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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
ESPECIALIZACION DESARROLLO ORGANIZACIONAL

RESUMEN

Se realizo una intervencion organizacional para definir el perfilamiento estratégico y proponer
un plan de mercadeo social en la organizacion sin fines de lucro Buena Voluntad; que tiene
como mision adiestrar a personas con discapacidad para adiestrarlos al mundo laboral.

Para efectos de esta intervencion, la investigacion tendra dos partes, la primera dirigida a la
definicion del perfilamiento estratégico y la llamaremos de tipo Investigacion- Accion (Yaber,
2007, p.38) y la segunda estara orientada a diseifiar un plan de mercadeo social para posicionar
mejor la imagen de la organizacion, aqui el tipo de investigacion utilizada sera Investigacion-
Desarrollo (Yaber, 2007, p.31).

Como resultados esperamos involucrar a todos los miembros de la organizacion en la
definicion del perfilamiento estratégico, para lograr que se involucren en los valores y
objetivos, adicionalmente analizaremos el entorno para proponer un plan de mercadeo social
que los ayude a posicionarse en el mercado y en la sociedad.

Palabras claves: Organizaciones sin fines de lucro, cambio, mercadeo e intervencion.
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INTRODUCCION

Las organizaciones actualmente estan en entornos dinamicos y amenazantes, sélo el
tomar rapidas decisiones de negocio pueden asegurarle su permanencia en el mercado:
adicionalmente deben definir su mision, vision y valores, esto marcara la pauta para disefiar

estrategias de negocio y planes de accion para continuar en el competitivo mundo laboral.

Un estudio detallado al corto y mediano plazo del portafolio de productos,
oportunidades, amenazas, riesgos y costo sera el adecuado para marcar la diferencia entre
mantenerse en el mundo laboral o salir del mercado; claro esta sin perder de vista el capital
humano que hace posible todos los procesos de la organizacion. Bajo esta premisa y los
resultados del diagnostico que el equipo consultor realizo previamente, se hari una

intervencion organizacional en la Buena Voluntad organizacién sin fines de lucro.

Las técnicas utilizadas seran entrevistas, actividades grupales y mesas de trabajo donde
definiremos junto al cliente el perfilamiento estratégico de la organizacion y disefiaremos un
plan de mercadeo que los oriente a posicionarse en el mercado en funcién de los servicios que

prestan.

La intervencion permitira contribuir con la sociedad venezolana, ya que la continuidad
del servicio permitira ir sumando personas con discapacidad a sus plantillas cumpliendo asi
con las regulaciones del CONAPDIS.
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PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

Al evaluar el entorno de la Organizacion, debemos resaltar el pasado 15 de septiembre
de 2006, fecha en la que La Asamblea Nacional venezolana en sesion extraordinaria, aprueba
en segunda discusion la Ley para Personas con Discapacidad, que contempla atencion médica,
formacion para el trabajo, empleo y transporte para todos aquellos ciudadanos que presentes
discapacidad, designando a su vez al Consejo Nacional para las Personas con Discapacidad

(CONAPDIS) como el ente regulador en esta materia.

La aprobacion de la ley cambia el marco regulatorio de las empresas; y en tal sentido
han aumentado las solicitudes a los servicios de la Asociacion Civil Buena Voluntad, ya que

es su articulo 28 indica:

Los organos y entes de la Administracion Piblica Nacional, Estadal ¥ Municipal, asi
como las empresas publicas, privadas o mixtas, deberdn incorporar a sus planteles de trabajo
no menos de un cinco por ciento (5 %) de personas con discapacidad permanente, de su

nomina total, sean ellos ejecutivos, ejecutivas, empleados, empleadas, obreros u obreras.

No podra oponerse argumentacion alguna que discrimine, condicione o pretenda

impedir el empleo de personas con discapacidad.

Los cargos que se asignen a personas con discapacidad no deben impedir su
desempefio, presentar obstaculos para su acceso al puesto de trabajo, ni exceder de la

capacidad para desempefarlo. Los trabajadores o las trabajadoras con discapacidad no

10
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estan obligados u obligadas a ejecutar tareas que resulten riesgosas por el tipo de

discapacidad que tengan.

Esta declaracion ha incrementado la demanda de recursos adiestrados que presente
discapacidad para insertarlos en las organizaciones; ante esta realidad todo el equipo de la
Asociacion Civil Buena Voluntad debe trabajar por satisfacer las necesidades del entorno.

Para efectos de esta intervencién, nos enfocaremos por una parte en la Investigacion-
Accion (Yaber, 2007, p.38), considerando la situacion actual de Buena Voluntad carente de un
perfilamiento estratégico que oriente sus planes; por otra parte se centrara la intervencion en la
Investigacion-Desarrollo (Yaber, 2007, p.31) que permita elaborar un plan de mercadeo social
que impacte positivamente en el rol de la Asociacion Civil entre sus competidores y la
sociedad.

De no atender la situacién organizacional a tiempo, se corre el riesgo que no
implemente un plan de mercadeo atractivo a su puablico, con lo cual mermarian los ingresos de
nuevos participantes a los programas de insercion laboral que ofrece la organizacion;
adicionalmente continuaran con una diniamica de trabajo muy por debajo de su capacidad

productiva, ante esta situacion debemos preguntarnos:
(Cudl es el perfilamiento estratégico y qué caracteristicas debe tener un plan de

mercadeo social orientado a una organizacion sin fines de lucro, cuyo principal servicio es la

Jormacién e insercion laboral de personas con discapacidad?

11
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OBJETIVOS

Objetivo General
Definir el perfilamiento estratégico de la organizacidn, que sirva de insumo al disefio

de un plan de mercadeo para ser aplicado a la organizacion civil sin fines de lucro Buena

Voluntad.

Objetivos Especificos

¢ Definir el perfilamiento estratégico para evaluar el futuro de la organizacion.

¢ Disefiar un plan de mercadeo para posicionar su imagen en el publico objeto.

12
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MARCO CONCEPTUAL

Desarrollo Organizacional

EI DO es un esfuerzo a largo plazo para mejorar los procesos de soluciéon de problemas
y renovacion de una organizacion, particularmente a través de una administracion mas eficaz y
la colaboracién de la cultura organizacional, otorgandosele especial importancia a la cultura de
equipos de trabajo formales, con la asistencia de un agente de cambio o catalizador y el uso de
la teoria y tecnologia de una ciencia de comportamiento aplicada, incluida la investigacion de
accion (French, Bell &, Zawacki; 2005)

Cambio Organizacional

Cambio Organizacional se define como: la capacidad de adaptacion de las
organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio ambiente interno o
externo, mediante el aprendizaje. Otra definicion seria: el conjunto de variaciones de orden
estructural que sufren las organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento
organizacional. (French, Bell &, Zawacki; 2005)

Los cambios se originan por la interaccion de fuerzas, estas se clasifican en:
Internas: son aquellas que provienen de dentro de la organizacion, surgen del analisis del
comportamiento organizacional y se presentan como alternativas de solucion, representando
condiciones de equilibrio, creando la necesidad de cambio de orden estructural; es ejemplo de
ellas las adecuaciones tecnologicas, cambio de estrategias metodologicas, cambios de

directivas, etc.

13
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Externas: son aquellas que provienen de afuera de la organizacion, creando la necesidad de
cambios de orden interno, son muestras de esta fuerza: Los decretos gubernamentales, las

normas de calidad, limitaciones en el ambiente tanto fisico como economico.

Muchas de las alteraciones que se traducen en fuerzas, no siempre traen como
resultado un cambio de orden estructural, es importante no perder de vista que todo cambio

debe ser producto del aprendizaje observable en conductas.

Las Organizaciones

Una de las caracteristicas de la sociedad moderna es que el hombre pasa la mayor parte
de su tiempo en las organizaciones, de las que depende para vivir. Estas crean con un
propdsito claro, donde se busca alcanzar objetivos previamente definidos, cada vez a menor

costo y esfuerzo.

Hay teorias que ven a las organizaciones como sistemas abiertos, complejos y
dinamicos, con multiples medios utilizados para alcanzar metas, que evolucionan y se

desarrollan a medida que la interaccion con el medio determina nuevas adaptaciones internas.

“Una organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,
formadas por dos o mas personas, cuya cooperacion reciproca es esencial para la existencia de
aquella. Una Organizacion solo existe cuando hay personas capaces de comunicarse, estan

dispuestas a actual conjuntamente y desean obtener un objetivo comiin” (Chiavenato, 2.000,
p.7)

El sistema de contribucion es inestable, ya que el aporte varia no sélo por las

diferencias individuales sino también por el sistema de recompensas.

14
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Caracteristicas de las Organizaciones:
1.-Complejidad: A mayor division del trabajo habra mas complejidad horizontalmente,
lo mismo sucedera en la estructura vertical si surgen nuevos niveles y jerarquias para mejorar

los procesos de control.

