necesita es el alimentador de CRM. Por su puesto que la empresa
debe cuestionar debe hacer contrataciones a otras empresas que le brinden
ciertos analisis e implementaciones, con el caso del CRM, el cual sirve para
brindar un buen servicio al cliente, pues guarda dentro de sus bases de
datos algunas caracteristicas en historial médico y otros eventos asociados
al cliente.



3.5.Brechas de recursos

La distancia entre lo que se tiene y entre lo que se requiere es lo que
se le llama brechas, minuciosamente las brechas que contempla la
planeacion estratégica, la brecha mas grande es planteada desde el punto
de vista de recurso financiero, segun los analisis de la empresa desde el
punto de vista interno se requiere de un monto estipulado por estrategia en

el plan de accion.

Dentro de los recursos materiales, un sistema de computo para
implementar el CRM, si es indispensable, porque sin él el servicio se
convierte homogéneo, es decir acuden con regularidad los mismos
pacientes o cuadros muy parecidos en los diagnosticos y procedimientos
médicos, puede diferenciarse si se individualiza. Esto causa satisfaccion y
clientes recurrentes, se debe recordar que la empresa tiene dos tipos de

clientes, los pacientes y los médicos tratantes.

Los recursos humanos pueden variar al momento de el levantamiento
de perfiles, porque en el analisis se puede determinar quién o quiénes no
son aptos para permanecer dentro de la estructura, si esta circunstancia se
evalla puede ser gque se necesite sustituir a otros elementos, pero

principalmente se necesita un alimentador de CRM.

3.6.Plan de accion

El Plan de Accion reune el conjunto de actuaciones que se han
identificado como consecuencia del profundo analisis de la situacion y de los
objetivos estratégicos consensuados a lo largo de todo el proceso de

elaboracion de la estrategia.
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Tabla IX. Plan de accién primera parte (ver apéndice V)

Ohjetivos ; : rer Fecha
; i Indicadores Estrategias Actividades Responsables e Presupuesto
estrategicos Inicio
MEqurar el Piaductividad . Elagnostlpu ; p
clima ban et ] evantamiento de perfiles .
A Eficiencia . d t P Gerencia y 21 de
organizacional | Eficacia Ambiente o i Drector | agosto de | Q3000000
enun45% en |Rotacion anual agradable . Prngra_ma_g de P 92009 J
it plazu do-un Efe ctividad Capacnalcmn . . administrativo
afio o  Evaluacion de idoneidad
o Retroalimentacion
Incrementar el T
B, Vol d o Inwestigacion de mercado
A o umten G s Plan de mercadeo Diract 16 de
ventas en un ventas. ; £ rrectar ;
o Participacién Ingresemos mas |* Evaliacion de recursos ol novierbre | Q5000000
¥ el ; : o Evaluacion de resultados | FOMETHA de 2009
plazo de dos # MEa0, s Retroalimentacidn
afios
Irplernentar un s Diagnostico de
CRM para i requerimientos
fidssar Nimero de — ¢ FEstudio de los clientes 5 17 de
g i uejas senicio es is isid rectar
mejor servicio e : . . El\rgaluacmn de misidn y L febrero de | (9000000
: mensuales por | mas que actitud visién administrativo
enunis%en | i i : 2010
insatisfaccion ¢ |dentifique necesidades
un plazo de un 2
i e Contratacidn de
g desarmollo
o Diseriar e implementar
Fuente de Investigacion propia.
Tabla X. Plan de accién segunda parte (ver apéndice V)
ObJETN.DS Indicadores Estrategias Actividades Responsables | Fechainicio | Presupuesto
estrategicos
Administrar con e Capacitacidon de la
herramientas gerencia
de consenso y e Evaluacidn de la empresa
politicas S e Conciliacion de intereses 24 "
definidas con | Rentabilidad [ ~7" ) 22849 & Je  Definir la vision Gerencia ® 39050 | q10.000 00
una integracion la vision e Decisidn hacia la vision de 2003
del 95% en un e Determinacion hacia la
vigidn
plazuﬂde tres « Disciplina
N e Disefio de acciones
e Retroalimentacidn
s Andlisis de los procesos
Documentar los Kisrharsis e Anlisis de los
procesos y L ; int procedimientas
procedimientos erro;::l por a n}zjconr;aulnaerna e Analisis de procedimientos Director 2 de enera Q10,000 00
enunB5% en 1l i en base alvaloragregado | aqministrative de 2010 ekt
procedimient productividad
un plazo de o
: 0 mensuales e Descripcion de
FSMESRS procedimientos
e Capacitacidnenlos
NUevos procesos

Fuente de Investigacién propia.

56




3.6.1. Plan operativo

El plan operativo es un documento oficial en el que los
responsables de una organizacion (empresarial, institucional, no
gubernamental...) o un fragmento de la misma (departamento, seccion,
delegacion, oficina...) enumeran los objetivos y las directrices que deben

marcar el corto plazo.

3.6.1.1. Temas estrategicos

Clima organizacional
Comercializacion
Servicio

Gerencia integrada

V V V V V

Gestion adecuada

3.6.1.2. Objetivos estratégicos
El equipo de direccion establecera con claridad los objetivos
estratégicos que quieren lograr en el mediano y largo plazo y formular

las proyecciones cuantitativas correspondientes.

Se requiere de una definicién de objetivos acerca de los siguientes
rubros:

a) Participacion de mercado o volumenes de ventas.
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b) Rendimiento sobre la inversion y sobre ventas. Ingresos totales
contra costos totales.

c) Productividad del personal. Ingresos totales sobre ndémina o
namero de empleados.

d) Calidad en el servicio. Calificacion del cliente acerca del servicio
entregado.

e) Desarrollo humano. Horas hombre de capacitacion.

f) Desarrollo y asimilacion de tecnologia.

g) Inversiones y no inversiones a realizar.

h) Responsabilidad social.

En estos aspectos estratégicos los objetivos deben especificar los
resultados que se esperan a tres o cinco afios en términos medibles,
de preferencia con indicadores que relacionen variables criticas del
desempefio. Por ejemplo, el objetivo economico de rendimiento,
relaciona las utilidades con la inversion o con el monto de las ventas;
la productividad relaciona los ingresos con la nomina o el nimero de
personal; la participacion del mercado relaciona el importe de las

ventas con el tamafo del mercado.

» Mejorar el clima organizacional en un 45% en un plazo de un
afno.

» Incrementar el volumen de ventas en un 55% en un plazo de
dos afios.

» Implementar un CRM para brindar un mejor servicio en un 75%
en un plazo de un afio.

» Administrar con herramientas de consenso y politicas definidas

con una integracion del 95% en un plazo de tres afnos.
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» Documentar los procesos y procedimientos en un 85% en un

plazo de seis meses.

3.6.1.3. Indicadores

Medida sustitutiva de informacion que permite calificar un
concepto abstracto. Se mide en porcentajes, tasas y razones para

permitir comparaciones.

» Mejorar el clima organizacional en un 45% en un plazo de un

Productividad.
Eficiencia.
Eficacia.
Rotacién anual.
o Efectividad.
» Incrementar el volumen de ventas en un 55% en un plazo de
dos afios.
o Volumen de ventas.
o Participacion de mercado.
» Implementar un CRM para brindar un mejor servicio en un 75%
en un plazo de un afio.
o Numero de quejas mensuales por insatisfaccion.
» Administrar con herramientas de consenso y politicas definidas
con una integracion del 95% en un plazo de tres afos.
o Rentabilidad.
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» Documentar los procesos y procedimientos en un 85% en un
plazo de seis meses.

o Numero de errores por mal procedimiento mensuales.

3.6.1.4. Estrategias

El equipo directivo de la empresa, como o6rgano de planeacion
estratégica es el responsable de la creacion de las estrategias
competitivas que sefialaran el rumbo de las acciones y los recursos

que se deben comprometer para lograr los objetivos de la empresa.

Las estrategias deben identificar las acciones necesarias para
construir y sostener las VENTAJAS COMPETITIVAS con las cuales
se lograra una posicion fuerte ante los clientes actuales y potenciales.
El otro propésito de la estrategia es alcanzar los objetivos financieros
de los accionistas, incluyendo el relativo al desempefio econémico y

al desarrollo de su personal.

La clave de la estrategia es que se ancle o cimiente en las
NECESIDADES a resolver de los clientes y que sea consistente en

las acciones que la soporten.

Las estrategias incluiran los compromisos de cada area de la
empresa para que se cumpla con la estrategia global. En el seno del
equipo directivo se tendra mucho cuidado en revisar constantemente

las decisiones que puedan resultar inconsistentes con:

60



» Lavisién, mision y valores.

» Los objetivos. En términos de rendimiento o valor econdmico
agregado.

» La estrategia. Oferta de valor para los clientes y las actividades
respectivas.

» Los recursos. Las habilidades y capacidades desarrolladas.

» La tecnologia disponible.

Si se descuida la consistencia se puede neutralizar o abortar las
ventajas competitivas o confundir a los clientes y debilitar el

posicionamiento del valor ofrecido a los clientes seleccionados.

Ambiente agradable.
Ingresemos mas.
El servicio es mas que actitud.

Camino seguro a la vision.

V V V V V

La mejora interna facilita la productividad

3.6.1.5. Actividades

» Ambiente agradable (estrategia).

o Diagnéstico. EI estudio, absolutamente reservado,
consistird en una revisibn metodica de las areas que
comprenden la empresa, su entorno, recursos, objetivos
y estrategias, estructura financiera, productiva Yy
comercial, poniendo especial interés en los aspectos

que mas incidan en la rentabilidad de la empresa.
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o Levantamiento de perfiles de puesto. El perfil se define,
en primer lugar con base en las tareas o funciones que
se van a realizar en el cargo, el tipo de relaciones que
se deben tener con los demas, el tipo de proveedores
de insumos o informacion que tendrd en su cargo, el
tipo de productos y el tipo de clientes que su producto
tendrd. Es importante determinar, por ejemplo, si se
requiere alguien con gran capacidad de concentracion y
trabajar largos periodos de tiempo sin contacto con
otras personas o si por el contrario se requiere de
alguien con gran habilidad para relacionarse con los
demas y con gran iniciativa para ello. Cuando se levanta
el perfil del cargo también se especifica la experiencia
gue deben tener los aspirantes. Esto se determina de
acuerdo con el tipo de funcidén que se espera que realice
la persona, lo particular que sea esa funcién y las
politicas que al respecto se tengan en la empresa. Esto
es importante por varios motivos. Como dijimos, uno de
los objetivos de un buen proceso de seleccion de
personal es elegir adecuadamente el empleado para un
cargo especifico, y elegir a una persona con mucha
experiencia en un cargo que no lo requiere puede
desmotivar para la persona que no tendrd retos y no
tendra que esforzarse y puede llegar a sentirse como
subvalorado. Por el contrario si se requiere experiencia
para desempefiar un cargo y este es suplido por alguien
gue no cuenta con esa experiencia, se vera enfrentado

a retos que pueden superar sus capacidades del
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momento, se encontrara en situaciones de estrés muy
alto que no le benefician ni a él mismo ni a la
organizacion. El levantamiento del perfil debe incluir
explicitamente las caracteristicas que debe cumplir el
aspirante cuando estas son exigidas por encima de la
media o cuando por el cargo se salen de lo comun. Por
ejemplo, la capacidad para seguir instrucciones vy
obedecer 6rdenes no se requiere igual en un militar que
en un gerente. La creatividad no sera igual de necesaria
para trabajar en despachos en una bodega que para
hacerlo en una agencia de publicidad, etc. Es decir,
queremos hacer énfasis en que no hay caracteristicas
que sean buenas o0 malas por si mismas como
habilidades de trabajo, sino que es muy importante
tener en cuenta las caracteristicas de las personas para
el tipo de trabajo. NoO necesariamente unas
caracteristicas o habilidades son mejores que otras sino
gue son distintas y se adecuan diferente a las diferentes
labores o a los diferentes ambientes de trabajo.
Conviene entonces que el perfil sea explicito en un en
cuanto a:

» Habilidades de comunicacion

» Nivel de experiencia

» Nivel de instruccién formal

» Capacidad o habilidad para seguir instrucciones

» Posibilidades de desplazamiento o viajes

o Programas de capacitacion. En todas las empresas hay

situaciones que mejorar y que tienen que ver con el
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personal, sin embargo, probablemente algunas de esas
situaciones se pueden solucionar con programas de
capacitacion y otras no. Para estar seguros de que una
situacion puede solucionarse capacitando al personal,
es importante realizar el andlisis de la misma. El punto
de partida para el disefio adecuado de los programas de
capacitacion es el Analisis de Situacion, cuyo objetivo
es determinar con claridad los problemas o situaciones
existentes con el personal, que pueden ser resueltos
mediante capacitacion y entrenamiento, asi como las
necesidades de actualizacion y desarrollo de los
trabajadores, en razon de los cambios tecnologicos y de
la empresa en su relacion con el servicio a los clientes.
Evaluacion de idoneidad. La cantidad y tipo de pruebas
que se lleven a cabo dependerd de muchas variables,
como el interés de la empresa, sus politicas, el tiempo
disponible para la seleccion, el tipo de cargo a proveer,
etc. Por lo general se consideran tres tipos de pruebas
de corte psicologico que serviran de insumo para la
idoneidad del personal.
= Se evalla personalidad , porque como dijimos
es importante para que el ajuste del aspirante al
cargo sea el adecuado.
= Se evalla motivacion , porque la motivacion es

un elemento muy importante para las personas y

para las organizaciones. La motivacion es un

factor determinante en el crecimiento y progreso

de las personas y las organizaciones.
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= Se evalian habilidades , porque en muchos de
los cargos y para muchas de las labores se
requieren habilidades especificas para su mejor
desempefio. La medicion de habilidades desde
este punto de vista no tiene relacion con el nivel
de instruccion o con la formacion académica de
la persona.

