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Resumen

El presente trabajo de grado se enmarca dentro del campo de Desarrollo
Organizacional, abarcando especificamente la fase del diagnéstico. Se
emplea como base tedrica de referencia, elementos claves del modelo de
David Hanna, para el abordaje de la empresa cliente, igualmente el de Fred
David cuyos componentes se centran en la planificacion estratégica, y
finalmente el de Lippitt y Schmidt para el conocimiento de las fases

evolutivas de las organizaciones.

El objetivo principal de este estudio, es diagnosticar el estado actual del
plan estratégico, la estructura organizativa y los procesos medulares de la
empresa XYZ' con miras adaptativas a las demandas de su entorno

(econdmico, legal, politico y social)

1. Elnombre real de la empresa XYZ se reserva bajo caracter confidencial a solicitud de
la misma

Vi



Entre los Objetivos especificos se encuentran:

v

Revisar los elementos estratégicos del negocio: mision, vision y
objetivos, valores de la organizacién, estrategias.

Identificar las fortalezas y debilidades de la empresa

Identificar las oportunidades y amenazas relacionadas con el
entorno en el que se desarrolla la empresa.

Evaluar los procesos medulares de compra venta y distribucion
Analizar la estructura de la empresa en funcién de su estrategia y

sus procesos medulares.

Entre las estrategias estipuladas para la recoleccion de informacion

figuran la observacion, la entrevista y la técnica del DOFA.

Por medio del analisis cualitativo y cuantitativo se pretende obtener una serie
de resultados que permitan identificar cuales son los principales factores
internos o externos que estan incidiendo en la operatividad de la compafia
y alcance de objetivos estratégicos
acciones de cambio pertinentes y vdlidas para la organizacion en este

momento.

Palabras Claves: Organizacion, Diagnéstico, Plan Estratégico.

viii

y en funcion de ello proponer las



Introduccion

Las Organizaciones modernas estan expuestas a experimentar diversos
cambios debido a la dindmica del entorno en el cual se desarrollan, a raiz de
la integracion de diferentes economias y sociedades a nivel global, por lo
que se hace cada vez mas relevante, la aplicacion de los elementos tedricos
y practicos que engloba la disciplina del Desarrollo Organizacional, los
cuales permitan a las empresas planear y conducir los procesos de cambio

con el fin de que sean mas competitivas y saludables.

El Desarrollo Organizacional, contribuye a la busqueda de la mejora
continua de las empresas y de su capital humano, dispone de una serie de
técnicas y herramientas que permiten desarrollar las habilidades de la
organizaciéon, para integrar el cambio, adaptarse, solventar problemas, y
lograr sus principales objetivos, haciendo siempre énfasis en el

comportamiento humano.

Esta disciplina se compone de tres principales etapas: el diagnostico, la

recopilacion de datos y la intervencion

El diagndstico es un proceso analitico importante ejercido por un consultor
especialista en temas de DO, que se inicia para detectar problemas y areas
de oportunidad de mejora en la empresa cliente, en otras palabras, es una
fase de evaluacion para conocer la situacion organizacional en un
momento dado, empleando para ello instrumentos o herramientas
metodoldgicas que dependeran de las variables a tratar, proponiendo

finalmente, las medidas que subsanen el problema.

El siguiente trabajo, tiene como finalidad dar a conocer el proceso de
diagnéstico emprendido en una empresa comercializadora de productos



dermatocosméticos, para conocer la realidad de su negocio, asi como los
principales problemas que afectan en su operacion y proponer de esta forma

acciones correctivas o de cambio.

El esquema de trabajo a desarrollar, esta estructurado de la siguiente

manera:

En el primer capitulo, se expone el planteamiento del problema, su

justificacion, objetivos y alcance.

El segundo capitulo, estd compuesto por el Marco Organizacional que

describe la empresa cliente.

En el tercer capitulo, se hace referencia al conjunto de teorias, conceptos y

basamentos que soportan el trabajo de investigacion

El cuarto capitulo, describe la metodologia empleada para llevar a cabo el
trabajo de investigacion, tomando en cuenta elementos como tipo y disefio
de investigacion, operacionalizacion de las variables, técnicas de

recolecciéon de datos, unidad de analisis, etc.

El quinto capitulo, corresponde al analisis y discusién de resultados

encontrados

Finalmente, en el sexto capitulo se expondran las principales conclusiones

y recomendaciones.



Capitulo I. El problema de Investigacion

1.1. Planteamiento del Problema

El desarrollo Organizacional busca la resolucion de problemas de la
organizacion, y se involucra con aspectos relacionados con el mejoramiento

de la vida en la organizacion.