2. Anonimato: El énfasis se hace en las tareas y no es las personas, esto conlleva a que

se le de importancia al resultado y no a quién lo ha realizado.

3. Rutinas Estandarizadas: En las vias de comunicaciéon y en los procesos suelen

hacerse las cosas de la misma manera.

4. Estructuras personalizadas no oficiales: Creacion de grupos informales, paralelos a

la organizacion formal.

5. Tendencia a la especializacion y la proliferacion de funciones: Se separan las

lineas de autoridad formal de las habilidades o competencias técnicas.

6. Tamaiio: Determinado por el nimero de colaboradores y dependencias que

conforman la organizacion.

Organizaciones sin fines de lucro
Una organizacion sin fines de lucro es cualquier organizacién no gubernamental,
legalmente constituida e incorporada bajo las leyes del Estado, como una organizacién sin

fines de lucro o caritativa, que ha sido establecida para un propésito publico.
Las organizaciones sin fines de lucro se conocen con varios nombres, entre ellos:

entidad sin fines de lucro, entidad sin fines pecuniarios, entidad caritativa, organizacion no

gubernamental (ONG) y entidad semipublica sin fines de lucro.

15
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La Organizacion Ideolégica o Misionera

El autor Henry Mintzberg plantea que la organizacion ideologica o misionera es
aquella que se caracteriza por un sistema rico en valores y creencias; donde predomina un
liderazgo carismatico enraizado en el sentido de la mision, logrando la forma maés pura de
descentralizacion, ya que a cada miembro se le encomienda que decida y actie por el bien

general de la organizacion. (Mintzberg citado por: Ramirez 1.999)

La organizacion tendra una figura convencional, con unos objetivos que inspiren a sus

miembros y los distingan claramente frente a sus competidores y las necesidades del entorno.

Este tipo de organizaciones se apegan a la norma, pero por “cooperacion”, la
descentralizacion serd una de sus fortalezas, siempre y cuando cuenten con controles

normativos potentes.

Entre las amenazas de este tipo de organizaciones tenemos aislamiento o la

asimilacion por otra organizacion.

Caracteristicas de la Organizacién Misionera

o Sistema rico de valores y creencias que distingue a una organizacion

o Enraizada en el sentido de mision asociada a un liderazgo carismatico,
desarrollada a lo largo de tradiciones y sagas y luego reforzada por medio
de identificaciones

o Puede cubrir una figura convencional, frecuentemente empresarial, seguida
por la innovadora, profesional y luego maquinal.

o Tan fuerte a veces que provoca una configuracién propia.

o Mision clara, centrada, inspirada y distintiva

o Coordinacion por medio de la normalizacion de reglas (“cooperacion”),
reforzada por la seleccion, socializacion y adoctrinamiento de los miembros

o Pequefias unidades (“enclaves”), organizadas débilmente y fuertemente

descentralizadas pero con controles normativos potentes

16



UCAB — Ma. Teresa Vila

o Formas: reformadora, conversora y claustral

o Amenazas de aislamiento por una parte, asimilacion por otra.

Perfilamiento estratégico de las organizaciones

Kotler y Armstrong (2.003) definen la planificacion estratégica como el proceso de
crear y mantener una congruencia estratégica entre las metas y capacidades de la organizacion
y sus oportunidades de marketing cambiantes. La planeacion es de suma importancia y anima
a la direccion para que piense sistematicamente en lo que ha sucedido, esta sucediendo vy
podria suceder. Obliga a la empresa a afinar sus objetivos y politicas, permite coordinar mejor

las labores de la empresa y brinda estandares de desempefio mas claros para su control.

“La planeacion estratégica prepara el escenario para el resto de la planificacion en la
empresa, € implica definir una mision clara para la compaiiia, establecer objetivos de apoyo,
disefiar una cartera de negocios solida y coordinar estrategias funcionales. En el nivel
corporativo, la empresa define primero su propésito y mision generales. Luego, la mision se
convierte en objetivos de apoyo detallados que guian a toda la empresa. A continuacion la
oficina matriz decide qué cartera de negocios y productos es la mejor para la empresa y qué
tanto apoyo debe dar a cada una. A su vez, cada unidad de negocios y de productos debe crear
planes departamentales detallados de marketing y de otros tipos que apoyen al plan de toda a
empresa. Asi, la planeacion de marketing se da en los niveles de unidad de negocios, producto
y mercado, y apoya la planeacion estratégica de la empresa en planes mas detallados para

oportunidades de marketing especificas” (Kotler y Armstrong 2.003).

Etapas del Perfilamiento Estratégico

Vision: Es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo
plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de
las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas

condiciones del mercado, etc. (Thompson, 2.006)

Mision: Es una declaracion del propésito de la mision actia como una mano

invisible que guia a las personas en la organizacion. (Kotler y Armstrong, 1.998, p.39)

17
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Segin Stanton y Etzael la mision; esta determinada por la pregunta “jen qué negocio
estamos?, a qué clientes atiende la organizacion, qué necesidades satisface y qué tipo de
productos ofrece. La mision permite establecer los limites de actividad de la empresa, por lo

que debe definirse de forma tal que no resulte ni extensa ni vaga, ni limitada o especifica.

Componentes del Perfilamiento Estratégico

Valores y Principios: Los principios son creencias orientadas al negocio y difundidas

a todos los empleados que la organizacion, para guiar la estrategia organizacional

Qbjetivos Estratégicos: Son los resultados deseados y para que se pueden lograr

deben ser realistas, claros y especificos.

Acciones Estratégicas: Son los mecanismos a través de los cuales la organizacion
busca alcanzar sus objetivos. ;Las estrategias se aplican en términos generales, respondiendo
al qué se va hacer? Y las tacticas son especificas y se resumen en un plan de accion o de
mercadeo y responden a la pregunta ;Como vamos a realizar el trabajo? (Stanton y Etzael
citado por Santana 1.999)

Factores claves de éxito: Son aquellas hipotesis de éxito que se orientan a las

actividades medulares de la organizacion, y pueden ser consideradas como indicadores.

Expectativas de los actores claves: Aquello que esperan las personas claves sobre la

gestion de la organizacion.

Fortalezas y Debilidades: Las fortalezas son los recursos y las destrezas que ha

adquirido la organizacion, aquello en lo que tiene una posicién mas consistente que la
competencia. Por su parte las debilidades corresponden a aquellos factores en los que se

encuentra en una posicion desfavorable respecto de sus competidores.

Oportunidades y Amenazas: 1as Oportunidades son las variables que estan a la vista

de todos pero que, si no son reconocidas a tiempo, significan la pérdida de una ventaja

18
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competitiva. Las amenazas corresponden a las variables que ponen a prueba la supervivencia
de la organizacion y que reconocidas a tiempo, pueden esquivarse o ser convertidas en

oportunidades.

Mercadeo
Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento que
se concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el producto o

servicio en una base regular.

Mercadeo envuelve desde poner nombre a una empresa o producto, seleccionar el
producto, la determinacion del lugar donde se vendera el producto o servicio, el color, la
forma, tamafio, el empaque, la localizacion del negocio, la publicidad, las relaciones publicas,
el tipo de venta que se hara, el entrenamiento de ventas, la presentacion de ventas, la solucion

de problemas, el plan estratégico de crecimiento, y el seguimiento.

Mercadeo no lucrativo o social
El mercadeo social aplica técnicas propias del mercadeo comercial con la tnica
intencion de beneficiar a la sociedad, lo cual no implica obligatoriamente la venta de un

producto.

Para Gelman y Mazry (2001) el mercadeo social es un proceso que se basa en la
utilizacion y adaptacion de los elementos tradicionales de la mercadotécnica con el fin de
influir en el pablico objeto para lograr un cambio en su actitud o comportamiento hacia las

causas sociales, estimulando asi el beneficio colectivo.

Asi pues, es necesario entender al mercadeo social a partir de tres pilares

fundamentales:
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Por una parte, el mercadeo social es una extension de la mercadotecnia en tanto que
utiliza y adapta los conceptos de productos, precio, distribucién y promocion a los de causa,

coste, canal y comunicacion.

En segundo término, en el mercadeo social no existe un producto tangible definido
como tal, sino que se trabaja con programas, ideas o causas de indole social. Lo que se busca

son especificamente cambios de actitudes y comportamientos ante una situacion determinada,

En ultima instancia, el mercadeo social debe ser entendido como una herramienta y
como un proceso, que persigue el beneficio de la sociedad en general y de los individuos que

la integran en particular.

Los programas de mercadeo social no tienen como mercadear un producto o servicio,

sus patrocinadores intentan conseguir que el mundo sea un mejor mundo donde vivir.

Plan de Mercadeo
Es un documento que formula un plan para mercadear los productos y/o servicios de
una empresa, alli se registraran los objetivos de marketing de la organizacién y sugiere las

estrategias adecuadas para alcanzarlos.