0 Retroalimentacion. Se evalua los resultados de las
pruebas para saber como estd el personal de la
empresa, la evaluacion es determinante para la
empresa.

» Ingresemos mas (estrategia).

0 Investigacion de mercado. es el proceso de
recopilacion, procesamiento y analisis de informacion,
respecto a temas relacionados con la mercadotecnia,
como: Clientes, Competidores y el Mercado. La
investigacion de mercados puede ayudar a crear el plan
estratégico de la empresa, preparar el lanzamiento de
un producto o soportar el desarrollo de los servicios
lanzados dependiendo del ciclo de vida. Con la
investigacion de mercados, las compafias pueden
aprender mas sobre los clientes en curso y potenciales.
El proposito de la investigacion de mercados es ayudar
a las companias en la toma de las mejores decisiones
sobre el desarrollo y la mercadotecnia de los diferentes
productos. La investigacion de mercados representa la

voz del consumidor al interior de la empresa.
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» Plan de mercadeo. Es una tarea realmente compleja, en
la que ha de primar un criterio de planificacion vy
metodoldgico riguroso. Con su elaboracion se pretende
sistematizar las diferentes actuaciones para conseguir
los mejores resultados de acuerdo con las
circunstancias del mercado. Aunque generalmente se
esta hablando de planes de marketing cuyo periodo de
validez es de un afo, existen los realizados a largo
plazo, tres o cinco afios, en los que se contemplan las
acciones anuales de marketing, que coordinadas a las
de los departamentos financieros, Recursos Humanos,
produccién, etc. establece el plan estratégico de la
compafia. Se debe tener en cuenta que el plan de
mercadeo no es algo méagico que hace que se
incrementen las ventas de nuestra empresa, si no el
fruto de una planificacion constante con respecto a
nuestro producto o servicio y la venta del mismo con
respecto a las necesidades detectadas en el mercado.
Cualquier empresa, independientemente de su tamafo,
tipo de actividad o entorno en el que opere, debe
trabajar en base a un plan de marketing. Este hecho se
fundamenta principalmente en que las pequefas y
medianas empresas, con clara vocacion comercial, no
suelen tener un director de mercadeo, sino que cubren
esta funcion con el director comercial. La solucion viene
dada de forma muy positiva por la subcontratacién de
estos servicios a empresas consultoras de mercadeo,

que en la practica son muy dificiles de encontrar, ya que
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con implementacién generaliza apenas existen. Aun asi,
el plan de mercadeo es un instrumento esencial en toda
empresa, ya que facilita la comercializacion eficaz de
cualquier tipo de producto o servicio. Resulta muy
arriesgado intentar que una empresa triunfe sin haber
elaborado previamente un plan de mercadeo. Este debe
ser adecuado al tamafo de la empresa. No existe un
modelo valido para todas ellas, cada empresa lo tiene
que adaptar a sus propias necesidades, abordando
todas y cada una de las variables que componen el
mercadeo, prestando mayor o menor atencion a cada
una de ellas en funcion de los distintos factores
ajustados a la propia vida interna de la empresa y a la
tipologia de su organigrama. Asi pues, podemos
encontrar tantos planes de mercadeo como empresas.
Podriamos definirlo como «la elaboracién de un
documento escrito en el que de una forma sistemética y
estructurada, y previa realizacion de los
correspondientes analisis y estudios, se definen los
objetivos a conseguir en un periodo de tiempo
determinado, asi como se detallan los programas y
medios de accién que son precisos para alcanzar los
objetivos enunciados en el plazo previsto». Ateniendo a
la definicion anteriormente expuesta, para la realizacion
de un plan de mercadeo debemos seguir los siguientes
pasos: Contestar a la pregunta: ¢donde estamos?
requiere la realizacion del analisis de la situacion, tanto

interno como externo a la compafia, en el que

67



podremos deducir las oportunidades y amenazas que se
le pueden presentar a la empresa como las fortalezas y
las debilidades de la misma, esto es, estamos en
condiciones de realizar un andlisis DAFO. La segunda
pregunta a la que debemos contestar es: ¢a donde
queremos ir? responderla supone el establecimiento de
los objetivos de mercadeo que la empresa fija para un
determinado periodo de tiempo. Estos objetivos pueden
ser tanto cualitativos como cuantitativos. Una vez
planteados los objetivos, deberemos contestar a la
tercera pregunta: ¢como llegaremos alli? o ¢como
vamos a alcanzarlos? La respuesta a este interrogante
supone la determinacion de los medios necesarios y el
desarrollo de acciones o0 estrategias a seguir para
alcanzar los objetivos. El desarrollo de estrategias
supone cualquier cauce de accion o solucion que desde
el punto de vista de disposicion o dosificacion de medios
se juzga razonable y posible de aplicar para alcanzar los
objetivos de marketing especificados en el plan. Una vez
planteadas las estrategias, se detallan los medios de
accion que, siendo consecuencia de la estrategia
elegida, tienen que emplearse para la consecucion de
los objetivos propuestos en el periodo de tiempo
establecido en el plan. Esto implica la determinacion de
las acciones concretas o tacticas que se van a emplear
con respecto a los componentes de la mezcla de
mercadeo. Ahora queda traducir los objetivos y planes

de accion en términos de costes y resultados. Por tanto,
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habra una cuenta de explotacion en la que se detallaran
las inversiones que se deben realizar para alcanzar los
objetivos y los ingresos que se espera obtener, asi se
podra determinar cual es el beneficio y rentabilidad de la
empresa. Para poder asegurar de que se esta
alcanzando los objetivos previstos por el plan y que las
estrategias y tacticas son las mas apropiadas, debemos
establecer procedimientos de seguimiento y control a
nuestro plan de mercadeo. Este control tiene como
mision asegurar el cumplimiento del plan e implica medir
los resultados de las acciones emprendidas,
diagnosticando el grado de cumplimiento de los
objetivos previstos y la toma de medidas correctoras en
el caso de que se considere necesario. Es importante
para la empresa el controlar y evaluar constantemente
los resultados obtenidos por las estrategias
establecidas, puesto que, tanto el mercado como el
entorno, experimentan  constantes cambios vy
fluctuaciones.

Evaluacion de recursos. Los recursos se evallan para
definir si la empresa es apta para una realizacion de las
actividades. Es decir si la estructura organizacional
soporta todas las actividades necesarias para definir la
accion de una comercializaciobn mas adecuada.
Evaluacion de resultados. Los resultados de la
evaluacion de la empresa, de la evaluacion de la
investigacion del mercado y el avance de la empresa en

el plan de mercadeo.
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0 Retroalimentacion. Después de conocer cada uno de las
actividades de esta estrategia, el conocer como es la
comercializacion y cual es la capacidad de estructura
organizacional, es necesario conocer los avances de la
empresa.

» El servicio es mas que actitud (estrategia). Un servicio
es un conjunto de actividades que buscan responder a
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde
las actividades se desarrollardn con la idea de fijar una
expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente
no material de un bien. Un servicio se diferencia de un
bien (fisico o intangible) en que el primero se consume
siempre en el momento en que es prestado. Al proveer
algun nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los
proveedores de un servicio participan en una economia
sin las restricciones de llevar inventario pesado o
preocuparse por voluminosas materias primas. Por otro
lado, requiere constante inversibn en mercadotecnia,
capacitaciones y actualizacion de cara a la competencia,
la cual tiene igualmente pocas restricciones fisicas. Los
proveedores de servicios componen el sector terciario
de la industria. Es una manera de entregar valor a los
clientes, a través de facilidades que les permitan
alcanzar sus objetivos, sin la propiedad, costos y riesgos
de los recursos y actividades asociadas. Las empresas o
areas de servicios se especializan y logran eficiencia en
Sus procesos, esto podria ser muy costoso o limitado

para el cliente.
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o Diagnéstico de requerimientos. Las
caracteristicas que poseen los servicios y que los
distinguen de los productos son:

» Intangibilidad : esta es la caracteristica
mas basica de los servicios, consiste en
que estos no pueden verse, probarse,
sentirse, oirse ni olerse antes de la
compra. Esta caracteristica dificulta una
serie de acciones que pudieran ser
deseables de hacer: los servicios no se
pueden inventariar ni patentar, ser
explicados o representados facilmente,
etc., o incluso medir su calidad antes de la
prestacion.

» Heterogeneidad (o variabilidad): dos
servicios similares nunca seran idénticos o
iguales. Esto por varios motivos: las
entregas de un mismo servicio son
realizadas por personas a personas, en
momentos y lugares distintos. Cambiando
uno solo de estos factores el servicio ya no
es el mismo, incluso cambiando soélo el
estado de animo de la persona que
entrega o la que recibe el servicio. Por esto
€S necesario prestar atencion a las
personas que prestaran los servicios a

nombre de la empresa.
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» Inseparabilidad : en los servicios la
produccién y el consumo son parcial o
totalmente simultaneos. A estas funciones
muchas veces se puede agregar la funcién
de venta. Esta inseparabilidad también se
da con la persona que presta el servicio.

» Duracion : los servicios no se pueden
almacenar, por la simultaneidad entre
produccion 'y consumo. La principal
consecuencia de esto es que un servicio
no prestado, no se puede realizar en otro
momento, por ejemplo un vuelo con un
asiento vacio en un vuelo comercial.

» Ausencia de propiedad : los compradores
de servicios adquieren un derecho a recibir
una prestacion, uso, acceso o arriendo de
algo, pero no la propiedad del mismo.
Luego de la prestacion solo existen como
experiencias vividas.

o Estudio de los clientes. Todo el andlisis que gira en
torno a la calidad y la satisfaccion se basa en las
percepciones del cliente acerca del servicio. El concepto
basico es el de "servicio percibido" tal como se analiza
en el modelo de las brechas sobre la calidad en el
servicio.

o Evaluacion de misién y vision. Evaluar la mision es
necesario para en cada disefilo de la planeacion

estratégica, al igual que la visibn es importante
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analizarla para verificar que tanto hace la empresa de
las actividades.

Identifique necesidades.

Contratacion de desarrollo. Los consultores seran
seleccionados por los entes prestatarios de acuerdo con
procedimientos establecidos.

Disefiar e implementar. Satisfaccion es la evaluacion
que realiza el cliente respecto a un servicio y que
depende De que el servicio responda a sus necesidades
y expectativas. Si esto no se cumple se produce la
insatisfaccion.

» Camino seguro a la vision (estrategia).

o

o O O O O O o

o

Capacitacion de la gerencia.
Evaluacion de la empresa.
Conciliacioén de intereses.
Definir la vision.

Decision hacia la vision.
Determinacién hacia la vision.
Disciplina.

Disefio de acciones.

Retroalimentacion.