Segun French y Bell (1996, citado en Gamboa y Novelo, 2012, p.2) “El
desarrollo Organizacional (DO) es una disciplina de las ciencias de la
conducta, dedicada al mejoramiento de la organizacion y de las personas
que trabajan en ella por medio del uso de la teoria y la practica de un cambio

planificado”.

De acuerdo a Berckhard, uno de los pioneros en esta disciplina (citado en
Gamboa y Novelo, 2012, p.2) “el desarrollo organizacional es un esfuerzo
planificado de toda la empresa y administrado desde los altos niveles para
aumentar la eficiencia y la salud de la empresa, por medio de intervenciones
planificadas aplicando el conocimiento derivado de las ciencias de la

conducta”.

Todo programa de DO debe estar constituido por tres componentes
basicos para brindar soluciones estos son: el diagndstico, la accién, y la

administracion del programa.

“El diagnostico constituye la fase de recoleccion de los datos e

informacion del sistema en general o de sus subsistemas (individuos, cultura,



procesos, flujos de comunicacion, planificacion estratégica, tecnologias,
estructura), mientras que la accion esta referida al disefio de intervenciones
disefladas para mejorar el funcionamiento de la empresa”. (French y Bell,
1996, citado en Gamboa y Novelo, 2012, p.2)

Segun Valenzuela, Ramirez, Gonzalez y Celaya (2010) las empresas
siempre requieren conocer su estado actual y examinar como se encuentran
internamente, analizando cuales son las principales dificultades que pudieran
estar atravesando y causas que las originan, asi como también, cuéles son
los problemas que afectan a los trabajadores y sus aspiraciones. Para esto,
es necesario que las empresas realicen un diagndstico organizacional, y con
la informacién obtenida del mismo, se pueden generar las posibles
alternativas de mejora u oportunidades de cambio para diferentes areas

dentro de la empresa.

Conforme a Valenzuela (et al., 2010) las necesidades de diagnosticar y
eventualmente, iniciar un proceso de mejoramiento en la organizacion,

pueden tener diversos origenes:

e EIl proceso natural de crecimiento de la organizacion en el
mercado, que dificulta prolongar los esquemas organizativos
actuales.

e El proceso natural de deterioro de la organizacion, es posible que
la organizacion experimente un desfase de su personal,
equipos, infraestructura, etc., lo cual le impide su avance.

e El aumento de complejidad del entorno en el que operan las
empresas, como el politico, econémico, tecnoldgico, social y
legal, demanda cambios importantes en ellas.

e Situaciones relacionadas con la intencion de mejorar el clima

organizacional a los trabajadores, o procesos de la empresa.



En relacion a lo anteriormente expuesto, para este Trabajo se pretende
obtener una vision global de la organizaciéon objeto de estudio (Empresa
XYZ), asi como definir junto a la Gerencia General, la problematica principal
que afecta el funcionamiento de la misma, para que por medio de la
herramienta del diagnostico, se pueda profundizar en la recoleccion de datos
e informacion relevante acerca de las causas que dan lugar a dicho problema

y poder asi sugerir acciones de cambio que mejoren la salud organizacional.

La empresa XYZ, es una compafiia que importa y distribuye productos
dermatolégicos para el cuidado de la piel y de la belleza a nivel nacional,
cuyos clientes se concentran en las principales cadenas de farmacias,

droguerias, gremio médico.

Debido a la complejidad del entorno en el cual opera esta empresa,
pareciera que sus procesos medulares de compra, venta y distribucion de
productos dermatolégicos, no estan siendo consonos con el disefio
organizacional concebido por ellos desde su creacion; es decir, estos
procesos, parecieran no estar alineados al disefio organizacional que

demanda la empresa en este momento.

Al ser una compafia importadora se ve afectada principalmente por el
control cambiario y las regulaciones gubernamentales existentes, y por ello

requiere adaptarse.

De acuerdo a la vision de la gerencia de la compafiia, obtenida en una
reunion exploratoria y de introduccion a la empresa, la estructura
organizacional es muy rigida y se adapta con dificultad a los cambios del
entorno, ocasionando lentitud en la respuesta a los clientes y respondiendo
tardiamente a la demanda del mercado, esto por inconvenientes en la
nacionalizacion de la mercancia, retrasos en la perisologia, retrabajo

administrativo, etc., generando en la fuerza de ventas dificultad en el



desarrollo de sus tareas. Seria interesante constatar esta percepcion con el

desarrollo del trabajo de consultoria de cara al diagnostico.