Se caracteriza por ser un proceso interactivo que debe ser revisado y actualizado

constantemente y comunicado a los equipos.

El Plan de Mercadeo nos permite identificar oportunidades en el mercadeo y conocer

las caracteristicas de este ante la oferta de productos y/o servicios que tiene la empresa.

20
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Estrategias de Mercadotecnia en las organizaciones no lucrativas
La meta de las organizaciones sin fines de lucro no es obtener una utilidad. Sin
embargo, necesitan identificar sus metas, planificar estrategias y tacticas para alcanzar esas

metas, ejecutar sus planes eficazmente y evaluar su rendimiento.

Sefiala Kotler (2003) que el mercadeo de las organizaciones sin fines de lucro esta
basicamente orientado a tres aspectos fundamentales: atraer o captar recursos suficientes para
poder sobrevivir en el mercadeo; convertir esos recursos en ideas (productos o servicios) que
se puedan intercambiar, y distribuirlos a los diferentes consumidores a los que la organizacion

esta dirigida.

Para que las organizaciones puedan lograr sus objetivos y orientarse mejor a los
publicos a quienes va dirigida Kotler plantea: realizar una auditoria de mercadeo para evaluar
el ambiente de marketing que rodea a la organizacion: mercados, clientes, competencia y las
influencias macro ambientales; evaluar su sistema de mercadeo: objetivos, programas,
implementacion de los mismos y organizacion; y evaluar las actividades de mercadeo que ella

realiza: productos, precio, distribucién y promocion.

Para el autor lo primero que debe hacer la organizacion es identificar los publicos a
quienes va dirigida y la competencia que existe. Las organizaciones deben considerar al
macro ambiente para funcionar correctamente, ya que en él se encuentran todas las fuerzas
externas a la institucion que de una u otra forma afectan. Estas fuerzas son: competitivas,
economicas, legales regulatorias, politicas, tecnologicas y socioculturales. También deben
plantearse sus objetivos a seguir, las estrategias para conseguirlos, y la implantacién eficaz de

las mismas a través de un plan de mercadeo.
Finalmente, el autor sefiala que a organizacion debe conocer si sus productos o

servicios estan bien definidos y a cual de ellos debe eliminar o mejorar, si tienen no una

buena estrategia de fijacion de precios, si sus servicios llegan al consumidor a través de
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buenos y eficientes canales de distribucion que permiten mejorar los costos y si tiene

actividades de promocion que contribuya al logro de sus objetivos.
Al desarrollar un programa de mercadotecnia social eficaz, una organizacion no
lucrativa puede aumentar mucho sus posibilidades de servir satisfactoriamente tanto a su

contribuyente como a sus clientes, y mejorar la eficacia de sus operaciones.

Para desarrollar un programa estratégico para la mercadotecnia social, se debe cumplir

con las siguientes etapas:

Analisis del mercado meta: Se debe utilizar la segmentacién, es decir se debe

confeccionar un programa de mercadotecnia para llegar a cada segmento, adaptando a cada

segmento el servicio ofrecido y la promocion.

Planeacion del producto: Se refiere a la mezcla del producto a la estrategia para su

mezcla y los atributos del mismo.

Determinacion del precio base: Este aspecto se hace menos importante cuando nos

referimos a organizaciones sin fines de lucro. Estara estrechamente ligado al esfuerzo, tiempo

y al valor emocional que supone la causa social determinada.

Sistema de distribucién: En las organizaciones sin fines de lucro practicamente no hay

intermediarios, el proveedor se entiende directamente con sus publicos focales.
Programa de Promocién: Es la parte de la mezcla de mercadotecnia con la que muchas

organizaciones no lucrativas estain mas familiarizadas. Se deben gestionar flujos de

informacion masiva entre el agente social y los piblicos externos a la organizacion.
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MARCO ORGANIZACIONAL

La Asociacion Civil sin fines de lucro Buena Voluntad, se encuentra en la
Urbanizaciéon Los Samanes de la region Capital, fue creada en el afio 1964 para atender las
necesidades de colocacion laboral en las personas que presentan discapacidad. Dicha
organizacion es creada bajo la imagen de la agencia de Goodwill Industries Inc, quienes son
lideres en América del Norte en brindar educacion sin fines de lucro y servicios profesionales

para las personas que presentan discapacidad.

El servicio que presta la Asociacion Civil Buena Voluntad, va dirigido a personas de
ambos sexos entre los 18 y 40 afios de edad, que presente discapacidades menores,

entendiéndose por ellas, retardo mental leve o moderado, limitaciones motrices y auditivas.
La mision y los programas que ofrece la organizacion son:

Misién: Lograr la integracion productiva de las personas con discapacidad, mediante el

proceso de Rehabilitacion Profesional, con sentido social y viable econémicamente

Programas:
1. Evaluacion y Orientacion Ocupacional
Disciplina laboral

2
3. Entrenamiento Laboral
4

Integracion socio-laboral
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Estructuralmente se dividen es personal académico (profesores) y personal
administrativo, haciendo un total de 9 colaboradores en la plantilla, para efectos de la

intervencion la muestra coincide con la poblacion.

La junta directiva esta a cargo de exitosos empresarios venezolano, que tal como lo

indica a directora ejecutiva, “ellos son el misculo de la organizacién”.

La estabilidad financiera de la organizacion depende de donativos, venta de productos
usados en la tienda que se encuentra en la comunidad, reparacion de artefactos eléctricos,
torneo anual de golf, vinada anual con los empresarios y matricula pagada por cada

participante.

En esta estructura se detalla la division organizacional de la empresa.

Grifico # 1.- Organigrama de la Organizacién Buena Voluntad
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MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacién

Para efectos de esta intervencion la investigacion sera dividida en dos partes:
Parte 1: La investigacion serd de tipo Investigacion-Accién (Yaber, 2007): Su énfasis es
realizar intervenciones para mejoramiento en unidades sociales: grupos, organizaciones. Este

tipo de investigacion sera utilizada para el disefio del perfilamiento estratégico.

Parte 2: La investigacion sera del tipo Investigacion-Desarrollo (Yaber, 2007): Focalizada en
el desarrollo de productos, servicios o aplicaciones de importancia social. Esta parte

corresponde a la propuesta de plan de mercadeo social para la organizacion Buena Voluntad.

Unidad de Analisis
Representa el objetivo social al que se refieren las propiedades estudiadas en la
investigacion empirica (Corbetta, 2007, p.79), a efectos de este estudio la unidad de analisis

seran los empleados de la Organizacion sin Fines de Lucro Buena Voluntad.

Poblacion
Para Hernandez y otros (1998); “una poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones”.

Por ende, la poblacion de este estudioestara conformada por 9 empleados

pertenecientes a la Organizacion Buena Voluntad.
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Muestra
La muestra suele ser definida como un subgrupo de la poblacién (Hernandez y otros;
1998). Para efectos de este estudio y por causa del tiempo, la muestra estara conformada por

los individuos que ocupan cargos gerenciales en la organizacion.

Definicion Operacional
Se presentara la definicion operacional de las variables, con la finalidad de tener una

vision general sobre el alcance de las mismas en la investigacion.

Tabla #1.- Operacionalizacion de la variable

Variable Definicion Dimensiones
Vision
Mision
Proceso de crear y mantener Valores y Principios

una congruencia estratégica

: Obijetivos Estratégicos
Perfilamiento entre las metas y capacidades

Acciones Estratégicas

Estratégico de la organizacién y sus S
oportunidades de marketing Factores Claves de Exito
cambiantes Expectativas de los actores claves

Fortalezas y Debilidades
Oportunidades y Amenazas
Mercado Meta
S h Plan para mercadear los Producto
roductos y/o servicios de una | Preci

Mercadeo " v/ =

empresa Distribucion

Promocién

Técnica de Recoleccion de Datos

Entrevista Semiestructurada: Corresponde a la interaccion verbal entre el investigador y la
muestra objeto de estudio. Segun Corbetta; 2007, en la entrevista cara a cara el entrevistador
desempeiia un papel fundamental, dispondra de un guion con los temas que debe tratar en la
entrevista. Sin embargo, el entrevistador puede decidir libremente sobre el orden de

presentacion de los diversos temas y el modo de formular preguntas.
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Dindmica de grupo Espejo Organizacional: Técnica para recolectar informacion, que permite
a una organizacion evaluar su funcionamiento, permitiéndole establecer rutas de
retroalimentaciéon entre su organizacion y otros grupos con los que esté ligada. Gerza
Consultores (2009).

Andlisis de Contenido: Segin Hernandez, R., Fernandez, C y Baptista, P (1998), es “una
técnica para estudiar y analizar la comunicacion de una manera objetiva, sistematica y

cuantitativa”.

Observacion: Técnica para la recopilacion de datos sobre comportamiento no verbal

(Corbetta; 2007). Se utilizara como complemento de la entrevista.