» La mejora interna facilita la productividad (estrategia).

o

Analisis de los procesos. Analizar y estudiar todos los
factores que intervienen en un proceso, para conseguir
estabilizarlo y si es caso mejorarlo, para ganar en
productividad y competitividad, entendiendo ésta mejora
en los éambitos de servicio, acciones (tiempo),

ergonomia y prevencion de la salud y calidad de
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proceso. Obteniendo una mejora en la capacidad
productiva, una reduccion de costos, un servicio mejor
al cliente (calidad y tiempo de respuesta) y unas
funcionalidades mejores en el servicio.
Andlisis de los procedimientos. Los objetivos son
uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de
trabajo y evitar su alteracion arbitraria; simplificar la
responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores
de auditoria, la evaluacion del control interno y su
vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes
conozcan si el trabajo se esta realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la
eficiencia general, ademas de otras ventajas
adicionales.
Andlisis de procedimientos en base al valor agregado.
Basado en la filosofia justo a tiempo. Es una filosofia
industrial, que considera la reduccion o eliminacion de
todo lo que impliqgue desperdicio en las actividades de
compras, fabricacion, distribucion y apoyo a la
fabricacion (actividades de oficina) en un negocio" El
desperdicio se concibe como "todo aquello que sea
distinto de los recursos minimos absolutos de
materiales, maquinas y mano de obra necesarios para
agregar valor al producto”. Algunos ejemplos de
recursos minimos absolutos son los siguientes:

- Un solo proveedor, si éste tiene capacidad

suficiente.
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Nada de personas, equipos ni espacios
dedicados a rehacer piezas defectuosas.

Nada de existencias de seguridad.

Ningun tiempo de produccion en exceso.

Nadie dedicado a cumplir tareas que no
agreguen valor.

Por su parte el agregar valor implica aumentar el
valor del producto ante los ojos del cliente.
Algunos ejemplos que agregan valor se
mencionan a continuacion:

Ensamblar, mezclar, fundir, moldear, soldar, tejer,
empacar.

Otras cosas que generalmente ocurren en el
proceso de fabricacion son contar, mover,
almacenar, programar, inspeccionar y traspasar
un producto, actividades que no agregan valor en
Si mismas.

Justo a tiempo implica producir sélo exactamente
lo necesario para cumplir las metas exigidas por
el cliente, es decir producir el minimo nimero de
unidades en las menores cantidades posibles y
en el Ultimo momento posible, eliminando la
necesidad de almacenaje, ya que las existencias
minimas y suficientes llegan justo a tiempo para
reponer las que acaban de utilizarse y la
eliminacion del inventario de producto terminado.

Se considera que el exceso de existencias:
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Absorbe capital que no es necesario y que
podria invertirse de una mejor forma.
Genera mayores costos de almacenaje
Aumenta los riesgos de dafios y de
obsolescencia

Puede ocultar oportunidades para realizar
mejoras operativas.

Este concepto de inventario de "entra y
sale" o en transito deja de lado al
almacenaje estatico y enfatiza un
almacenaje  dindmico.  Aunque @ se
considera que no es adecuado hablar de
almacenaje porque la mercaderia o
materia prima que ingresa se despacha o
utiliza de inmediato, sin entrar en alguna

bodega o almacén.

- Elementos de la filosofia JAT

Existen siete elementos, seis de ellos son
a nivel interno de la empresa y el Ultimo es
a nivel externo.

El tercer, cuarto y quinto elemento estan
relacionados con la ingenieria de
produccion.

La filosofia JAT en si misma

Calidad en la fuente

Carga fabril uniforme

Las operaciones coincidentes (celdas de

maquinaria o0 tecnologia de grupo)
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Tiempo minimo de alistamiento de
maquinas

Sistema de control conocido como sistema
de halar o kamban.

Compras JAT ( Justo a tiempo)

e El primer elemento considera la
eliminacion del desperdicio,
considerado este como el punto
medular de todo el fendbmeno JAT.

 Los seis elementos restantes son
modos de como eliminar el
desperdicio, sin embargo no todos
tienen igual importancia, pues se
considera a la calidad como el
segundo elemento de importancia,
que se constituye en un
componente basico para el JAT.

Los cinco elementos restantes se
clasifican como técnicas de flujo, es decir
la manera como el proceso fabril avanza
de una operacion a la siguiente.

Existe otro elemento fundamental que
deberia estar presente en todos y cada
uno de los elementos antes mencionados
la intervencion de las personas, el recurso
humano.

Para ello es necesario desarrollar una

cultura de intervencion de las personas, de

77



trabajo en equipo, de involucrar a las
personas con las tareas que realiza, de
compromiso o lealtad de los colaboradores
con los objetivos de la empresa, para que
el JAT funcione.
» Es asi como la técnica denominada
"justo a tiempo” (JAT) es mas que
un sistema que pretende disminuir o
eliminar inventarios, es una filosofia
gue rige las operaciones de una
organizacién. Su fin es el
mejoramiento continuo, para asi
obtener la maxima eficiencia y
eliminar a su vez el gasto excesivo
de cualquier forma en todas y cada
una de éareas de la organizacion,
sus proveedores y clientes.
= El "gasto" se considera como toda aquella
actividad que no agrega valor al producto
o0 servicio. De ahi que su aplicacion
requiere del compromiso total de la
direccion y de los empleados en todos los
niveles, particularmente del operario de la
linea de produccion
o Descripciéon de procedimientos.
o Capacitacion en los nuevos procesos.

0 Retroalimentacion.

78



3.6.1.6. Fechas de inicio

» Ambiente agradable (estrategia).
0 21 de agosto de 2009.
» Ingresemos mas (estrategia).
0 16 de noviembre de 2009.
» El servicio es méas que actitud (estrategia).
0 17 de febrero de 2010.
» Camino seguro a la vision (estrategia).
0 2 de agosto de 2009.
» La mejora interna facilita la productividad (estrategia)
0 2 de enero de 2010.

3.6.1.7. Fechas de finalizacion

» Ambiente agradable (estrategia).
0 21 de agosto de 2010.
» Ingresemos mas (estrategia).
0 16 de noviembre de 2011.
> El servicio es mas que actitud (estrategia).
0 17 de febrero de 2011.
» Camino seguro a la vision (estrategia).
0 2 de agosto de 2010.
» La mejora interna facilita la productividad (estrategia)
0 2 dejulio de 2010.
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3.6.1.8. Responsables

» Ambiente agradable (estrategia).
o Gerencia y Director administrativo.
» Ingresemos mas (estrategia).
o Director comercial.
» El servicio es mas que actitud (estrategia).
o Director administrativo.
» Camino seguro a la vision (estrategia).
o Gerencia.
» La mejora interna facilita la productividad (estrategia)

o Director administrativo.

3.6.2. Presupuesto

Un presupuesto es la prevision de gastos e ingresos para un
determinado lapso, por lo general un afio. Permite a las empresas, los
gobiernos, las organizaciones privadas y las familias establecer

prioridades y evaluar la consecucion de sus objetivos.

Para alcanzar estos fines puede ser necesario incurrir en déficit
(que los gastos superen a los ingresos) o, por el contrario, puede ser
posible ahorrar, en cuyo caso el presupuesto presentara un superavit (los

ingresos superan a los gastos).
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El presupuesto es un instrumento importante, utilizado como medio
administrativo de determinacion adecuada de capital, costos e ingresos

necesarios en una organizacion.

Asi como la debida utilizacién de los recursos disponibles acorde
con las necesidades de cada una de las unidades y/o departamentos.
Este instrumento también sirve de ayuda para la determinacion de metas
que sean comparables a través del tiempo, coordinando asi las
actividades de los departamentos a la consecucion de estas, evitando

costos innecesarios y mala utilizacion de recursos.

De igual manera permite a la administracion conocer el
desenvolvimiento de la empresa, por medio de la comparacion de los
hechos y cifras reales con los hechos y cifras presupuestadas y/o
proyectadas para poder tomar medidas que permitan corregir o mejorar

la actuacidn organizacional.

En este caso es muy importante poner especial atenciéon al
presupuesto empleado, ya que aun no se ha estabilizado la empresa en
cuanto a ganancias, ya que como se mencioné con anterioridad se
encuentra en el punto de equilibrio y un presupuesto mal aplicado podria
ser vital para la vida del mismo. Este debe ser justo lo que se necesita ni
MAs para no sobregirar los gastos ni menos para que algun servicio que
por falta de insumos no presupuestados no pueda ejercerse

adecuadamente.
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3.6.2.1. Egresos

Tabla XI. Presupuesto de egresos.

Estrategias | Presupuesto
Ambiente

agradable | 30-000.00
Ingresemos Q50.000,00
mas

El servicio es
mas que Q90.000,00
actitud

Camino
seguro ala | Q10.000,00
vision

La mejora
interna
facilita la
productividad

Q10.000,00

Q190.000,00

Fuente de la investigacion

El total de los egresos son Q190,000.00 de los cuales seran
definidos en un periodo de tiempo, pero el desembolso no se ha
definido en una proyeccion de flujo de efectivo, porque en las
contrataciones no se defini6 como es el pago, porque ain no se ha
definido la utilizacion de la planeacién estratégica.

3.6.2.2. Ingresos

Los ingresos no se han cuantificado al evaluar los beneficios,

se asume que en dos afios se tiene el 55% de los ingresos por la
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venta de servicios. Lastimosamente en la empresa la contabilidad no

refleja los verdaderos ingresos por factores que no se conocen.

3.7.1. Diagrama de Gantt

Figura 2. Estrategia ambiente agradable.

3.7.Cronograma de implementacion

Ied Mombre de tares Duracion
JIvIislolL M=o vslolL M=l v]s oL M
1 Digandstico 4 dia
2 Levantamiento de perfiles 10 dias
3 Programas de capactacian 85 dias
4 Evaluacion de idoneidad 32 dias
5 Retroalimentacian G diss

Fuente plan de accion.

Figura 3. Estrategia ambiente agradable.

Ied Mombre de tares Duracion
Mw[J[v[slolLm=[J]vsiolLIM[=[J][v]s]D
1 Digandstico 4 dia
2 Levantamiento de perfiles 10 dias
3 Programas de capactacian 85 dias
4 Evaluacion de idoneidad 32 dias
5 Retroalimentacian G diss

Fuente plan de accion

Figura 4. Estrategia ambiente agradable.

Iel

Maombre de tarea

Duracion

M [dvisolLmxldlvsolLm=[d]v]s]D

| | L k| —

Digandstico

Levantamiento de perfiles
Programas de capactacion
Evaluacion de idoneidad
Retroalimentacian

Fuente plan de accion.
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Figura 5. Estrategia ambiente agradable.

Ied Mombre de tarea Duracian
LimllalvislolLmlxlolvIsoleimlx]a]v]s
1 Digandstico 4 dias
2 Levantamiento de perfiles 10 dias
3 Programas de capactacion a5 dias
4 Evaluacion de idoneidad 32 diaz
5 Retroalimentacion 6 diaz

Fuente plan de accion.

Figura 6. Estrategia camino seguro.

Ied Mombre de tarea Duracian
JIvisloplLmlx[dvIslolLIml=]a]vI|s|o[L M

1 Capactacian de la gerencia 4 dias
2 Evaluacian de la empresa 10 dias
3 Conciliacion de intereses B0 dizs
4 Deefinir vizian 32 diaz
5 Decizion hacia la wizian 6 diaz
G Determinacian hacia la vision 9 diagz
7 Dizcipling 14 dias
a Dizefio de acciones g diaz
q Retroalimentacion 7 diaz

Fuente plan de accion.

Figura 7. Estrategia camino seguro.

Ied Mombre de tarea Duracian
M solLmx[dvsolLimx[d]vs]D

1 Capacitacion de la gerencia 4 diaz Z5
2 Evaluacian de la empresa 10 dias

3 Conciliscion de intereses 60 diaz

4 Deefinir vizian 32 diaz

5 Decizion hacia la wizian 6 diaz

G Determinacian hacia la vision 9 diagz

7 Dizcipling 14 dias

a Dizefio de acciones g diaz

q Retroalimentacion 7 diaz

Fuente plan de accion.



Figura 8. Estrategia camino seguro.

Ied Mombre de tares Duracion
M [dvisolLmxldlvsolLm=[d]v]s]D

1 Capacitacian de la gerencia 4 diaz
2 Evaluacion de la empresa

3 |Conciliacion de interezes B0 diaz
4 Definir vizion 32 dias
5 Decizion hacia la vizian G diss
G Determinacion hacia ks vizidn 9 dias
7 Dizcipling 14 dias
a Dizefio de acciones & dias
q Retroalimentacian 7 dias

Fuente plan de accion.

Figura 9. Estrategia camino seguro.