Partiendo de lo anterior, y siguiendo una secuencia légica se puede decir
que dadas las condiciones del entorno, una organizacién selecciona sus
plan estratégico para operar en el mercado, y en funcion de ello establece
sus objetivos a lograr, lo cuales estan distribuidos en una estructura, que a
su vez esta conformada por distintas areas o departamentos, en donde se
generan procesos, los cuales estdn compuestos por tareas que dan lugar a

los resultados.

En este sentido y por lo anteriormente expuesto el diagnéstico esta

dirigido a determinar:

¢,Cual es el estado actual del plan estratégico, la estructura
organizativa y los procesos medulares de la empresa XYZ que
puede identificarse mediante la realizacién de un diagndéstico de su
plan estratégico, con miras adaptativas a las demandas de su

entorno (econdmico, legal, politico y social)?



1.2. Justificacién

Para la realizacion de un diagnostico organizacional, se requiere conocer
el origen mismo de la empresa, su mision, vision y objetivos, ya que a partir
de estos elementos, las organizaciones construyen las estrategias para
alcanzar sus propositos, administrando de forma eficiente sus recursos

materiales, financieros y humanos.

Para esto, el disefio organizacional ofrece un conjunto de herramientas
gue permite dividir el trabajo en diferentes tareas y crear mecanismos de
coordinaciéon que permitan lograr la productividad y la competitividad

organizacional.

El reto de la empresa XYZ es contar con un plan estratégico compatible
con su estructura y sus procesos medulares, para alcanzar los niveles de
eficiencia y efectividad esperados partiendo de un mercado que ha sufrido

gran variedad de cambios.

Se requiere clarificar con la empresa cliente, el alcance del diagndstico y
sus limites en cuanto a tiempo y recursos disponibles. El diagnéstico le
resulta Gtil a los directivos para analizar la informacion recolectada y definir
en términos estratégicos el futuro, en el corto o mediano plazo, y el mismo
requerira dos niveles principales de analisis, uno para el entorno externo y
otro para el interno de la organizacion, de alli la conveniencia y utilidad de su

aplicacion.



1.3.Objetivos de la Investigacion

v' Objetivo General:

Diagnosticar el Plan estratégico, la estructura organizativa y los
procesos medulares de la empresa XYZ, con miras adaptativas a las

demandas de su entorno (econémico, legal, politico y social)

v" Objetivos Especificos:

e Revisar los elementos estratégicos del negocio: mision, vision y
objetivos, valores de la organizacion, estrategias, para entender la
naturaleza de la empresa y hacia dénde se dirige.

e Identificar las fortalezas y debilidades relacionadas con el
funcionamiento interno de la empresa

e Identificar las oportunidades y amenazas relacionadas con el
entorno en el que se desarrolla la empresa.

e Evaluar los procesos medulares de compra venta y distribucion

1.4.Alcance

El alcance de esta propuesta se orientara al nivel estratégico de la
organizacion (el cliente) XYZ. El analisis de la misma, se realizara

conjuntamente con la Gerencia General, el Directory el Asesor Médico.

En una segunda instancia, se involucrara al nivel funcional y operativo
con el fin de identificar y evaluar los procesos medulares compra, venta y

distribucion directamente con los duefios de los procesos.



La empresa dentro de su nédmina cuenta con 17 personas distribuidas de

la siguiente manera:
e 3 posiciones a Nivel Directivo
e 3 posiciones a Nivel Funcional

e 11 posiciones a Nivel Operativo



Capitulo Il. Marco Organizacional

2.1.Estructura de la empresa:

PRESIDENTE
I PR
| asesor meDICO i
GERENTE GENELRAL | ]
P |
]
GERENTE DE
VENTAS GERENTEDE O.T.C. ADMINISTRADOR
[ ] [
UDER DE MARCA LIDER DE MARCA EFE DE ALMACER Y
DISERADOR
SESDERMA, MEDITOPIC GRAFICO DESPACHO
1 1
VISITADOR —
VISITADOR ZULIA VISITADOR ORIENTE BARQUISIMETO ASISTENTE ADM. e
COBRANZA
lﬁ
ASISTENTE ADM.
EACTURACION MOTORIZADO
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2.2 .Mision:

“La Razdén de ser de nuestra organizacion es promover el conocimiento y uso
de nuestros productos a médicos y pacientes, con personal altamente
capacitado, para lograr un alto segmento del mercado en Cosmética de uso

Médico”.

2.3.Vision:#t

“Nuestra organizacion tiene como Visidon llegar a ser la empresa lider en
Cosmética Médica, reconocida por su calidad, servicio e innovacion en sus
productos, suministrando informacién precisa de los productos a médicos y
pacientes, ademas de contar con una excelente distribucion de productos

nacionales e importados en el territorio nacional”

2.4 Historia:

La empresa XYZ', es una empresa compuesta por profesionales expertos en
el area de la Salud y la Belleza, cuyo objetivo es importar a Venezuela
productos de calidad en el area de dermatocosméticos, respondiendo a la

necesidad de innovacion y ofreciéndolo a médicos y pacientes.