Las técnicas de analisis de contenido y de observacion fueron utilizadas en todas las fases
de la investigacion, sin embargo la entrevista semiestructurada fue la metodologia utilizada
para desarrollar la propuesta del plan de mercadeo social (Investigacion- Desarrollo), mientras
que la dinamica grupal nos permitio desarrollar el disefio del perfilamiento estratégico

(Investigacion-Accion)

Instrumentos Utilizados:
Matriz Perfilamiento Estratégico: Es el instrumento sugerido por el experto R.Petit, con
autoria del grupo NODO, para que el sistema cliente identifique todos los componentes del
perfilamiento estratégico de la organizacion: (Anexo 1)

-Mision: Definicion del proposito de la organizacion, se levantara con el instrumento

formulario del enunciado de mision.

-Vision: Proyeccion de la organizacion al largo plazo, es el como desean verse en el futuro.

-Valores y Principios: Enunciados de los aspecto que valora la organizacién y sus

miembros, caracteristicas de su gestion en impacto en la sociedad.

-Objetivos Estratégicos: Foco al que van dirigidos las iniciativas organizacionales.
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-Acciones Estratégicas: Procesos y actividades que conllevan al logro de los objetivos

estratégicos.

-Factores Claves de éxito: Criterios que permitiran evaluar que tan exitosa ha sido la

gestion de la organizacion

-Expectativas de los actores claves: Claridad en qué esperan los clientes, sobre los

productos o servicios prestados.

-Fortalezas y debilidades: 1dentificar los factores que hacen que la organizacion tenga una
posicion privilegiada versus sus competidores y aquellas caracteristicas que la hacen tomar

una posicion de desventaja en ciertas ocasiones.

-Oportunidades y amenazas: Reconocer aquellas acciones que la organizacion puede
llevar a cabo y tendra buenos resultados, sin perder de vista las adversidades del entorno que

le podrian afectar al desarrollo de sus unidades de negocio.

Formulario enunciado de Mision: Instrumento sugerido por el experto R Petit, autoria del
Grupo NODO, para identificar junto al cliente los puntos que componen la mision
organizacional, tal es el caso de propietario, actores, razon de ser, tecnologia, entorno y

clientes. (Anexo 2)

Matriz de Crecimiento y Participacion-Enfoque Boston Consulting Group: Es el método de
planeacion de cartera que evalua las unidades estratégicas de negocios de una empresa en
términos de su tasa de crecimiento de mercado y su participacion relativa en el mercado
(Kotler y Armstrong 2.003).

La matriz tiene 2 ejes, donde se ubicara en el vertical la tasa de crecimiento del mercado,

determinando qué tan atractivo es el mercado; a su vez en el eje horizontal, la participacion
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relativa de mercado sirve como medida de la fuerza que tiene la empresa en ese mercado. La

matriz a su vez se divide en 4 ejes que comprenden:

-Estrellas: Son negocios o productos con alto crecimiento y alta participacion. Las
estrellas necesitan fuertes inversiones para financiar su rapido crecimiento. Tarde o temprano

su crecimiento frenara y se convertiran en vacas.

-Vacas de dinero en efectivo: Las vacas son negocios o productos de bajo crecimiento vy
alta participacion en el mercado. Estas Unidades estratégicas de mercado han tenido gran
éxito. Necesitan menor inversion para retener su participacion de mercado; producen un gran
flujo de efectivo que la empresa puede utilizar para pagar sus cuentas y apoyar otras unidades

estratégicas de negocio.

-Signos de interrogacion: Son unidades de negocio con baja participacion en el mercado
de alto crecimiento, requiere de mucha inversion para mantener su cuota de participacion. La
direccion debe decidir cuales de los signos de interrogacion convertira en estrellas y cuales

descontinuara.

-Perro: Son productos y negocios de bajo crecimiento y baja participacion en el mercado;
estas unidades de negocio podrian generar suficiente dinero para mantenerse asi mismas, pero

no prometen ser fuentes importantes de dinero.

Esta metodologia fue propuesta por la empresa consultora Boston Consulting Group, por
ello el enfoque del instrumento. (Anexo 3)

Matriz de expansion de productos/mercados: Es un instrumento de la planificacion de la
cartera para identificacion de las oportunidades de crecimiento de las compafiias por medio de
penetracion del mercado, desarrollo de mercado, desarrollo del producto o de la

diversificacion. (Kotler y Armstrong 1.998). (Anexo 4)
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La matriz se divide en 4 ejes, identificados de la siguiente manera:

-Penetracion del mercado: Estrategia de crecimiento de una empresa que consiste en
aumentar las ventas de los productos actuales en los segmentos de mercad actuales, sin

modificar el producto.

-Desarrollo de mercado: Estrategia de crecimiento de una empresa que busca identificar y

desarrollar nuevos segmentos de mercado para sus productos actuales.

-Desarrollo de productos: Estrategia de crecimiento de la empresa que consiste en ofrecer

productos nuevos o modificados a segmentos de mercados actuales.

-Diversificacion: Estrategia de crecimiento de una empresa que consiste en iniciar o

adquirir negocios que estan fuera de los productos y mercados actuales de la empres.

Diseiio de la Investigacion
Se entendera por disefio de investigacion, el plan de trabajo que establece las diversas

fases de la observacion empirica (Corbetta; 2007)

Fase 1: Analisis y discusion del diagnéstico

o Paso 1: Analizar los resultados arrojados por el diagnostico.

o Paso2: Reunion con el cliente validando resultados del diagnostico y puntualizando los
procesos a intervenir.

o Hito para el cliente: Presentacion con los resultados del diagnostico, propuesta de
intervencion con cronograma de actividades (Anexo 5 y 6). (Solo con fines didacticos el

equipo consultor elabord la propuesta bajo el nombre de Innova Consultores)

Procedimiento fase 1:
o Establecimiento del contrato psicologico
o Realizar entrevistas exploratorias con la Gerencia

o Elaborar cuestionario para entrevistas estructuradas
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o Aplicar el cuestionario a través de entrevistas estructurada-personalizada

o Analisis de contenido segtin Modelo de Sistema Abierto

Fase 2: Propuesta de intervencion

o Paso 1: Revision bibliografica de los temas especificos relacionados con los procesos a
intervenir.

o Paso 2: Disefio de actividades a realizar en la intervencion.

o Hito para el equipo consultor: Esquema de actividades y dinamicas que permitiran

intervenir en la organizacion.

Procedimiento fase 2:
o Analizar los resultados arrojados por el diagnéstico
o Revision bibliografica sobre Desarrollo Organizacional, que permitiera definir el
perfilamiento estratégico de la organizacion.
o Revision bibliografica y de planes de mercadeo exitosos en organizaciones sin fines de
lucro; con el fin de disefiar un plan de mercadeo para posicionar la imagen de la organizacion
Buena Voluntad en el publico objeto.
o Realizacion del disefio metodologico de la investigacion. Se consultd a experto, quien
sugirio la utilizacion de la matriz de perfilamiento estratégico, junto al formulario del
enunciado mision. Adicionalmente, se evaluaron dinamicas grupales, para decidir que la
llamada Espejo Organizacional, seria la adecuada para levantar la informacion de los
instrumentos sugeridos.
o Realizacion las matrices de crecimiento y participacion y la de expansion de
prodiictos/mercado, sugerida en el material bibliografico revisado, las cudles se aplicaria al
sistema cliente a través de la técnica entrevista semiestructurada, con la finalidad de tener el

insumo para desarrollar la propuesta de mercadeo social a utilizar por la organizacion.

Fase 3: Sesion de trabajo con el sistema cliente
o Paso 1: Elaboracion del perfilamiento estratégico con la dinamica Espejo Organizacional,

definiendo las dimensiones (vision, mision, valores y principios, objetivos estratégicos,
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acciones estratégicas, factores claves de éxito, expectativas de los actores claves, matriz
DOFA).

o Paso 2: Entrevista semiestructurada que permita analizar la cartera de productos a través
de la matriz de Crecimiento — Participacion con el enfoque Boston Consulting Group vy la
matriz de expansion de productos/mercado.

o Hito para el equipo consultor: Informacion operacionalizada en las variables de estudios.
o Hito para el cliente: Documento final que detalle la propuesta de plan estratégico y el

disefio del plan de mercadeo.