Ied Maombre de tarea Duracion % semes
JIvislolLmlx[dvIslolLm«]d[vIs|D[L M

1 Capacitacion de la gerencia 4 dias

2 Evaluacion de la empresa 10 dias

3 Conciliscion de intereses

4 Definir vizion

5 Decizion hacia la vizian

G Determinacion hacia ks vizidn 9 dias

7 Dizcipling 14 dias

a Dizefio de acciones & dias

q Retroalimentacian 7 dias

Fuente plan de accion.

Figura 10. Estrategia camino seguro.

Ied Mombre de tares Duracion
JIvislolLmlx[d]vIsloL ml«]a[vIs|D[L M

1 Capacitacion de la gerencia 4 dias
2 Evaluacion de la empresa 10 dias
3 Conciliscion de intereses 60 diss
4 Definir vizion 32 dias
5 Decizion hacia la vizian G diss
G Determinacion hacia ks vizidn 9 dia

7 Dizcipling 14 dias
a Dizefio de acciones & dias
q Retroalimentacian 7 dias

Fuente plan de accion
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Figura 11. Estrategia camino seguro.

Ied Mombre de tarea Duracian
¥ldvislolLiml=lavIs|olLmlx]o[vIsD]L

1 Capactacian de la gerencia 4 dias
2 Evaluacian de la empresa 10 dias
3 Conciliacion de intereses B0 dizs
4 Deefinir vizian 32 diaz
5 Decizion hacia la wizian 6 diaz
G Determinacian hacia la vision 9 diagz
7 Dizcipling 14 dias
a Dizefio de acciones g diaz
q Retroalimentacion 7 diaz

Fuente plan de accion.

Figura 12. Estrategia el servicio.

Ied Mombre de tares Duracion
JIwlsloluml=lalv]slolom=ld]v]s|o[L
1 Digandstico de reguerimientos 4 dig=z
2 Estudio de los clientes 10 diaz
3 Evaluacion de miion vy vision 2 dias
4 Idertifigue necesidades 32 diaz
5 Contratacion de dezarrolla 2 dia=z
G Dizefar & implemertar 70 diaz
Fuente plan de accion.
Figura 13. Estrategia el servicio.
Ied Mombre de tarea Duracion
visplLmx[d]v[solemx]dv]s[DlL [m
1 Digandstico de requerimientos 4 dias
2 Estudio de loz clientes 10 digz
3 Evaluacion de mizion v vizidn 2 dia=z
4 Identifique necesidades 32 dias
5 Contratacion de dezarrollo 2 dia=z
B Disefar & implemertar 70 diaz

Fuente plan de accion.
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Figura 14. Estrategia el servicio.

Id Mambre de tares Duracian
JIvislolim= v slolom=[dvIs]o]L
1 Digandstico de requerimientos 4 digz
2 Eztudio de los clientes 10 diaz
3 Evaluacion de mision v vizion 2 diaz
4 Idertifique necesidades 32 dias
5 Contratacion de dezarrollo 2 diaz
G Dizefiar & implemertar 70 diaz
Fuente plan de accion.
Figura 15. Estrategia el servicio.
Id Mambre de tares Duracian
M [J v slolem[=[dvisloleim[=]d]v]s
1 Digandstico de requerimientos 4 digz
2 Eztudio de los clientes 10 diaz
3 Evaluacion de mision y visidn 2 dias
4 Idertifigue necesidades 32 diaz
5 Contratacion de dezarrollo 2 diaz
B Dizefar & implementar 70 diaz

Fuente plan de accion.

Figura 16. Estrategia ingresemos mas.

Ied Maombre de tarea

Duracion

JIvisoleml=lalvIslolLm=[da]vs[o]Lm

Investigacian de mercado

Plan de mercadeo

Evaluacion de recursos

Evaluacion de resutados

| | L k| —

Retroalimentacion

22 dia
10 diss
20 diss
15 dias
10 diss

Fuente plan de accion.
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Figura 17. Estrategia ingresemos mas.

Ied Mombre de tarea Duracian
visolLmxldlvisolomlx[d]v]s[olLmlx
1 Investigacion de mercado 22 dias
2 Plan de mercadeo 10 diaz
3 Evaluacion de recursos 20 diaz
4 Evaluacion de resuttados 15 diaz
5 Retroalimentacion 10 diaz

Fuente plan de accion.

Figura 18. Estrategia ingresemos mas.

Ied Mombre de tarea Duracian
vislplLmlxlalvisolem=ldlvs|olLmlx
1 Investigacion de mercado 22 dias
2 Plan de mercadeo 10 diaz &
3 Evaluacion de recursos 20 diaz
4 Evaluacion de resuttados 15 diaz
5 Retroalimentacion 10 diaz

Fuente plan de accion.

Figura 19. Estrategia ingresemos mas.

Ied Mombre de tarea Duracian
M v s oMl ]d v sloloim=]J]v]s][D
1 Investigacion de mercado 22 dias
2 Plan de mercadeo 10 diaz
3 Evaluacion de recursos 20 diaz
4 Evaluacion de resuttados 15 diaz
5 Retroalimentacion 10 diaz

Fuente plan de accion.
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Figura 20. Estrategia mejora interna.

Ied Mombre de tarea Duracion
vislolLmlxlalv[sloleim[xlalv]solLmx
1 Andlsis de procesos B
2 Andlisiz de procedimientos
3 Andlisiz de valor agregada
4 Descripcion de procedimiertos 15 dias
5 Retroalimentacian 6 iz
Fuente plan de accion.
Figura 21. Estrategia mejora interna.
Ied Mombre de tarea Duracian

2 zemestre
slolLimx[dlvIsolLim=la]vIsiolL m[x]d

Analzis de procesos

Analisis de procedimientos

Analizis de valor agregado

Dezcripcion de procedimientos

LA B S B B

Retroalimentacian

15 dias
6 dias

Fuente plan de accion.

Figura 22. Estrategia mejora interna.

Ied Mombre de tarea Duracion
“dvisolim=ldvslolLimx[d]v]s]o[L
1 Andlsis de procesos 2 dias
2 Andlisiz de procedimientos 20 dias
3 Andlisiz de valor agregada 4 dias
4 Descripcion de procedimiertos 15 dia
5 Retroalimentacian 6 iz

Fuente plan de accion.
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3.8.Costos
Los costos son aproximadamente Q210,000.00, pensando en

problemas inflacionarios y otros eventos aislados conocidos como

imprevistos. El desglose de los costos se observan en el presupuesto.

Tabla XII. Costos de la implementacion.

Estrategias Cantidad

Ambiente
agradable | Q30:000,00
Ingres'emos 050.000,00
mas

El servicio es
mas que Q90.000,00
actitud

Camino
seguro ala | Q10.000,00
vision

La mejora
interna
facilita la
productividad

Q10.000,00

Imprevistos | Q20.000,00

210.000,00

Fuente de la investigacion

3.9. Plan de fortalecimiento interno

El fortalecimiento interno es algo necesario para la planeacion

estratégica, porque si la estructura no puede adquirir responsabilidades, no
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puede definirse el éxito de la empresa, no puede sobrevivir el proyecto que

se ha formulado en la planeacion estratégica.

Area médica.
a) Criterios de evaluacion a considerar el alta a pacientes
= Pacientes sin riesgo
» Pacientes con patologias de bajo riesgo (atencion en casa)
= Pacientes no graves (atendidos en unidad menor)
= Pacientes graves
b) alertas
»= Verde: existe probabilidad que un evento adverso cause dafo a la
poblacion
» Amarilla: es eminente la ocurrencia del evento (activar el plan
externo)
» Roja: se declara al momento del impacto
¢) Segun la magnitud de emergencia el nivel cambia.
= Nivel 1: los recursos en el servicio de urgencias son suficientes
» Nivel 2: se requiere utilizar todos los recursos del hospital
= Nivel 3: la magnitud del desastre sobre pasa la capacidad del hospital

(requiere apoyo externo)

3.9.1. Desarrollo organizacional
El desarrollo organizacional nace justo cuando la gerencia necesita

fomentar el crecimiento de carrera, el educar a su personal, establece

programas de capacitacion. Cuando el subordinado observa que la
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empresa se preocupa por é€l, el efecto es de mayor interés hacia la

empresa Yy el vinculo de pertenencia empieza a resurgir.

Los programas de capacitacion deben de buscar el equilibrio del
interés empresarial y el del individuo a capacitar. Esto fomenta el efecto
de la lealtad del cliente interno al cliente externo.

3.9.2. Evaluacion de la estructura organizacional

Luego de determinar el peso del cambio en la estructura, es
necesario hacer una evaluacion de cuales son los puestos que mas se
afectan al implementar la planeacion estratégica. Estos puestos deben
de tener un refuerzo para evitar la fatiga, mientras el personal acepta el

cambio y obtiene una curva de aprendizaje.

3.9.3. Induccién y entrenamiento

La mejor forma de inducir y entrenar es hacer que las personas
participen en el disefio de los eventos, en el disefio de las nuevas
funciones del puesto hasta alcanzar el objetivo trazado. La planeacion
estratégica por ser la primera no es una planeacién ambiciosa, es real a
la estructura organizacional, y soOlo existe un puesto en el cual debe
eliminarse a al integrante que ocupa el puesto porque ejerce un circuito

de poder negativo para la interaccion de los deméas puestos.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1.Gerencia

La gerencia es un cargo que ocupa el director de una empresa, lo cual
tiene dentro de sus multiples funciones, representar a la sociedad frente a
terceros y coordinar todos los recursos a través del proceso de
planeamiento, organizacion direccion y control, a fin de lograr objetivos
establecidos. En muchos casos, la gerencia cumple diversas funciones
porque la persona que desempefia el rol de la gerencia tiene que

desenvolverse como administrador, supervisor, el que delega tareas.

41.1. Informar

Para establecer un sistema de informacion o un programa dentro de
una empresa el primer paso es vender el beneficio, los inversionistas
s6lo hablan un idioma el rédito, cuanto significa para mi inversion, no les
interesa si se mejora la productividad o si se mejora la eficiencia, lo
importante es cuanto dinero percibo si se implementa el nuevo sistema, a
la gerencia le interesa los resultados de la misma categoria, no importa
el beneficio para la empresa misma, procesos mas diafanos o procesos

mas efectivos.

Antes que vender un sistema de mejoramiento a través de una

planificacion estratégica lo que importa es cuanto le cuesta a la empresa
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y en cuanto tiempo se ve el reembolso del dinero invertido, esto no es

igual a la tasa interna de retorno de una inversion.

El disefiador de la planeacion estratégica debe cuantificar los
beneficios de los objetivos planteados en el proceso de plan de accién o
plan operativo. Cuando este paso esté terminado informar a la gerencia

del proyecto y vender la idea es mas que la ganancia a largo plazo.

4.1.2. Sensibilizar

Después que se ha encontrado como trasladar a unidades
monetarias la planeacion estratégica, es necesario utilizar la herramienta
de vender la idea de una manera mas sutil, si se empieza hablando el
mismo idioma. Debe de hablarse de productividad, eficiencia y eficacia,
lo cual traducido a unidades monetarias resulta atractivo para los

inversionistas utilizar los términos del beneficios.

Cuando el inversionista comprende el comportamiento

organizacional y la evaluacién del mismo en unidades monetarias se

convence de participar.

4.1.3. Evaluar el beneficio

A los ejecutivos un analisis preciso de sus fortalezas personales y

el valor que aportan a una organizacion. Este conocimiento les permite

mantener el control sobre su propio destino y ayudarlos en la toma de

94



decisiones estratégicas en el manejo del capital humano. De esta
manera los ejecutivos pueden ayudar a desarrollar planes de accion para

enriguecer las fortalezas de la compafia y de sus empleados.

Cuando los inversionistas ven la entrega de los subordinados y su
evaluacion en términos monetarios, se puede a su vez encontrar a su
vez la utilidad de la planeacion estratégica cuando se hace un andlisis de
los posibles escenarios que puedan servir para la expansion de

negocios.

Esto a su vez convence a la gerencia de necesitar implementar una
planeacion estratégica, la primera de la empresa, porque se ha actuado
por el deseo del rédito y el deseo de probar que son emprendedores y

gue se inicio un negocio que sera prospero en un tiempo cercano.

4.1.4. Implementar

Ofrece al equipo de altos ejecutivos informacion especifica que
abre camino para una comunicacion interpersonal mejorada e

incrementa el valor de las contribuciones individuales.