Fue constituida en el 2001 y con el trascurso del tiempo, el portafolio de
productos fue incorporando variedad de marcas de laboratorios espafioles,

de buen posicionamiento en su sector.

Actualmente, dispone de un equipo local de 17 colaboradores, entre los
cuales destaca el personal de visitadores meédicos, quienes son los

encargados de promocionar el producto explicando sus principales virtudes.

1. Elnombre real de la empresa XYZ se reserva bajo caracter confidencial a solicitud de
la misma
11



Capitulo Ill. Marco teérico y referencial para el abordaje
organizacional

3.1.Las Organizaciones.

Segun Chiavenato (2000, p.7) Una organizacibn “es un sistema
conscientemente coordinadas, formada por dos 0 mas personas, cuya
cooperacion reciproca es esencial para la existencia de aquella. Existen

cuando:

e Hay personas capaces de comunicarse,
e estan dispuestas a actuar conjuntamente, y

e Desean obtener un objetivo comun”

Al mismo tiempo, las organizaciones se comportan como sistemas
abiertos. Un sistema, constituye un conjunto de elementos, relacionados de
modo dinamico, que desarrollan una actividad para lograr un objetivo

especifico. (Chiavenato, 2000).

Todo sistema necesita de materia, energia o informacion que toma del
ambiente, esta constituyen las entradas (inputs) de recursos que sera objeto
de procesamiento o transformacion para producir una salida o resultado
(outputs) que retorna al ambiente. Todo esto en medio de una accion de
retroalimentacion, que constituye la accion que la salida ejerce sobre las

entradas para mantener el equilibrio general del sistema.

12



3.2. El Desarrollo Organizacional

“Es un esfuerzo planificado y continuo para aplicar las ciencias de la
conducta al mejoramiento de los sistemas, aplicando métodos reflexivos y
auto analiticos” (Schmuck y Miles, 1971, citado en Contreras, 1998, p.7)

“Tiene cuatro raices principales: la invencion de los grupos T, la invencion
de la tecnologia de retroalimentacion en encuestas, el surgimiento de la
investigacion-accion, y la evolucion de los enfoques sociotécnicos y

socioclinicos”. (Contreras 1998, p.3)

Las metas del DO estan dirigidas a aumentar la congruencia entre la
estructura, los procesos, la estrategia, las personas, la cultura, asi como
desarrollar soluciones nuevas y creativas. (Beer, 1980, citado en Contreras,
1998, p.7)

3.3 El diagndstico en las Organizaciones.

“Es una herramienta de Direccion y Planificacion sencilla y de gran utilidad
que tiene como fin el conocer la situacion actual de su negocio, organizacion
0 empresa y los problemas que impiden su crecimiento, supervivencia,
desarrollo y expansion” (en http://www.consultoria-gerencial-
empresarial.com/diagn%C3%B3stico-empresarial/, consultado el 25 de
Agosto de 2014)

Para French y Bell (1996) es una recopilacion de datos continua acerca de
un sistema general o de sus partes, asi como de los procesos, la cultura u

objetivos del mismo.

“El diagnéstico es un proceso que implica un acercamiento gradual al
crecimiento analitico de un hecho o problema, que permite destacar los

elementos mas significativos del desarrollo de una organizaciéon o de las
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alteraciones que se producen en los procesos claves de su dinamica y

funcionamiento”. (Herrero, 1996, p, 128).

“El consultor debe conocer los signos de alteracion en la organizacion
referentes a las factores vitales que componen la realidad social sobre la que
se quiere obrar, bien, sea de naturaleza politica, econémica, comercial,

productiva, comercial o social” (Herrero, 1996, p, 128).
3.4. Plan estratégico.

Para Francés (2006, p 37) “La préactica de la gerencia (direccién) en las
tltimas décadas ha llevado a la adopcion de la mision, vision, valores y
fines como lineamientos de largo plazo que sirven para imprimir el rumbo
gue se desea imprimir a la empresa. A este conjunto de lineamientos se le

denomina matriz estratégica”

El término de “Mision” se refiere basicamente a la razén de ser de la
empresa, describe de forma general a la empresa, sus actividades y
productos principales asi como el motivo por el cual realiza dichas
actividades (Thompson, Strickland, y Gamble, 2009).