Procedimiento fase 3:

o Realizacion de la dinamica Espejo Organizacional, en un salon se incluyé a la poblacion
de estudio y se coloco papel de rotafolio en las paredes, buscando registrar todas las ideas que
dieran los participantes en relacion a las dimensiones, que comprenden la variable
perfilamiento estratégico; basados en el instrumento matriz perfilamiento estratégico. El
equipo consultor asumié el rol de facilitador ayudando a la organizacion a identificar las
caracteristicas asociadas a las dimensiones de estudio y llevando registro escrito de las ideas
de los participantes. El equipo consultor, velé por llevar un clima no defensivo, que permitiera
la libre opinion de todos los presentes. Una vez terminada la lluvia de ideas, los miembros de
la poblacion objeto participaron en la siguiente fase de la dinamica, denominada
retroalimentacion y consenso; en dicha etapa los participantes expusieron el racional de cada
una de sus ideas, buscando el consenso del grupo para definir los puntos que comprenderian
cada una de las etapas del perfilamiento estratégico.

o Posteriormente los consultores facilitaron el instrumento llamado formulario enunciado de
mision, con la finalidad que cada participante pudiera escribir de forma individual sus ideas en
cada uno de los componentes reflejados en la mision organizacional. Finalizado el proceso
individual se abri6 la discusion y el analisis de contenido de cada documento. La sesién de
trabajo finalizd con el consenso para redactar entre todos los participantes lo que seria la
mision organizacional de Buena Voluntad organizacion sin fines de lucro.

o Sesion con el equipo directivo de la organizacion, para identificar las unidades estratégicas
de negocio, sugeridas por el instrumento, matriz de crecimiento y participaciéon bajo el

enfoque de Boston Consulting Group.
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o Entrevista semiestructurada con el equipo directivo para identificar negocios y productos
que la organizacion deberia considerar en el futuro; basandonos en la matriz de expansion de
producto / mercado.

o Una vez obtenida esta informacion el equipo consultor emitié informe con los hallazgos y
recomendaciones correspondientes al perfilamiento estratégico de la organizacion y la

propuesta de plan de mercadeo.

Limitaciones Metodologicas:
Las mesas de trabajo durante toda la investigacion se realizaron en horario de oficina, lo
que limito la atencién de los participantes en el proceso. Sin embargo, los resultados fueron

compartidos con todos.

Para Kotler y Armstrong (2.003) el instrumento matriz de crecimiento y participacion
bajo el enfoque de Boston Consulting Group tiene limitaciones; ya que su implementacion
puede ser dificil y costosa y solo se concentra en los negocios actuales y no proporciona

informacion util para la planeacion futura.
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ANALISIS DE RESULTADOS

Después de obtenida la informacion y aplicada la metodologia propuesta, se presentaran

los resultados en el siguiente orden:

1. Variables Demograficas

~ D axcorian da Yoo ramiltadna Aol Amrca Lot o

. INCVISIUIL U 105 1CS5UlLlaUS Ul UidBIlU LICcO

3. Intervencion sobre el Perfilamiento Estratégico

4. Intervencion sobre el disefio del Plan de Mercadeo

Los resultados obtenidos por el equipo consultor fueron:

Variables Demogrificas:

o Sexo:

Tabla # 2. Distribucién de frecuencia de la muestra segin el sexo

Sexo Frecuencia
MASCULINO 4
FEMENINO 5
9
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= MASCULINO
® FEMENINO

Grifico # 2. Distribucion de la muestra por porcentaje segan el sexo

Se puede apreciar que en el analisis de la muestra de acuerdo al sexo, hay una
distribucion de géneros uniforme en los trabajadores de la empresa en estudio. Podemos
asegurar que hay representatividad de sexos tal como en la poblacion venezolana, ya que
segun datos suministrados por el Instituto Nacional de Estadisticas INE la estimacion de la
poblacion de Venezuela para el 2009 fue de 28.384.132 habitantes, siendo hombres el
14.235.351 de los habitantes y mujeres el 14.148.781 de los habitantes.

o) Edad:

Tabla # 3. Distribucion de frecuencia de Ia muestra segin la edad

Porcentaje
Edad Frecuencia Acumulado
20-30 3 33.3
30-40 2 55.5
40-50 3 88.8
50 O MAS 1 100
9
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& 20-30
= 30-40
#40-50
=500 MAS

Grifico # 3. Distribucién de la muestra por porcentaje segin la edad

Por los datos obtenidos en la distribucion de la variable edad, podria decirse que la

mitad de los empleados tienen edades superiores a los 40 afios.

o Antigiiedad:

Tabla# 4. Distribucién de frecuencia de la muestra segiin la antigiiedad

Antigiiedad Porcentaje
(afios) Frecuencia Acumulado
0-2 2 222
2.4 5 T3
46 1 88.8
6-8 1 100
9
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Antiguedad
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Anos de Servicio

Grifico # 4. Distribucién de la muestra por porcentaje segiin la antigiiedad

Puede observarse que la mayoria de los trabajadores que estan contenidos en esta
muestra tienen una antigiiedad entre dos (2) y cuatro (4) afios en la organizacion. La poblacion
tiene la misma cantidad de empleados comprendidos en menos de dos (2) afios de antigiiedad

y mas de cuatro (4) afios de prestacion de servicio.

0 Nivel Académico:

Tabla # 5. Distribucién de frecuencia de la muestra segin el nivel Educativo

Nivel Académico Frecuencia
BACHILLER 1
TSU 3
ESTUD UNIVERSITARIO 2
UNIVERSITARIO 2
POSTGRADO 1

9
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Nivel Académico

® BACHILLER

= TSU

= ESTUD UNIVERSITARIO
® UNIVERSITARIO
® POSTGRADO

Grifico # 5. Distribucién de la muestra segiin el nivel educativo

La distribucion de la muestra de acuerdo al nivel educativo de los trabajadores de la
organizacion, indica que mas de la mitad de los trabajadores son profesionales. Podemos
asegurar que estamos ante una muestra con un mediano grado de formacion académica, lo cual

puede hacer presumir que cuentan con criterio para considerar objetivamente las condiciones

de la organizacion.

Revision de los resultados del diagnéstico:
Tal como se indico en la primera fase de la intervencion, fueron revisados los

resultados obtenidos en el diagnostico organizacional, derivando en las siguientes

recomendaciones:
1. Presentar un plan de mercadeo social, considerando los recursos existentes.
2, Definir junto al cliente los lineamientos de un plan estratégico, que permita orientar la

gestion en funcion de su mision vision y valores.
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Intervencion sobre el Perfilamiento Estratégico:
Las herramientas metodologicas utilizadas para formalizar la intervencion; permitieron
aplicar la matriz de perfilamiento estratégico, mediante la dinamica de espejo organizacional,

dando como resultado los siguientes hallazgos:

Vision:

Crecimiento de la poblacion a atender

Tiempos de rehabilitacion entre 6 meses y 1 afio

Cubrir todas las solicitudes de las empresas clientes

Alcance a nivel nacional

Tener instalaciones que permitan atender a todas las discapacidades
Mas empleados en las distintas areas

Atencion médica durante toda la jornada

% 0 S %R % N %

Unidad Psicologica operativa durante toda la jornada

Valores y principios:

Responsabilidad con la tarea y el equipo
Tolerancia con los participantes
Respeto a todos por igual

Honestidad de corazon

Etica en el dia a dia

Mistica en el trabajo

A T N

Comprometidos con el préjimo

Objetivos estratégicos:
v Tener mas participantes en el programa de rehabilitacion e insercién laboral
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Acciones estratégicas:

v" Rehabilitacion de calidad

v" Pedir a los familiares que sean voceros de esta experiencia
v" Publicidad

V' Alianzas estratégicas organizaciones y empresas de distintas areas

Factores claves de éxito:

v" Aumento en el namero de participantes
v Posicionamiento en el mercado

v" Negocios que permitan el autofinanciamiento

Expectativas de los actores claves:

¥ Empleados: Desarrollo, crecimiento y mejor remuneracion

v" Padres: Que los hijos logren independencia social, emocional y laboral; que puedan

valerse por si mismos.

v" Empresas: Cubrir el 5% de su plantilla con personas con discapacidad, como establece la

ley.
v" Gobierno: Cumplimiento de los lineamientos del CONAPDIS.

v' Accionistas: Negocio productivo a nivel social, que cada vez se pueda ayudar a mas

personas con discapacidad.

Se realizo el analisis DOFA de la realidad organizacional, con la misma dinamica grupal,

arrojando los siguientes resultados:
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Tabla #6. Anilisis DOFA

Fortalezas: Debilidades:

v' Espacio fisico v" Edad limitada en los participantes

v" Relacion con empresas clientes v" No disponemos de personal médico y
v" Junta directiva (empresarios) psicologico durante toda la jornada

¥" No informamos los logros, no hay cartelera

Oportunidades: Amenazas:
v Alianza con Alcaldias v" Disminucion de participantes

v" Alianza con Organismos piblicos y | v Pagar impuestos por donativos

privados v" Desercion laboral de los empleados (poco
COMpromiso)
v" Disminuciéon de donaciones por la

inestabilidad economica

Para definir la mision organizacional se utilizo el instrumento, formulario de enunciado de

mision, donde la poblacion identifico, individual y grupalmente los siguientes aspectos:

Tabla#7. Resumen del formulario de enunciado de misién

Propietarios: Actores: Razon de ser:
Buena Voluntad es wuna | Integrada por profesionales, | Mejorar la calidad de vida de
institucion sin fines de lucro, | responsables, proactivos | las personas con

no tiene un unico duefio. Su | motivados al  logro y | discapacidad que participan

junta directiva esta | comprometidos con el mismo | en nuestro programa de

conformada  por  varios | objetivo. rehabilitacion.

empresarios.