Al igual que las ventas de productos y servicios, es importante el
cierre, esto conlleva en firmar un documento que compromete a la
gerencia a dar el visto bueno y a evaluar los resultados que se prometen
alcanzar, evidentemente que se hard un compromiso de la gerencia y el
diseflador estara en la obligacion de implementar la planeacion como se

especifica en el documento.
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4.15. Involucrarse

La gerencia debe seguir muy de cerca los pasos de la
implementacién, debe de participar en la persuasion de los integrantes
de la estructura organizacional, debe apoyar en el proceso econémico y
en el proceso administrativo, o que representa que asistiran a las
capacitaciones y los subordinados sentiran el apoyo incondicional de la
gerencia, para exista el avance en la implementacion.

4.2.Colaboradores

Se presenta 10 maneras para motivar a los colaboradores de la

empresa:

» Ambiente de trabajo positivo. @ Fomentar la creatividad, las nuevas
ideas, la iniciativa, las puertas abiertas

» Participacion en las decisiones . Facilitar a los empleados un ambito
para que tomen sus decisiones y respételas.

> Involucre los resultados . Hacer saber al empleado cémo puede afectar
su trabajo a los resultados del departamento o de la empresa.

» Sentido de pertenencia al grupo. Hacer que el empleado se identifique
con la identidad de la empresa, por ejemplo, facilitando tarjetas de visita.

» Ayude a crecer. Proporcionar formacion. Potencie habilidades.

> Retroalimentacion. Proporcionar retroalimentacion de su desempefio
indicando los puntos de progreso y aquellos que pueden mejorarse.

» Escucheles. Procurar reunirse con ellos de forma periodica para hablar
de los temas que les preocupe. Comer juntos en un restaurante puede

ser una buena excusa.
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» Agradecimiento. Agradecer sinceramente los esfuerzos. Una simple
nota con un jGracias! manuscrito encima de su mesa puede ser
suficiente.

» Premiar la excelencia. Reconozca y premie la los trabajadores que
presenten un desempefio satisfactorio.

» Celebre los éxitos. La celebracién hace justicia a los esfuerzos

desempefiados para conseguir el éxito

42.1. Informar

Debe de convocarse a una reunion de toda la empresa, en la cual
se debe de practicar el facultar a los subordinados en la participacion del
proceso del cambio, ellos deben pensar y sentir que sin ellos ese plan es

letra muerta.

Si se les convence que son capaces del cambio y ellos sienten que
se convierte en un reto para su ego herido, entonces se hara un efecto
psicolégico que el resultado sera el deseo de participar.

4.2.2. Capacitar

Todo cambio tiene el efecto de la resistencia conciente e

inconsciente, la capacitacion es parte de dar confianza y mostrar la

capacidad que todos los seres humanos tienen.

Debe programarse sesiones de grupos para que opinen y se
sientan coautores de dicho plan operativo, el Unico cambio que tienen los
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integrantes de la empresa es mejorar el clima organizacional, sin el

cambio la empresa pensara y actuara mediocremente.

La respuesta la veran pronto cuando con dindmicas de grupo
puedan experimentar una comunicacién efectiva y pronto, un mejor

ambiente laboral.

4.2.3. Involucrar

La forma mas sensata de vencer la resistencia al cambio es
involucrar a las personas en el proceso de cambio, luego de hacer una
evaluacion del clima organizacional y determinar los resultados de la
empresa, es necesario aceptar las modificaciones del clima propuestas

por un Psicologo Industrial.

Las personas deben aprender a limar asperezas y convivir con la
heterogeneidad de caracteres, temperamentos y personalidades, luego
de eso fomentar la pertenencia de los integrantes de la empresa, cuando
eso sucede entonces la empresa sera productiva, eficiente y se convierte

en un ambiente eficaz.

4.3. Incentivos
Toda entidad comercial ya sea una multinacional o unipersonal

debe, por compromiso, tener una politica empresarial que contemple un

programa, sencillo o complejo, de incentivos. Todos desarrollamos

98



nuestra gestion profesional con propositos definidos. En la vida
profesional existen una serie de requisitos basicos para poder
desarrollarse y sentirse bien dentro de la empresa, podria decirse que

los mas relevantes serian:

Justo salario recibido por la labor realizada

Mas que un incentivo, es una responsabilidad de la empresa el
abonar un salario equitativo acorde al nivel de vida del pais donde esta
se encuentre ubicada, y que sea equilibrado (justo) a lo largo de la
escala de poder. También se debe entender que el “salario es sagrado”
y nunca debemos, por ningun concepto, desembolsar los salarios
tardios, o reducir salarios arbitrariamente o simplemente no pagarlos.

Reconocimiento por la labor cumplida.

Todo miembro de una organizacion necesita ser reconocido por su
labor y aporte a la empresa. De no ser asi, la persona entra en un

proceso de des-motivacion.

Vacaciones y tiempo personal.

Las vacaciones son una necesidad absoluta y en la mayoria de los
paises son parte de las leyes laborales. Estas deben de ser de no
menos de una semana, sin interrupcion, el primer afio y llegar
paulatinamente hasta 2 - 4 semanas en los primeros 5 afios. Pero eso
no es todo, el tiempo personal es un requerimiento. Por esto no nos
referimos a tiempo por enfermedad, el cual es un derecho del empleado.
El tiempo personal es una necesidad que toda persona tiene para poder

solucionar asuntos de indole personal en horas laborables. La mayoria
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de las empresas organizadas establecen parametros justos para lo

mencionado.

Aumentos salariales (Wage Raises)

Estos deben de cumplirse al pie de la letra. Lo minimo que una
empresa esta en el deber de aumentar es igual o mayor al por ciento de
inflacién en el pais donde este ubicada. Ahora bien, este incremento no
es un incentivo es otro requerimiento. Se convierte en incentivo cuando
el aumento salarial es significativamente mayor que él por ciento de
inflacién, pudiésemos decir que se debe duplicar como regla grosso
modo. Es de suma importancia el mencionar que si se enfrenta una
recesion o depresion el salario no debe, por ningin concepto ser
reducido. En varios casos de estudio ha sido lo opuesto. La empresa ha
buscado la manera, en los momentos dificiles, de incrementar los
incentivos y mantener los salarios, esto las conllevo a sobrepasar los
malos tiempos y, mas aun, ser lideres en los mercados cuando la
recesion o depresion llego a su final.

Movimiento vertical

Se trabaja para poder subir la escalera y mejorar la posicion dentro
de la empresa o en cualquier gestiéon que desempefiemos. Este sentido
de superacién es innato en el ser humano. Por lo tanto, todo empleado
debe de disfrutar de la “oportunidad democrética” de ser ascendido y
mejorar su puesto. Hay una anécdota que dice: “Empezé barriendo el

piso de la tienda y ahora es el duefio”. Los grandes
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empresarios con una vision clara no solo entienden este concepto pero lo

potencian al maximo.

Seguridad laboral

Uno de los mas importantes aspectos a considerar para que los
empleados se mantengan motivados. Cabe aseverar que el “sentido de
seguridad” es también un requerimiento, la Unica diferencia es que este
es a escala personal, o sea, una necesidad de todo individuo y muy
personal. En la medida que nuestro equipo de trabajo se sienta seguro
asi serd su rendimiento y motivacion. Los periodos de probatoria no
deben exceder los 60 dias. Tampoco debe ser norma empresarial el uso
de los periodos estipulados por la legislacion del pais para “liquidar o
despedir el empleado” con el propdsito de evadir las responsabilidades
fiscales.

Sentirse integrado

No se tiene forma alguna de evadir la necesidad de sentirse “parte
de”. Si la empresa no basa su cultura en “trabajo en equipo”, esta debe
de tomar las medidas necesarias para que todo el personal se sienta
parte de la entidad. Es lo mismo que un vendedor, no puede ser un buen
vendedor si no conoce a cabalidad el producto o servicio, pero mas
importante es que crea en el producto o servicio y se identifique con el

mismo.

Estos siete puntos son extremadamente basicos y cualquier
empresario con minima experiencia los puede entender y seglin en la
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medida que sus recursos le permita los aplica. ¢ Verdad que si? ¢ Estan
seguros? Pues yo no. Desafortunadamente una gran cantidad de
empresas y empresarios no cumplen con algunos de los siete puntos

citados. En muchos casos se violan mas del 25% de ellos.

Entender bien que en el mundo de los negocios de hoy dia los
“‘incentivos no convencionales” han dado resultados admirables. Pero
como el titulo dice, hemos hecho hincapié en los “compromisos
empresariales”.  Sin embargo, si una empresa cumple a cabalidad los
siete puntos que hemos citado, de hecho, esta incentivando correcta y

éticamente a sus empleados.

Hay quienes entienden que las capacitaciones, viajes pagados,
regalias, etc. son buenos incentivos, no estoy en desacuerdo. Pero el
ser humano psicolégicamente necesita garantizar y después satisfacer
las necesidades y seguridades basicas para poder funcionar coherente y
eficientemente.

Un profesional que no tenga una empresa y sSe maneje
unipersonalmente necesita el incentivo de sentirse emocionalmente
“realizado”. Lo mismo aplica a las grandes empresas. A veces las
cosas mas simples son olvidadas por nuevos y complejos sistemas y
métodos  “pro-empresa” que son definidos como ‘“incentivos”. En
realidad son meramente una tactica empresarial para que la entidad
crezca sSus ganancias aumenten, por ende, su poder; y no

necesariamente estan enfocadas en el mejor beneficio de los empleados.
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Finalmente, el puntal de cualquier empresa es su “equipo de trabajo”.
Previo a querer implementar o experimentar novedosos y exitosos
métodos de incentivos y motivacion mejor sea que las necesidades y

compromisos basicos sean alcanzado....después, veremos lo que pasa.

4.3.1. Econémicos

La realidad de la humanidad es que es inevitablemente ser entes
econdmicos y como tales no pueden pertenecer a la economia sin
percibir ingresos, sin tener que efectuar erogaciones para pertenecer al

sistema.

Las recompensas apreciadas son las que representan unidades
monetarias porque pueden convertirse en algo tangible y funcional, la
empresa no puede motivar Si una persona no quiere ser motivada, el
dinero es un vehiculo de satisfaccion, todo esto hace que la empresa
valle en recursos econdémicos el esfuerzo y el resultado de un cambio.
Para los subordinados el cambio tangible al esfuerzo, para la empresa un

resultado econdmico que representa mas utilidades.

4.3.2. No econémicos

Al analizar la piramide de Maslow, luego de satisfacer cada una de

las necesidades fisiologicas y de seguridad, la siguiente es satisfacer la

necesidad social; la motivacion que es proceso psicolégico para que un

equipo o grupo pueda actuar y vencer sus temores, vencer la resistencia
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al cambio y otros que pueden causar problemas a la empresa, se
diseflara un incentivo que fomente la pertenencia a la empresa y
estimule a vencer las barreras psicologicas al mejoramiento al clima

organizacional.

4 .4.Disefio de documentos informativos

Los documentos informativos no son dificiles de elaborar o disefar, en
realidad son documentos que de facil redaccién y elaboracion, el propdsito
es que transmitan la informaciéon de una manera sencilla y practica estos

pueden ser:

» Informacion ¢qué es una planeacion estratégica?

» Informacion ¢coémo se relaciona la vision, objetivos estratégicos con
la mision?

» Informacion ¢ por qué se tiene que mejorar la actitud de las personas

ante un plan a 5 afios de duracién?
4.5. Talleres para implementar la planeacion estratégica
Se recomienda analizar cada uno de los departamentos, lo primero es
verificar “como afecta un plan al departamento donde tu trabajas”, se haran
dinamicas de grupo y de esta manera se solucionan las dudas. Los aportes
de las personas ayudan a comprender el proceso y discutir los beneficios de

al empresa y de sus colaboradores.

4.6. Creacion de comité para induccion y resolucion de dudas.
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4.6.1. Seleccion de integrantes

De cada departamento se selecciona a una persona, la que tenga
un liderazgo innato o la que posee mas carisma, no se busca la mas
preparada o la mas inteligente, lo importante del comité es que las

demas personas respeten a estos individuos que lo integran.

4.6.2. Induccién

La induccion a los empleados significa proporcionarles informacion
basica sobre los antecedentes de la planeacion estratégica en la
empresa, la informacion que necesitan para realizar sus actividades de
manera satisfactoria.

Las personas que siguen el programa de induccién aprenden sus
funciones mas rapidamente. En general, puede decirse que un programa
de induccién logra su objetivo porque consigue acelerar la socializacion,
evita la resistencia al cambio y efectia contribuciones positivas a la

organizacion.

La induccién es en realidad un componente del proceso de
socializaciéon del nuevo empleado con la empresa. La socializacion es el
proceso por el que un empleado empieza a comprender y a aceptar las
actitudes que prevalecen, lo valores, las normas, los criterios y patrones
de comportamiento que se postulan en la organizacion y sus

departamentos.
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Se presenta el material empleado para la planeacion, concepto por
concepto, cdmo se analizé la informacion y porque se dedujo el plan

operativo.

Cuando el grupo asimila la importancia, el proceso de planificacion
esta preparado para aportar ideas y para educar a los demés

compafieros de trabajo.

4.6.3. Participacion en el proceso

Evaluar el proceso desarrollado para la formulacion y puesta en
marcha del proceso planeacion estratégica, para determinar aspectos
tales como:

» Qué partes del proceso funcionaron adecuadamente y cuales no.

» Determinar cudles fueron las razones para que se obtuviera uno y
otro resultado.

» Evaluar los resultados obtenidos en el desarrollo de los proyectos
estratégicos que se establecieron en el periodo precedente, para
establecer de manera adecuada las bases del nuevo proceso y
metodologias.

» Conocer el actual proceso de planeacion que desarrolla la empresa,
para exportar sus dimensiones conceptuales y metodologias.

» Analizar el entorno, para determinar las fortalezas y debilidades de
la seccional, asi como también, las amenazas y oportunidades que

este plantea.
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» Disefar de una metodologia de trabajo para desarrollar el ejercicio
de planeacion.

» Establecer un cronograma de trabajo.

El comité cumple muchas funciones, entre ellas:

Resolucion de conflictos
Resolucion de dudas
Infundir seguridad a los deméas

Sugerir decisiones y soluciones a problemas

YV V V VYV V

Mejorar la relacion del disefiador, el ejecutor de la implementacion

y la empresa.
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5. SEGUIMIENTO

5.1.Plan de evaluacién

La evaluaciéon, para que logre los objetivos que aspira alcanzar, en
cuanto a formar un ser humano para la incertidumbre y el cambio, requiere
integrar las nuevas perspectivas con lo que ya se ha probado y ha mostrado
su validez, solo asi se logrard una verdadera insercion de la tecnologia en

los procesos de administrativos y por ende en los de la evaluacion.

Es por eso que la participacion del colaborador no solo debe ser de
manera organizacional si no de manera Global que enmarque todos los
contenidos programéticos de una planeacion estratégica si no existe una

plan de evaluacion.

5.1.1. Indicadores de avance

Los indicadores del avance de la implementacion son redactados en
base a la estrategia y su elemento que permite observar el resultado es

la sinergia de los indicadores.

La evaluacion de programas requiere valorar la informacion obtenida
sobre los componentes de un plan comparandola con algun referente
interno o externo de calidad, es decir, con un criterio. En alguna
propuesta se ha planteado la posibilidad de abordar la evaluacién de
planes sin contar con criterios previamente establecidos. La idea de una

evaluacion sin criterios no supone, contra lo que la propia expresion
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parece sugerir, que se establezcan valoraciones sobre variables
mesurables sin establecer elementos de comparacién; por el contrario,
plantea la posibilidad de criterios emergentes al proceso mismo de

evaluacion.

No obstante, definiendo los términos claves de este tema; criterio,
estandar, indicador, descriptor. Un criterio es un objetivo de calidad
respecto del que puede ser valorado un programa empresarial. Ese
criterio puede establecerse en forma de normas o estandares y en forma

de criterios no estandares.

Caracteristicas de los indicadores.

Significado de la relacion entre el indicador y las propiedades del objeto
que sefiala. En esencia, el indicador debe recoger alguna propiedad del

objeto evaluado.

Relevancia del indicador. La propiedad recogida por el indicador puede
ser esencial o accidental, siendo el indicador mas relevante cuanto mejor

represente (lo dice es mas atribuible) al objeto con el que se relaciona.

Legalidad del indicador. La congruencia descriptiva del indicador debe
estar en funcion de los objetivos y fines pretendidos, siquiera para un
momento o época determinada en el que se desarrolla un programa. Un
indicador puede ser valido para valorar la eficacia de un programa pero

no para valorar las posibilidades de mejora que introduce.

110



Utilidad del indicador. Cualquier indicador ha de reclamar una
informacion que contribuya a la definicion del objeto de evaluacién,
describa sus situaciones, defina los problemas que le atafien y permita

establecer predicciones.

Complementariedad-totalidad. Cada indicador no puede ser interpretado
aisladamente, sino que se le debe relacionar con el sistema de
indicadores al que pertenezca. A partir de esa relacion puede
determinarse la “potencia relativa” que posee cada indicador, es decir, el
sentido de progreso en el conocimiento de las cosas que se alcanza

gracias a la organizacion y normalizacion de un sistema de indicadores.

5.1.2. Evaluar las estrategias

Los indicadores y el cronograma permiten evaluar las estrategias, si
se cumple con el objetivo y el indicador la estrategia es un éxito, pero si
el avance no es significativo o en el resto de tiempo programado las
estrategias no cumplen con lo formulado, debe establecer mecanismos

de correcciéon de rumbo.

5.2. Monitoreo del cumplimiento de objetivos

Las metas no se conseguirdn con el simple hecho de determinarlas

especificamente o sabiendo cudles son las barreras a franquear, se

alcanzaran si se ejecuta un plan de accidén juicioso paralelo a un

cronograma. Muchas de las tareas a adelantar deberan fraccionarse en

estos siete pasos y se convertirdn en pequefios objetivos, la verdad es que

el plan de accion es el trabajo diario bajo unas condiciones de planeacion
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previa que contemplen desde las labores a desarrollar, el tiempo que se les
dedicard, las personas que las ejecutaran, hasta las contingencias que se

puedan presentar y sus posibles soluciones.

La planeacion apropiada evita una ejecucion deficiente.

5.2.1. Metodologia

Estos son los estandares buscados en la planeacién estratégica:

» Costo.

» Tiempo.
» Calidad.
> Fiabilidad.

El relacionar las variables se puede determinar cdmo se esta
cumpliendo con la planeacién estratégica.

Los resultados son medidos desde dos angulos, la reduccion de
costos, la comercializacion adecuada para generar mayor ingreso, la
calidad desde el punto de vista de servicio e insumos utilizados, la
fiabilidad es demostrar al cliente que es confiable el servicio por la
dedicacién y la experiencia médica que es uno de los elementos mas

importantes.

Mejores decisiones y una sola direccion es una adecuada

planeacion estratégica.
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5.2.2. Diagnostico de la empresa

Para la realizacion del diagnostico organizacional se requiere partir
desde el origen mismo de la empresa, de su mision, vision, objetivos y
propésitos. Con base a ellos se fijan las estrategias necesarias para
lograrlos. Cada estrategia ira encaminada hacia la consecucion de cada

uno de los objetivos y lineamientos de la empresa.

Las estrategias hacen referencia a como lograr un objetivo, y estas
deberds ser lo mas eficiente posible. No olvidemos que casi toda
organizacion dispone de unos recursos limitados los que deben ser
correctamente administrados con el fin de maximizar sus utilidades, lo
gue hace imperativo disefiar unas estrategias con base en la situacion

real de la empresa.

Esto quiere decir que se debe realizar un estudio y un analisis
interno de la organizacion que permita conocer a fondo tanto las
debilidades como las fortalezas, las oportunidades y amenazas de la
empresa, y es esta herramienta la que nos va a permitir hacer un
diagnostico de la empresa, del cual se partira para redisefiar las

estrategias o para crearlas desde cero si es que estas no existen.

Cuando se inicia una organizacion las estrategias se fundamentan
en la mision y vision de la empresa, pero cuando las estrategias se van a
disefiar en una organizacion en marcha, se debe partir de la situacion
real de la empresa con el objetivo de llegar a un punto ideal el cual

surgird se fundamentara igualmente en la mision y vision de la empresa.
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En el caso de disefiar estrategias para una empresa en marcha, en

la que ya se conoce

Partiendo de la matriz AODF se hace un diagnéstico de la empresa
de su parte interna y externa, lo que permite identificar con exactitud las
necesidades y las posibilidades que se tienen y que se deben

aprovechar.

La matriz AODF permite identificar las diferentes situaciones
posibles en la empresa que requieren de una atencion especial ya sea
para corregir una situacion o falencia, o para sacar provecho de una
oportunidad. Cualquiera sea el objetivo, se requiere del disefio de unas
estrategias para lograrlo. Si se habla de fortalezas se deben disefiar
estrategias encaminadas a utilizar tales fortalezas con lo que se puede
minimizar los efectos de las posibles amenazas que se presenten.
Mediante un correcto uso de planes de contingencia y demas.

Identificado el objetivo y disefiada la estrategia, se procede a elegir
el vehiculo o medio para llevarla a cabo, por ejemplo si se trata de la
ampliacion de planta mediante que forma nos financiaremos, ya sea

capitalizando o recurriendo al mercado financiero.

Ahora, si de lo que hablamos es del diagndstico estratégico
organizacional, analizaremos la estructura organizacional de la empresa,
la cual debe corresponder a lo que se quiere lograr de ella. Cuando
hablamos de estructura organizacional se hacer referencia a como esta
organizada la empresa en cuanto a estructura jerarquica, de mando.

Aqui nuevamente tocamos la importancia del recurso humano, ya que es
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a este al que le corresponde el seguimiento de los parametros
establecidos por la empresa y la consecucion de los objetivos y

propésitos.

La estructura organizacional debe ser abierta, donde se permita el
aporte de sus empleados, esto por dos razones de peso; los empleados
los que mas pueden aportar a la empresa, no solo su fuerza de trabajo
sino ideas nuevas e innovadoras, que seguramente le seran de utilidad a
la hora de enfrentar un mercado dinamico y cambiante, son los
empleados quienes desarrollan los procesos dentro de la empresa y
conocen a profundidad las bondades y falencias de tales procesos, pues
son ellos los que viven a diario sus resultados, los que tienen que sortera
las dificultades, etc. La otra razén por la que la estructura organizativa
debe ser abierta y ofrecer condiciones de participacion a los empleados,
es por que estos se sientan a gusto con su empresa, se sientan
identificados con ellas, si se logra una buena participacion del empleado
dentro de la empresa, este aportara mucho de si a la misma, logrando de
alguna manera que los objetivos y propésitos del empleado sean muy

cercanos a los de la empresa.

Cuando existe una identidad, objetivos y metas comunes entre la
organizaciéon y sus empleados, existe una unidad y una sinergia que
fortalece la institucion desde adentro, desde sus propios empleados que
llegan a sentir la empresa como suya, motivandolos vy

comprometiéndolos aun mas con la organizacion.

Aqui entra a jugar un papel importante un tema tratado con

anterioridad, que es la comunicacion. La estructura organizacional de la
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empresa debe facilitar precisamente la comunicacion entre sus
empleados y las directivas. La parte administrativa no debe estar
desconectada de la parte operativa, no debe existir un ambiente marcado
de jefe subalterno, debe existir un ambiente de confianza y compromiso
mutuo para que la organizacion marche en armonia en cada uno de los

departamentos y secciones.

La estructura organizacional, ademas de ser adecuada debe estar
conformada por personal idoneo para ello. Recordemos es vieja frase
que dice que el jefe no debe ser quien mande sino quien lidere, y esto
solo lo puede lograr una persona que posea una mentalidad abierta y
dinamica, que tenga la capacidad de generar confianza y motivacion en
las personas que tienen a su cargo. Esto significa que las personas del
nivel directivo medio y alto, deben estar completamente identificadas con
la misidn y visién de la empresa, con sus objetivos y propositos, lo mismo
que con sus lineamientos, estrategias y filosofia, para que puedan
transmitir plenamente al personal que lideran esos mismos elementos.
Bien sabemos que de la habilidad que tenga un lider de transmitir sus
ideales depende el éxito a la hora de alcanzar los objetivos. Buena parte
de la responsabilidad en el logro de metas depende de la capacidad de

quien dirige el personal para motivarlos y comprometerlos.
Los anteriores planteamientos nos llevan a hablar de un elemento
esencial en toda organizacion que es la cultura corporativa o cultura

organizacional.