Tecnologia: Entorno: Clientes:

Tener las mejores | Comprometidos con las | Ciudadanos en situacion de

herramientas técnicas. necesidades de la poblacion. | discapacidad y empresas
solicitantes.
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Con la informacion recabada, el equipo consultor realizo el analisis de contenido y pudo
identificar un grupo bien cohesionado donde todos comparten la motivacion social de la
organizacion, dando asi, evidencias de compromiso organizacional; adicionalmente reconocen

el foco en los clientes y se auto describen en el enunciado de los valores.

El equipo esta consciente de las limitaciones que el entorno les provee y al hacer el analisis
DOFA se busco identificar las fortalezas que deben guiar sus objetivos y acciones estratégicas,
aqui se le pidi6 a la gerencia identificar algunas iniciativas que podrian llevarse a cabo que
fueran consonas con los hallazgos identificados, tal fue el caso de aprovechar las cercanas
relaciones con los empresarios de la junta directiva y buscar otras fuentes de financiamiento

para la organizacion,

Como parte final de esta sesion de trabajo, el equipo consultor junto a la poblacion de
estudio redacto los componentes del perfilamiento estratégico de la organizacion, simulando
un documento con los lineamientos establecidos y pidiéndoles a todos la firma en sefial de su
aporte a la construccion del Perfil Organizacional de Buena Voluntad Organizacion sin fines

de lucro.

La intervencion sobre el perfilamiento estratégico dio como resultado los siguientes

lineamientos organizacionales:

Perfilamiento estratégico de Buena Voluntad:

Visién: Ser reconocidos como la mejor organizacion en la rehabilitacién e insercion laboral de
personas con discapacidad en todo el territorio nacional venezolano; contando con el mejor

equipo humano y profesional.

Misién: Mejorar la calidad de vida y contribuir a la independencia laboral de personas con
discapacidad, a través de un equipo calificado y tecnologia adecuada: dando respuesta

oportuna a las demandas del entorno.
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Valores: Responsabilidad, tolerancia, respeto, honestidad, ética, compromiso.

Objetivos:

o Lograr al menos el 20% de incremento anual, de participantes en los programas de
rehabilitacion e insercion laboral.

o Incrementar las opciones de talleres formativos para los participantes.

o Realizar alianzas estratégicas con empresarios y medios de comunicacion.

El resto del analisis arrojado por estos instrumentos sera el insumo de la propuesta de plan de

mercadeo social para la organizacion Buena Voluntad.

Intervencion sobre el diseiio del Plan de Mercadeo:

El equipo consultor antes de disefiar el Plan de Mercadeo para la Organizacion sin
fines de lucro Buena Voluntad, levanté junto al cliente el analisis de cartera de negocios claves
que constituyen la compaiiia; con la finalidad de identificar las formas en las cuales la
organizacion puede utilizar mejor sus puntos fuertes para aprovechar las oportunidades
atractivas en el ambiente de negocios y a su vez decidir cuales ramos debe recibir mas, menos

0 ninguna inversion.

Dicho levantamiento se realizo a través de la Matriz de crecimiento y participacion,

arrojando los siguientes resultados:
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Tabla # 8. Matriz de Crecimiento y Participacion

Matriz de Crecimientoy Participacion

Enfoque Boston Consulting Group

T 8
8 F *Plan de formacion e insercion *Taller de formacion para los
o laboral para personas con participantes en reparacion de
E discapacidad electrodomésticos
B
o -
z Vacas del dinero w Perros —‘—
O
€ - ca
S *Torneo de Golf para recaudar *Servicio de reparacion de
g @ | fondos electrodomésticos para la
. 3 comunid_ad' B )
© *Comercializacion de cajitas
d artesanales
Alta Baja

Participacionrelativa de mercado

El cliente identifica como su producto estrella el plan de formacion e insercion laboral para
personas con discapacidad, esta es la razon de ser de la organizacion; independientemente de
que los otros productos o programas se mantengan o no; mientras la “estrella” esté vigente,
Buena Voluntad seguira en el mercado. Dicho programa requiere inversion importante en el
acondicionamiento de las instalaciones, y en el plan de mercadeo, solo de esta manera la
sociedad los reconocera y se estimulara el incremento de participantes. Sin lugar a dudas la
recomendacion del equipo consultor es mantener la estrella, y que sea el producto bandera de

la organizacion.

Las vacas del dinero son aquellos negocios o productos que han tenido gran éxito y
necesitan poca inversion; en el caso de la organizacion intervenida, las vacas del dinero

corresponden al torneo anual de golf que organizan para la recaudacion de fondos: este evento
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cada vez necesita menos inversion por parte de Buena Voluntad y los patrocinantes son cada
vez mas, actualmente dicha actividad proporciona aproximadamente el 80% de los fondos de
la organizacién. Aunque el torneo de golf genera altos dividendos, la recomendacién del
equipo consultor corresponde a organizar eventos similares como cenas navidefias, bazar de
dia de las madres que le permita a la organizacion tener excedentes econoémicos que le

permitird mejorar sus instalaciones en menos tiempo de lo previsto.

El cuadrante correspondiente a los signos de interrogacion busca identificar aquellas
unidades de negocio que requieren mucha inversion y la organizacién debe decidir si vale la
pena mantenerlos. En el caso de Buena Voluntad debemos invitar al cliente a que reflexione si
tiene sentido que se continiie con el taller de reparacion de electrodomésticos. Este taller
presta un servicio de reparacion a la comunidad por precios muy bajos, realmente no es una
fuente de ingreso significativas; en paralelo los participantes no demuestran su interés en
formarse en ese oficio y el espacio fisico que ocupa dicha actividad es considerable, en tal
sentido se sugiere la evaluacion de ampliar en taller de informatica, permitiéndole asi a mas

participantes formase en las tareas basicas de la computacion.

Por ultimo la matriz tiene el cuadrante correspondiente a los perros, es decir aquellos
productos con bajo crecimiento, son aquellos que generan suficiente dinero para mantenerse a
si mismos, pero no prometen ser fuentes importantes de ingresos; en este punto el cliente
identifico el servicio de reparacion de electrodomésticos a la comunidad, que como
comentamos anteriormente no es rentable ni a nivel comercial y de formacion para los
participantes; y el proceso de comercializacién de cajitas artesanales; dicha actividad
corresponde a unas manualidades de madera que hacen los participantes y las venden s6lo a un
proveedor; en este sentido el equipo consultor sugiere que los lideres de la organizacién por
medio de los patrocinantes y la junta directiva logren colocar estas cajas en mas puntos de
venta con un slogan o promocion alusiva a la Organizaciéon. De esta manera as cajas de

madera pueden llegar a ser estrellas o vacas en el mediano plazo.
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Posteriormente utilizamos el instrumento llamado Matriz de expansion productos
/mercado; para construir junto al cliente estrategias de crecimiento para afiadir nuevos

productos o negocios a la cartera ya existente, y levantamos los siguientes resultados:

Tabla #9. Matriz de Expansion de Productos/Mercados

Matriz de Expansién de Productos / Mercados

Productos Productos
Existentes Nuevos
. Penetracién del mercado | Desarrollo de Productos
*Organizar eventos sociales J *Comercializar otras
Mer, €ados | para recaudar fondos - manualidades realizadas por
Existentes los participantes en los
:  distintos talleres
~ Desarrollo de Mercados | Diversificacion
“+Comercializacion de cajas * *Torneo deportivo con otras
Mercados . = mpihs
artesanales con otros clientes | organizaciones similares
Nuevos : I

La matriz busca identificar los focos de accion en el futuro en distintos productos o

servicios que presta la organizacion:

Considerando que la comercializacion de las cajitas artesanales puede aumentar y con esto
pasar a ser uno de los negocios lucrativos de la organizacion, se le recomendo al cliente
ampliar su puesta en el mercado a través de los patrocinantes actuales y la junta directiva,

como ideas creativas les sugerimos que fueran ofrecidas como cajas para guardar joyas o
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inclusive venderlos en tiendas de chocolates para que sea ofrecido como una presentacion de
regalo, es importante que cualquiera sea el punto de venta se haga la promocion
correspondiente y el consumidor final reconozca su aporte con la compra de estas cajas; asi

poco a poco la organizacion sigue haciendo presencia en diferentes nichos de mercado.

Considerando como producto existente la organizacion del torneo de golf; se coordind con
los lideres de la organizacion que sometieran a evaluacion economica el costo de las mejoras
en infraestructura que requiere la organizacion, con esta proyeccion economica podran validar
cuantos eventos adicionales al afio necesitan realizar y lograr las mejoras de construccion;
como sugerencia de eventos el equipo consultor propuso: bazar alusivos al dia de la madre,
navidad, cena navidefia, colocar stand en verbenas de colegios comercializando sus productos
y la organizacion de vinadas donde se pueda invitar a los participantes del torneo de golf, cuyo
poder adquisitivo es alto o podrian seguir contribuyendo con la organizacion, adicionalmente
proponemos estructurar un plan de referidos y asi ir construyendo una red de contactos

estratégicos.

Es importante una revision de pensum en la formacion de los participantes, considerando
que una de las propuestas de este estudio es la eliminacion del taller de electrodomésticos,
coincidimos con el cliente en la necesidad de incorporar actividades que permita el desarrollo
de psicomotricidad fina en los chicos en formacion; en tal sentido recomendamos la
instalacion de otros talleres de manualidades, tal es el caso de bisuteria o tarjetas artesanales;
estos talleres a su vez generaria productos que les dariamos un trato comercial similar al de

las cajas de madera.

Por ultimo el instrumento sugiere identificar la manera de diversificar las oportunidades de
negocio, en esta oportunidad le sugerimos al cliente que propiciar las actividades deportivas en
conjunto a otras organizaciones similares, esto le permitira ampliar sus alianzas estratégicas y
a su vez dara beneficios importantes en la formacion de los participantes que buscan

adiestrarse para la insercion laboral.
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Una vez levantada y conciliada esta informacion con el sistema cliente, el equipo consultor
procedio a elaborar la propuesta de Plan de Mercadeo Social para la Organizacion Buena

Voluntad, dividida en cinco etapas:

1. Analisis del mercado meta: En las organizaciones sin fines de lucro se debe segmentar el

mercado en dos sentidos, uno para el contribuyente y otro para el cliente directo del servicio

que se presta.

La propuesta para segmentar el mercado de contribuyente se basa en pasar una pequefia
encuesta a cada persona o empresa que haga un donativo, para identificar:
o Donativo realizado por persona natural o juridica
o Perfil socio econémico del contribuyente
o Tipo de donacion: bienes, dinero o trabajo voluntario
o Identificar el motivo de la donacion: Por placer personal en ayudar a los demas, las

contribuciones son deducibles de impuestos o por creencias religiosas.

Con esta encuesta exploratoria, podemos en el mediano plazo tener una vision mas precisa
de quiénes colaboran con la organizacion y los motivos que la impulsan, esto puede
desprender una lineas de accion al futuro para buscar mas donaciones, por ejemplo si se
identifica que la creencia religiosa es un factor que se repite consecutivamente; podemos
disefiar planes de acercamiento a distintas iglesias que estén prestas a dar donativos y
colaborar con el bienestar Buena Voluntad Organizacion sin fines de lucro. De hecho otro
beneficio que podria otorgar esta estrategia de acercamiento al mercado contribuyente, seria el
incluir bachilleres de colegios religiosos en un programa de trabajo voluntario que le
permitiera cumplir con su requisito de trabajo social para graduarse y al mismo tiempo

colaboraria con el desarrollo de actividades dentro de la organizacion.

Ya identificado el mercado contribuyente, vamos a segmentar el mercado cliente; en esta
organizacion esta muy claro cuél es el publico objeto, es decir personas en edad laboral que
presenten alguna discapacidad y deseen adiestrarse para la insercion laboral; sin embargo las

fuentes de reclutamiento de participantes han sido poco efectivas, para este proceso el equipo
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consultor proponer desplegar una campafia de comunicacién muy sencilla que se base en
afiches informativos con los datos de la organizacion y su finalidad, los puntos de colocacion
serian: Sede del CONAPDIS, consultorios médicos (privados y publicos) y salas de terapia
que atiendan a personas con discapacidad y colegios para personas especiales, estos son
puntos focales donde participan personas con discapacidad que podrian estar interesadas en los
servicios presiados por Buena Voluntad, es una opcion economica y que puede tener un

impacto directo en el publico objeto.

2. Planeacion del producto: Aqui nuevamente la organizacion debe desprender estrategias

tanto para el mercado de contribuyentes como para el mercado de clientes, donde se plantee:

o Oferta del Producto: Esta organizacion mercadea bienes y servicios, aqui la clave es
trabajar la diversificacion de los bienes, por ejemplo mercadear de forma organizada y masiva
las manualidades realizadas por los participantes, tal es el caso de las cajitas de madera;
adicionalmente es importante diversificar el portafolio de productos, como se sugirio inchuir
los talleres de bisuteria o tarjeteria esto permitira llegar a distintos publicos, formar en varios

oficios a los participante y recaudar mas ingresos para la organizacion.

o Estrategia para la mezcla de productos: En este punto el foco debe ir a la diferenciacion
del producto, esta organizacion se caracteriza por adiestramiento e insercion laboral; sin
embargo podria ampliar su portafolio de productos ofrecidos a la comunidad, tal es el caso de
cursos sabatinos en destrezas informaticas, aqui podriamos invitar a participar a los padres de
los participantes y a la comunidad en general. Al largo plazo podria convertirse en un centro
de formacion. Es importante identificar que para realizar estas actividades se deben hacer

mejoras sustanciales en los salones de informatica.

o Atributos del producto: Una organizacion puede hacer su mercadotecnia mas eficaz al
recalcar los atributos del producto, en este sentido lo primero que se debe hacer es disefiar una
imagen fresca y facil de recordar, ese logotipo debe estar en todas las comunicaciones tanto
internas como externas. Al corto plazo no dejara de ser un trabajo solo de marketing con los
diferentes mercados metas; pero en el mediano plazo se desea que el cliente o contribuyente

pueda identificarnos rapidamente.
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3. Determinacion del precio base: Si bien esta es una caracteristica que pierde importancia

cuando el lucro no es la meta de la organizacion, igual es importante conocer si los
competidores tienen alguna tarifa por servicios similares, en el caso de Buena Voluntad la
recomendacion del equipo consultor es mantener los la politica de precios establecida hasta el
momento, donde se hace un perfil socioeconomico del participante y en funcion de eso se
establece una tarifa, ayudando asi a los que menos recursos tienen pero igual desean participar

en el programa de adiestramiento e insercion.

Entre las propuestas aplicadas a las politicas de precios, el equipo consultor propone:
o Referidos: Consiste en dar un descuento al participante por cada referido (cliente o
contribuyente) que lleve a la organizacion.
o Patrocinio: Coordinar con las personas que desean voluntariamente donar dinero a la
organizacion, el patrocinio de un participante; esta es un excelente opcion para apoyar a mas
personas con discapacidad, adicionalmente el mensaje de compromiso con el projimo llegara

poco a poco a la comunidad.
De tomar la decision al mediano plazo de utilizar las instalaciones los dias sabados para
prestar un servicio a la comunidad, alli si deberia hacerse una revision de mercado detallada y

ofrecer menores precios para garantizar la participacion.

4. Sistema de distribucion: Esta organizacion trata directamente con sus dos mercados meta,

no hay intermediarios; por lo tanto los mercados de distribucion son bastantes simples y
cortos. Aqui la propuesta tiene como foco estar siempre cerca del clientes, en el caso de los
participantes asegurar la presencia que tengas en los puntos identificados, la meta es garantizar
que el publico los va a poder contactar sus servicios, deben estar visibles a la comunidad. Y
por la parte de los donantes facilitar todo el proceso de colaboracion, es decir disefiar os
mecanismos de buscar los donativos en caso que el voluntario no pueda acercase a la

organizacion.
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Es importante que no se subestime ninguna oportunidad, la organizacion siempre debe

estar dispuesta a cercarse a cualquiera de sus mercados.

5. Programa de promocion: Esta es la etapa del Plan de Mercadeo donde la organizacion se
apalancard para comunicarse con sus contribuyentes y clientes, para ello proponemos tres
procesos simultaneos:

o Publicidad: La publicidad sera el recursos mas utilizado tanto para llegar al mercado de
donantes como a los clientes propiamente dichos, aqui las propuestas sugeridas son:

-Evaluar entre las personas que hacen donativos, quién puede brindar como ayuda un espacio
en algiin medio de comunicacion masivo (periédicos, television, radio).