La cultura organizacional es el resultado de lo que la empresa ha

querido ser y lo que quiere ser. Es la consecuencia de las politicas y
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estrategias de la empresa. Es lo que la empresa es, se vive y se
muestra. La cultura organizacional representa la madurez y el estado de
desarrollo de la empresa. La cultura organizacional no es buena ni mala,
positiva ni negativa, simplemente es la expresion de lo que la empresa
experimenta y vive, lo que proyecta de acuerdo a la forma que es como
organizacion y unidad, a como aborda sus problemas, como realiza sus
procesos y actividades, como se comunica, en fin es el reflejo de sus
caracteristicas como unidad y como la individualidad de cada uno de los

miembros de la organizacion.

Dentro de la cultura organizacional existen algunos elementos de

importancia como lo es el clima organizacional y los valores corporativos.

El clima organizacional entra a jugar un papel importante dentro de
la empresa. El clima organizacional es lo que los miembros de la
organizacion perciben en el ambiente, o que palpan, lo que sienten al
ser parte de ella. Y de esta percepcion puede significar que el empleado
se motive o desmotive. Que tenga una u otra actitud frente a ella. De ese
clima organizacional depende la forma con que el empleado asuma sus
tareas y funciones, aborde los problemas que se le presenten. Lo
anterior hace que se le de importancia al clima organizacional de toda
empresa, porque de este dependa que los empleados se sientan
cémodos, a gusto, significando un mayor rendimiento y compromiso de

estos.
Un empleado en un ambiente agradable y con una actitud positiva,

tiene mayor capacidad tanto para desarrollar sus funciones como para

solucionar los inconvenientes que se presenten. Un buen clima
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organizacional permite mayor concentracion y por consiguiente un menor
riesgo de equivocarse. Entre mejor sean las condiciones en que el
empleado se desempefian mejor sera su rendimiento. No es suficiente
con tener buenos equipos y recursos si las personas que los utilizan no
se encuentran mentalmente en buenas condiciones. Aunque la
disposiciéon y actitud de un empleado depende de muchos aspectos, el
clima organizacional puede o bien mejorar el estado de &nimo del

empleado o afectarlo, disminuirlo.

Toda persona es mas productiva si se desenvuelve en un ambiente
de confianza, de colaboracion, de apoyo mutuo. Con estas condiciones
el empleado tendra més tiempo y energias para dedicarse a su trabajo,
podra ser mas creativo y agil y no desgastara tiempo en preocuparse
por sus compafieros y subalternos, pues confia plenamente en ellos
dedicandose a realizar su trabajo sin tener que buscar formas de cubrirse
0 protegerse de alguien que pueda en un momento dado afectar sus
intereses.

Resulta obvio que en un buen clima organizacional las cosas
funcionan bien y fomenta los espacios para compartir y transmitir ideas,
conocimientos 'y experiencias sin ningdn reparo ni prevencion,
concluyendo esto en mejores resultados operativos y financieros para la

empresa.

Un elemento adicional de gran importancia dentro de la estructura

organizacional son los valores corporativos.
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De los valores corporativos depende en buena parte el desempefio
de la organizacion, partiendo que de la responsabilidad, honestidad,
compromiso y cumplimiento contribuyen a mejorar los procesos, a
disminuir cotos, a aumentar la productividad, comprendemos el aporte

gue los valores corporativos pueden hacer a la empresa.

No solo la parte interna y operativa de la empresa resultan
beneficiada de la existencia de unos valores fuertes. Sino la parte
externa, la imagen y confianza que se proyecta al publico, al cliente, que

es un factor mas que coadyuva a la fidelidad de sus clientes.

No se puede minimizar el efecto que pueden tener las faltas de

ética y moral, frente a la opinion de los medios y de los clientes.

No en vano, que ahora muchos inversionistas comiencen a darle
importancia a lo ético y moral de las empresas a la hora de invertir, nadie
quiere arriesgar su capital en una empresa que se vea involucrada en un
escandalo del que sera muy dificil salir.

Los malos manejos pueden afectar tanto a inversionistas como a
muchas personas que aunque no estén directamente relacionados con la
empresa si son alcanzados por los efectos de cualquier irresponsabilidad

e imprudencia de un empleado o de una politica de la empresa.

Son muchas las empresas que hoy en dia empiezan a darle
importancia a los valores corporativos porque han comprendido que de
ellos depende la eficiencia en sus operaciones y la efectividad a la hora

de incursionar en el mercado. Una empresa con una reputacion solidada,
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brinda la seguridad al cliente de que su producto o servicio tiene un total
respaldo, es también una garantia para los proveedores y acreedores,
siempre sera mas facil conseguir financiacién y apoyo para proyectos de
inversion y financiacion si las entidades financieras tiene confianza en la

empresa.

Una empresa con una excelente reputacion serd una buena
alternativa para cualquier inversionista que siempre estara dispuesto a

pagar mas por la empresa que le brinde mayor confianza y estabilidad.

Los valores corporativos le dan un mayor valor agregado a la
empresa, vivimos en una mundo dinamico y cambiante donde la
competencia esta casi un paso adelante nuestro y cualquier error que se
cometa significa quedar rezagados en el mercado. Cualquier accion
negativa causa de la ausencia de ética y moral puede provocar un efecto
domindé en la empresa; al perder prestigio y confianza, se pierden
clientes, lo que hace que la situacion financiera de la empresa se
desmejore y empiece a tener dificultades a la hora de cubrir sus
obligaciones lo que a su vez afecta la confianza y el apoyo de las
personas o entidades que la financian. Y ante tal situacion no solo no
habra inversionistas que quieran capitalizar la empresa sino que los que
tienen acciones o aportes quieran venderlas asi sean a un menor precio

lo que termina por afectar aun mas la imagen y prestigio de la empresa.
Son muchos los elementos y aspectos que se deben tener en

cuenta en toda organizacion, y cada uno de ellos se deben evaluar, se

deben determinar sus riesgos y oportunidades. Se deben trazar unas
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estrategias que aseguren el fortalecimiento de la organizacion y que

logre minimizar esos eventuales riesgos a que esta sometida la empresa.

Las estrategias se hacen mas necesarias a la hora de evaluar el
entorno de la organizacion, ya no haciendo énfasis en la estructura
interna de la empresa sino en la forma como la organizacion se proyecta

hacia el entrono y en la forma como lo aborda.

De la misma forma como la empresa se conciba como
organizacion, depende su comportamiento y de este depende como se

desempefie y como sea percibida y aceptada por entorno.

Es por eso que se deben tener en cuenta cada una de las areas
internas de la organizacion, cada una cumple un papel importante dentro
y fuera de ella. Ya hemos dicho que la empresa una unidad que se
muestra como tal en e mercado y no se deben desconectar o asilar

ninguna de sus partes.

De la manera como las politicas de produccion se aborden, asi sera

la imagen y acogida que el producto de la empresa tenga.

De las politicas de atencién al cliente dependen que los productos y
servicios tengan una mejor peor aceptacion por parte de este, no
debemos olidas que a la vuelta de la esquina siempre habra un producto
tan bueno o hasta mejor que el nuestro y que solo la vision subjetiva del

cliente marca la diferencia y lleva a este a ser o no nuestro cliente. Un
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buen o mal servicio o una atencién serd la Unica variable que se tenga a

favor.

Todo lo anterior debe ser estudiado, planeado y cuantificado tanto
en su riesgo como en sus beneficios, y con base a esto fijar las
estrategias que permitirdn a la empresa llegar a donde quiere, ser lo que
quiere ser, las estrategias previas a un plan o consecuencias de este,
son las que permitiran alcanzar la visién de toda organizacion que debe
ser el objetivo Unico de toda la empresa entendiéndose esta como la
union de recursos materiales, financieros, los empleados, directivos,

socios y clientes.

El objetivo de estudiar una empresa es:

Estudiar la situacion actual en términos generales.
Evaluar los puntos fuertes y débiles detectados
Diagnosticar las causas de los problemas hallados
Proponer alternativas de solucion real

Como mejorar la rentabilidad actual

V V. V V V V

Valorar los programas de organizacion

5.2.2.1. Diagndstico del cumplimiento de objetivos

Los respectivos indicadores son las variables de medicion y

estas son:

» Mejorar el clima organizacional en un 45% en un plazo de un

ano.
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Productividad.
Eficiencia.

Eficacia.

o O o o

Rotacién anual.
o Efectividad.
» Incrementar el volumen de ventas en un 55% en un plazo de
dos afios.
o Volumen de ventas.
o Participacién de mercado.
» Implementar un CRM para brindar un mejor servicio en un 75%
en un plazo de un afio.
o Numero de quejas mensuales por insatisfaccion.
» Administrar con herramientas de consenso y politicas definidas
con una integracion del 95% en un plazo de tres afos.
0 Rentabilidad.
» Documentar los procesos y procedimientos en un 85% en un
plazo de seis meses.

o Numero de errores por mal procedimiento mensuales.

5.2.2.2. Diagndstico de la participacion de mercado

Una comparacion de las ventas de una compafiia con las ventas

totales de la industria. Puede ser real o potencial.
La participacion de mercado es la realidad que no se puede

desprender, es la variable mas importante a nivel empresarial, esta

conlleva la medicion del resultado de una adecuada comercializacion.
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La participacion de mercado es expresada en forma porcentual,
representa el tamafio de la rodaja del pastel que toca; se expresa en

un decimal.

El mercado se expande y se contrae, por situaciones politicas,

econdmicas, por desastres o guerras.

Tomar decisiones en funcion de volumen de ventas es
peligroso, se debe saber cédmo es el mercado total. Estudiar las
marcas Yy el crecimiento de mercado demografico; es decir se puede
tener un incremento de ventas, por el crecimiento de mercado y estar
perdiendo la participacion de mercado. También tener ventas
creciendo con una participacion de mercado mayor y con un mercado

que se contrae.

Participacion de mercado: es una medida de aceptaci 6n o
rechazo del consumidor al producto o servicio.
Se analiza las estrategias en la medida que la participacion crece; no importa el

volumen de ventas.
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CONCLUSIONES

Al analizar el FODA se determin6 que la empresa tiene y debe
incrementar el desarrollo organizacional para que pueda enfrentar la
incertidumbre que causa el mercado, pues el segmento demografico es
un segmento que enfrentara mucho movimiento de C1(nivel medio alto) a

C2(nivel medio bajo) y C3 a niveles socioecondmicos mas bajos.

Primero es evaluar quién de las personas necesita capacitacion y cual
de ellas no llega ni al minimo del perfil sefialado por el puesto y los
nuevos requerimientos, lo dificil es tomar en cuenta la definicion de las
nuevas funciones del puesto y quién no puede soportar el peso de la
nueva idoneidad.

La planeacion estratégica no es pesada, los cambios mayormente son el
crear un buen servicio y modificar radicalmente la comercializacion, esos
son los dos cambios que conforman la esencia de la planeacion

estratégica.

La empresa puede soportar el cambio de la planeacion estratégica, las
personas al conocer el proyecto y al hacerlos participes, asimilaran el

cambio, que significa mayor ingreso y oportunidad de crecimiento.
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5. Todos los indicadores son cuantitativos y .por lo tanto, puede evaluarse
el avance de la implementacion, el Gnico que es porcentual es la eficacia

gue su origen es cualitativo.

126



RECOMENDACIONES

1. Antes de iniciar la planeaciéon estratégica, se debe informar al personal
de lo que se pretende lograr para la empresa, para los trabajadores y

para la sociedad guatemalteca, con el fin de motivarlos a que colaboren.

2. ElI gerente general debe asumir todas las responsabilidades vy

obligaciones que le corresponda, como consecuencia de su realizacion.

3. La visibn y misién de la empresa deben ser conocidos por todo el
personal, para ello, se deben de colocar en lugares estratégicos para que

todos la puedan ver.

4. Para la realizacion de los objetivos planteados, se requiere comprometer
a todos los miembros de la empresa y que reporten trimestralmente el
avance de las tareas que les fueron asignadas, indicando las razones por

las que no les fue posible lograr la meta, cuando se diera el caso.
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Apéndice |

Evaluacion del Macroambiente

Tendencias Importantes
Fenomenos Oportunidades Amenazas
Decling Estable | Incrementa Importante | Muy Importante | Esencial
Tratados de X Insumo & bajo precio | Incremento de competencia en ¥
libre servicios médicos
COMmercio e
M ateria Prima a B . Lo
menar precio y mejor BCESION BLONOMICA
calidad
Tipo de ¥ Incrermento en |a Perdida del poder adouisitivay ¥
camhbio inyersion extranjera reduccion del ahorro
enel pas
Ajuste econdrmico
Iflacidn ¥ Cortratacionde | Reduce la inversion local ¥
Empresas de
sarvicios generales Incrermerto en inversidn
para reducir costos —
Decremento del segmenta
Tazas e ¥ Fornentan I3 Ajuste ficticio econdmico ¥
interés | mersidn
Escenarios mas
estahles
Existe mas
ceridumbre
Incrermenta ¥ Reduccidn de costos | Decremento en contratacidn ¥
salarial administrativ os v De mano de obra
hlsguedas de calificada
nuUevas
oportunidades
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Tendencias Importantes
Fendémenos Oportunidades Amenazas
Declina | Estable | Incrementa Importante Muy Esencial
Importante
Competencia X Incremento de Incremento de competencia en X
mercado servicios de salud
Materia Prima a . . .
menor precio y mejor Servicio de baja calidad
calidad
Competidores X Segmentos de mercados X
Potenciales Nuevos nichos por
nos p Menor demanda
cubrir
Potencial menor
Compradores X Desarrollo de Mas oferentes X
mercados
Desarrollo de . )
servicios Mejores precios
Incremento de ) L
demanda Mayor diferenciacion
Proveedores X Mejores Precios Incremento de X
Competencia en costos
Seleccion
Mas amplia Aumento de la
Por alianzas diferenciacion
Gobierno X Mayor inversion en Ley de concesiones X
infraestructura de
servicios
Mayor inversion local
Y extranjera

31UBIqWIROIDIN [ap UoIdeneAs

|| @21puady



Apéndice Il

AODF

DERILIDADES:

Falta de Manuales administrativos
Comercializacion no adecuada

o Falta de sistema de informacian

e Faltade consenso enla gerencia
o Publicidad

e Faltade plan de mercaden

FORTALEZAS:

o Capacidades del personal medico

+ Experiencia

o Medicos que trabajan en varios
hospitales

¢ Curvade aprendizaje

» Bajo precio de los servicios

AMENAZAS:

* |ncertidumbre economica

« Falta de sequridad

« Caorrupcion

o Aumento de tasasimpositivas

& |nflacian

« Competidores con mayores recursos

* Proveedores con inventarios
reducidos

La empresa debe incrementar su
desarrollo arganizacional para
que pueda enfrentar la incertidumbre
con un mejor manejo del riesgo
e inverir en el capital humano,
Cambiar la educacidn de ralz.

La empresa debe aprovechar el
conocimiento técnico del personal y de la
experiencia para enfrentar la
incertidurmnbre, prestar un servicio de
satisfaccion. Administrar adecuadamente
los recursos e incrementar la confianza en
los médicos y pacientes,

OPORTUNIDADES:

¢ Globalizacidn

e Industria de la salud en
crecirmiento

¢ Demanda potencial

o Tasasdeinterés accesbles

o Tratados de libre comercio

o Demanda insatisfecha

*  Crecimiento del gremio médico

La empresa debe propiciar el cambio
de la empresa desde la acta gerencia
para crear una clima organizacional
que satisfaga al cliente interno, para
rejorar el servicio y aprovechar
la demanda insatisfecha v luego
persuadir a la potencial que es
la mejor opcidn,

La empresa tiene que incrementar su
conacimiento técnico de manera que
pueda organizar una comercializacidn
rmas adecuada y apuntar a las dos
demandas no explotadas,
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MATRIZ PARA ESTABLECER OBJETIVOS ESTRATEGICOS

TEMAS
ESTRATEGICOS

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

IMPACTO

FACTIBILID
AD

RIESGO

DECISION

Sl NO

Clima Organizacional

Mejorar el clima
organizacional en un 45%
en un plazo de un afio

Satisfaccion del cliente
externo

A través de un
diagnéstico
puede cambiar
el clima
organizacional

Maximo

Comercializacion

Incrementar el volumen de
ventas en un 55% en un
plazo de dos afios

Mejor capacidad de
reinversion y mejor servicio

A través de un
buen plan de
mercadeo

Medio

Servicio

Implementar un CRM para
brindar un mejor servicio en
un 75% en un plazo de un
afio

Satisfaccion del cliente
externo e mejora
administrativa

A través de un
buen sistema de
informacion

Minimo

Gerencia Integrada

Administrar con
herramientas de consenso y
politicas definidas con una
integracion del 95% en un
plazo de tres afios

Intereses unanimes para
cumplir con la visién de la
empresa

A través de un

buen programa

de capacitacién
gerencial

Medio

Gestién adecuada

Documentar los procesos y
procedimientos en un 85%
en un plazo de seis meses

Facilita el control y la
retroalimentacion, se
puede organizar mejor la
estructura organizacional

A través de la
documentacion
adecuada

Minimo

Al 321puady



Apéndice V

Plan de accion |

Ohjetivos : _ o Fecha
) . Indicadares Estrategias Actividades Fesponsables - Fresupuesto
estrategicos Imicio
EE.EE el Productividad . D_mm_._n_ﬂ_n.n_
n___,_._m. Eficiencia . . Wm{m_.;mh_.__m_._a de perfiles Gerencia y 1 de
arganizacional Eficacia Ambiante B puesto Director aqosto de | Q30.00000
enun45% en |Rotacion anual agradable e _uama.:,_._m.m, de e d .
un _n__m_m_u_ de un Efectividad nmﬁ_mn_._m_u_n__._ administrativo 2009
. s Evaluacion de idoneidad
afio : ;
¢ Hetroalimentacidn
Incrementar el L,
volumen de Vel 4 o Investigacidn de mercado
# v :Jm_._ ¢ # Plan de mercadeo Direct 16 de
ventas en un ventas. . s rector :
EEa Participacin Ingresemos mas |* Evaluacion de recursos " noviembre | (50,000 00
» 2hun o Evalyacion de resultados | FPMEra de 2009
plazo de dos | de mercado. s FRetroalimentacidn
afios
Implementar un e Diagnostico de
CRM para : reguerimientos
hindar un Namero de B ¢ Estudio de los clientes . 17 de
eEjor Servicie _,_._m_.__%mm__wmm ar Sw_mmm“qm_nm__mﬁmwn ' _m.éx_cmna_._ de mision y m%m___m___wmﬂ_w“_é febrerode | COOM00L0
enun75%en P . b 2010

un plazo de un

a

ana

insatisfaccion

|dentifique necesidades
Contratacion de
desarrallo

Disefiar & implementar

135



Plan de accion Il

50580010 S0 AaNU
50| Ua uoepaede
SUETERID!

CRM

sasall 51as
ap uolduasag e Sa|ensual o ;
ap ozgd un
pepiaganpold | jusiwipadosd
e QLOC AR | DANENSIIMPE - gnefaifie jojea e aseq ua 6| ELJIE) B HE Ja b M1 B
sk e SOMMIDEINIA S ARy & TN e g1 | 1od sal008 Mg A
sojuanLIpadold T e A m_”_mm.mwa
T T P "N 50 JejUanga0(]
sosad0ud o) ap sslEUy e (]
c
UDIJEJIRIEDBY <L
53U0I208 3p OUasl] e i
euydiaz] e A
S sal} ap oze|d
US4 -0
B BIDEY UDIJEUIUIGIE(] @ un ta %56 18P
6007 2 UDISIA B BIJBY UDEIIA]  * uolsia ¢ upiae Bl eun
‘oo N e EfI|IgElUa Uod sepluya
00 0oooLo oobe ap 7 HESIRE UDISIA B IUBA | o gnBas ouiwes) REPHIHRIYeH Pt m__ P
sa5alajul ap uniaeliauny e sEN@
esaldlas B 8p UDIJENEAT @ 4 0suasuod Ap
elaualah SejUBILIE LAY
Bl ap uonepdede o U0 JENSIILDY
soafialel)se
ojsandnsald | maweyaay | s8jgesuodsay SapeplAly seifisjensg Sal0pEIIpY| il

08l 0

136



Del acronimo del término en inglés "Customer Relationship

Management", posee varios significados:

La administracion basada en la relacion con los cli entes. CRM, es un
modelo de gestion de toda la organizacion, basada en la orientacién al
cliente (u orientacion al mercado segun otros autores), el concepto mas
cercano es Marketing relacional (segun se usa en Espafia), teniendo mucha
relacion con otros conceptos como: Clienting, Marketing 1x1, Marketing

directo de base de datos, etc.

La administracion de la relaciéon con los clientes . CRM, es sinénimo de
Servicio al cliente, o de Gestidon de clientes. Con este significado CRM se

refiere s6lo a una parte de la gestion de la empresa.

Software para la administracion de la relacion con los clientes' .
Sistemas informaticos de apoyo a la gestion de las relaciones con los

clientes, a la venta y al marketing . Con este significado CRM se refiere al
Data warehouse (Almacén de Datos) con la informacién de la gestion de

ventas, y de los clientes de la empresa.

La administracion de la relacién con los clientes , CRM, es parte de
una estrategia de negocio centrada en el cliente. Una parte fundamental de

Su idea es, precisamente, la de recopilar la mayor cantidad de informacién
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posible sobre los clientes, para poder dar valor a la oferta. La empresa debe
trabajar para conocer las necesidades de los mismos y asi poder adelantar

una oferta y mejorar la calidad en la atencion.

Cuando hablamos de mejorar la oferta nos referimos a poder brindarles
soluciones a los clientes que se adecuen perfectamente a sus necesidades,
y N0 como rezan muchos opositores a estas disciplinas generarles nuevas

necesidades.

Por lo tanto, el nombre CRM hace referencia a una estrategia de
negocio basada principalmente en la satisfaccibn de los clientes, pero
también a los sistemas informaticos que dan soporte a esta estrategia.

Hoy existen muchos sistemas que automatizan el control de la relacién
con el cliente, y permiten mantener todas las herramientas comerciales a
disposicion del operador, que no necesariamente debera ser un telemarketer
(persona que opera los sistemas de este tipo), aunque esta persona es
quién mas contacto tiene con sistemas de este tipo. Los sistemas CRM no
siempre estan relacionados con el telemarketing, en cambio el telemarketing
indefectiblemente esta relacionado con los sistemas CRM, a modo de
ejemplo podemos ver el avance de nuevas tecnologias donde el Bluetooth
puede tener una relacion directa con un teléfono mévil de un cliente y facilitar
el proceso de venta dentro de una radio sin acudir a ningun operador, de la
misma forma acceden la plataforma de los mensajes de textos a teléfonos

moviles, etc.

Casi en el 90% de los casos los sistemas CRM de la década del 90 se

enfocan en la venta telefonica (es el medio mas econdémico, con mejor
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alcance, mas personalizado y facil de controlar), se puede aplicar con
muchisimo éxito a todo tipo de proceso de venta, y productos o servicios, es
por esto que la verdadera formula de éxito se esconde en una excelente

planificacion de esta estrategia.

El estratega CRM (persona que piensa y lleva adelante este concepto
de trabajo) es el puesto mas dificil de cubrir en las areas de RRHH de todas

las empresas que trabajan bajo esta filosofia.

La parte fundamental de toda estrategia CRM es la base de datos.
Para comenzar con el desarrollo de una buena base de datos se aconseja el
desarrollo de un club de la empresa, aunque pueden generarse muchos
datos con estrategias de comunicacion convencionales como pueden ser la
gréfica, radial, Televisiva, E-mailing, Advertisement, etc. En este caso, el
foco de la estrategia deberia ser como administrar los contactos que surjan

de la implementacion de la comunicacion antes mencionada.

¢, Qué son las bases de datos de marketing? Las bases de marketing
tienen como finalidad cargar y almacenar perfiles de los clientes con datos
mas subjetivos como, por ejemplo, qué le gusta hacer en su tiempo libre,
qué tipo de comida consume, etc., datos que estan enfocados a poder
desarrollar un perfil de cliente de modo que podamos brindarle una oferta
gue esté realmente hecha para él. Por esto es que las estrategias de
marketing directo basadas en un desarrollo CRM tienen tanto éxito en todo

el mundo.
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La orientacion al cliente es cada vez mas importante. El objetivo es
ofrecer al cliente aquello que necesita y en el momento que lo necesita. El
software CRM online es, segun consultoras y especialistas, el que en un
futuro cercano mejor permitira conocer al detalle, sus necesidades y
anticiparse a su demanda desde el lugar en que nos encontremos,

compartiendo la informacion.

Uno de los mayores problemas para que las empresas exploten un
producto CRM es el alto costo de estos productos comerciales, licencias
adicionales como un sistema operativo y mas aun el alto costo de la su
implantacion y puesta en marcha, afortunadamente existen también diversos

proyectos de sistemas CRM con licencia GPL.
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