-Tener en una base de datos los correos electronicos de las personas que por algin motivo se
han involucrado con la organizacion, tal es el caso de padres de ex alumnos, personas que han
realizado algun donativo, participantes de los distintos eventos y de aquellos que se han
acercado al taller de electrodomésticos a arreglar sus artefactos entre otros; pasarles un boletin
bimensual con las actualidades de la organizacién y proximos eventos, es muy importante
incluir un sesion referida a como todos podemos ayudar a cumplir el objetivos de Buena

Voluntad en la sociedad venezolana.

o Venta Personal: Esta seria una funcion exclusivamente de la gerencia de la organizacion,
implicaria en primer lugar hacer una revision de mercado e identificar aquellas compaiiias con
las que seria estratégico establecer alianzas; luego contactarlos y ofrecerles el servicio de
insercion laboral de personas con discapacidad, aqui les demostramos que es importante que
ellos cumplan con las obligaciones legales y estamos alli para proveerles un servicio de
acompafiamiento, este puede ser el puente de proximos contactos para donaciones y/o

referidos.

o Promocion de ventas: Se puede coordinar con algunos establecimientos la colocacion de
un buzon de donacion, esto también ayudara a hacer la imagen presente en distintas zonas.
Como punto inicial el equipo consultor sugiere que los buzones se coloquen en oficinas

gubernamentales donde se recaudan impuestos, por ser sitios de asistencia masiva de la
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comunidad y se puede explotar el slogan “Si contribuyes con nosotros tus impuestos pueden

ser menores’” .

Esto es lo que conforma la Plan de Mercadeo Social que el equipo consultor pone a
disposicion de la organizacion, es un trabajo sistematico que busca canalizar las iniciativas
organizacionales y alinearlas a las necesidades sociales, adicionalmente se desea abrir el

campo de accion de Buena Voluntad tanto en los clientes como en los patrocinantes.

Tal como plantea Henry Mintzberg la organizacion misionera tiene entre sus amenazas el
aislamiento y es lo que le ha sucedi6 a Buena Voluntad, han trabajado con vision introspectiva
y han perdido de vista la necesidad que tienen del entorno, este tipo de organizaciones deben
operar con planes concretos de mercadeo que le permitan mantener relaciones con la sociedad

y obtener beneficios reciprocos. (Mintzberg citado por: Ramirez 1.999)
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CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

Después de realizar la Intervencion en la Organizacion Buena Voluntad, el equipo

consultor llega a las siguientes conclusiones:

o Mintzberg plantea que la organizacion ideologica o misionera es aquella que se
caracteriza por un sistema rico en valores y creencias; es por ellos que debemos reforzar los
valores y principios identificados por los miembros de la organizacién. Con la definicién del
perfilamiento estratégico los empleados de la organizaciéon podran identificar con claridad su
contribucion al logro de los objetivos organizacionales, esto sera un trabajo que dara sus frutos
en el mediano y largo plazo corresponde a un cambio de cultura dentro del equipo; es
importante que no se apresure el proceso, el foco en esta etapa es el reforzamiento de los

valores en todas las acciones que se emprendan. (Mintzberg citado por: Ramirez 1.999)

o La organizacion debe enfocar sus acciones en un plan de trabajo que le permita al
mediano plazo evaluar el éxito de las iniciativas; tal es el caso de la puesta en marcha del plan

de mercadeo social; aqui podra ver el impacto en el volumen de participantes.
El equipo consultor recomienda:
o Realizar una induccion a padres y participantes para explicarles el perfilamiento

organizacional e indicarles como ellos forman parte importante de la organizacion.

o Disefiar e impartir un plan de induccion para nuevos empleados y participantes del

programa dando a conocer el perfilamiento estratégico de Buena Voluntad.

o Desplegar una campaiia de comunicacion interna donde se refuerce la mision, vision y

valores.
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o Realizar una intervencion organizacional en la cultura y los valores de la organizacion,

con la finalidad que los pongan en practica en la cotidianidad.

o Desplegar una campafia de comunicacion externa para que la comunidad, empresas y
otras organizaciones los puedan identificar en el mercado. Teniendo como punto focal; mision

de la organizacion y los beneficios que puede brindar a la comunidad.
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CONSIDERACIONES ETICAS

En la publicacion de los datos
Se garantiza la confidencialidad de los datos, tanto en la recoleccién como en el
procesamiento de la informacion.

Siempre se hara mencion al cliente que la intervencion es con fines académicos.

En la recoleccion de los datos
Se le notificard a los sujetos los fines de la investigacion y el uso de informacion

confidencial, sin embargo, ellos estaran en libertad de decidir su participacion.

Al aplicar los resultados
El estudio tiene importantes implicaciones para la propia empresa, ya que permitira
elaborar el perfil estratégico que les de insumos para un plan aplicar un plan de mercadeo

social.
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Anexo #1. Matriz de Perfilamiento Estratégico

PERFILAMIENTO ESTRATEGICO
VISION MISION VALORES
OBJETIVOS ESTRATEGICOS | ACCIONES ESTRATEGICAS FACTORES CLAVES DE EXITO
EXPECTATIVAS DE LOS FORTALEZAS Y DEBILIDADES | OPORTUNIDADES Y
ACTORES CLAVES AMENAZAS
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Anexo #2. Formulario Enunciado de Mision

Formulacion del Enunciado de Mision
Propietario: Actores: Razénde ser:
Esun(a): Integrado por: Cuyo propésito funda-
mental es:
Tecnologia /procesos de Entorno/ con un elevado Clientes/ al servicio de:
transformacién: Compromiso hacia
Mision:

60




UCAB - Ma. Teresa Vila

Anexo #3. Matriz de Crecimiento y Participacion

Matrizde Crecimientoy Participacion
Enfoque Boston Consuldting Group

Estrellas
S 8
g8 < |
Q
E
-E-J
L=
O
= : :
Q
g Vacas del dinero
aj
S 8 M M
g 4
a 1&
E

Alta Baja

Participacion relativa de mercado

61




UCAB — Ma. Teresa Vila

Anexo #4. Matriz de Expansion de Productos/Mercados

Matriz de Expansiénde Productos / Mercados

Productos Productos
Existentes Nuevos
Me_'rcados ~ Penetracién del mercado | Desarrolio de Productos
Existentes
Mercados
Mustiss Desarrollo de Mercados Diversificacién
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Anexo #5. Presentacion de la Propuesta de Intervencion
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Buena Voluntad
(Intervencion)

Consultoras:
Evelyn Goitia
Teresa Vila



INNOVA

CONSULTORES

Propuesta de Intervencion

Tomando como base los resultados del
diagnostico organizacional, el equipo
consultor platea una propuesta de
intervencion orientada a:

» Perfilamiento Estratégico
» Plan de Mercadeo Social



INNOVA

Perfilamiento Estratégico
VISION MISION VALORES
OBJETIVOS ACCIONES FACTORES CLAVES

ESTRATEGICOS

ESTRATEGICAS

DE EXITO

EXPECTATIVAS DE
LOS FACTORES
CLAVES

FORTALEZASY
DEBILIDADES

OPORTUNIDADESY
AMENAZAS




INNOVA

Perfilamiento Estratégico

* Vision

» Mision

* Valores

» Obijetivos Estratégicos
» Acciones Estratégicas

» Factores claves de éxito



INNOVA

CONSULTORES

Perfilamiento Estratégico

* Expectativa de los Actores: Que esperan
de Buena Voluntad...

" Los Empleados:

- Los Padres:

> Las Empresas:
El gobierno.
» Los Accionistas:



CONSULTORES ) ) -
Perfilamiento Estratégico
Fortalezas: Oportunidades:

Espacio fisico

Comercializar cajitas

Propiciar encuentro con centros
médicos

Debilidades:
No atienden discapacidades mayores

Amenazas:




INNOVA

CONSULTORES

Plan de Mercadeo

Vamos a definir junto a ustedes:
» Analisis del mercado

» Planeacion del producto

* Precio

» Distribucion

* Promocion




Plan de Mercadeo

* Modelo del Boston Consulting Group

\_




Plan de Mercadeo
* Modelo del Boston Consulting Group

Productos con alto crecimiento y Participacion:

Productos con bajo crecimiento y alta participacién, manejo
de efectivo:




Plan de Mercadeo
* Modelo del Boston Consulting Group

Productos con baja participacion en el mercado y alto
Crecimiento:

Negocios de bajos participacion y crecimiento:




Plan de Mercadeo

* Matriz de Expansion

Productos Eb(istentes

Penetracion de Mercado:

Mercado Codémo puedo colocar mas
s productos?
Existent

es

Desarrollo de Mercados:
Mercado Cuiles otros productos
s Nuevos puedo ofrecer?

|
Productos Nue

Desarrollo de productos:

Donde mas puedo ofrecer mis
productos?

Diversificacion:

Me pudo dedicar a otras cosas?
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Anexo #6. Cronograma de Ejecucion

CRONOGRAMA DE EJECUCION

Mes 2

Mes 3

Actividades

Semana

Analisis de resultados de
diagndstico

Revision de diagndstico con el
cliente

Revision bibliografica

Disefio de actividades

Sesion de trabajo con el
sistema cliente

Discusion con el cliente del
documento final que detalle
la propuesta de plan
estratégico y el disefio del
plan de mercadeo
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