Para Thompson (et al., 2009) el término de “Visién” se refiere a cémo la
empresa se visualiza en el futuro, definiendo hacia donde se dirige, y el
enfoque al cual pretende llegar, en funcién de varios aspectos, como pueden

ser de sus clientes, sus productos, su mercado meta, etc.

De acuerdo a Fleitman (2000) la visién se define como el camino al cual
se dirige la empresa a largo plazo, sirviendo de rumbo y aliciente para
orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de

competitividad.
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Segun Francés (2006) los valores responden al marco ético y social que
orienta las acciones de la empresa y sus miembros. Mientras que expone
gue los fines son las situaciones u objetivos que la empresa desea

alcanzar.

La Planificacion estratégica, “’es un proceso en el cual se definen de forma
sistemética los lineamientos estratégicos o lineas maestras de la empresa u
organizacién, y se les desarrolla en guias detalladas para la accion, se
asignan recursos Yy se plasman en documentos llamados planes” (Francés,

2006, p 23).

Una de las herramientas mas usadas en dicho proceso es la DOFA, la
cual presenta las oportunidades y amenazas del entorno asi como fortalezas
y debilidades de la empresa u unidad de negocios. Con esta la empresa
puede determinar el tipo de estrategia a seguir, asi tenemos que aprovechar
las oportunidades a partir de las fortalezas, da lugar a estrategias ofensivas,
mientras que las que se enfrentan a partir de las debilidades se les
denomina adaptativas. Las amenazas que se enfrentan haciendo uso de las
fortalezas originan estrategias reactivas, mientras que con las debilidades

se les llama defensivas. (Francés 2006).

El disefio de la estructura de la empresa debe responder a su estrategia,
esta se refiere al conjunto de relaciones existentes entre los cargos (roles) de
una organizacion. (Chandler 1962 en Francés, 2006). La estructura
determina como se disgrega la estrategia, la empresa no puede adoptar esta

Gltima, sin tener en cuenta los recursos que se tienen a disposicion.
3.5 Importanciay componentes de la DOFA

La Matriz DOFA es una herramienta de gran utilidad para la toma de
decisiones en el campo de la planificacion estratégica, ya que permite

conocer la realidad de una empresa en torno a sus fortalezas y debilidades
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internas, como oportunidades y amenazas conforme al contexto externo en

el que opera.

El objetivo de esta matriz es ayudar a las organizaciones a encontrar sus
factores estratégicos criticos, para una vez identificados, usarlos, y apoyar en
ellos los cambios organizacionales: consolidando las fortalezas, minimizando
las debilidades, aprovechando las ventajas de las oportunidades y
eliminando o reduciendo las amenazas: con el fin de poder definir la situacion
de la empresa, asi como también tomar las acciones para el logro de los
objetivos. (Rodriguez, 2012,VII.-1)

De acuerdo a Rodriguez (2012) Los componentes de la matriz vienen

dados por:

e Fortalezas: referentes a los recursos y cualidades que distinguen una
empresa de otra y le agregan valor.

e Debilidades: aquellos aspectos que desfavorecen a la empresa frente
a la competencia.

e Oportunidades: Factores del ambito en el que interviene la empresa
que le permiten tener ventajas competitivas

e Amenazas: factores del &mbito en el que interviene la empresa que

afectan adversamente la empresa.

3.6. Modelos tedricos para el abordaje organizacional.

Para el abordaje organizacional se utilizaran tres modelos, el de David
Hanna, uno referido a la planificacion estratégica de Fred David, el otro de

Lippitt y Schmidt que explica el proceso evolutivo de las organizaciones:

A continuacion se explicaran los componentes basicos de los mismos:
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3.6.1.DAVID HANNA
Contiene Componentes referidos a los siguientes aspectos:

v' Situacion comercial de vista al pasado, a la historia de la

organizacion:

Necesidades que se deben satisfacer y presiones que se deben manejar.

Esto implica conocer:
o Sus cifras firmes como ventas, ingresos y costos

o Exigencias de la compafiia, como las metas de las unidades

de negocio

o Expectativas sociales politicas y legales, como los

requimientos legales que han de dar cumplimiento,
o Presiones competitivas a los que se exponen en el mercado
o Expectativas de los empleados.

v Requisitos de la empresa de vista al presente:
o Cifras firmes

o porcentaje en el que se cumple las exigencias de la
compaifiia (indicadores)

o Conducta social, politica y legal
o Posicién en relacion con la competencia.

o Grado en que se cumplen las expectativas de los empleados
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v' Cultura
Manera en que la organizacion realmente funciona
o Actitudes hacia la estrategia y los objetivos
o Distribucién real del poder y las competencias
o Trabajo que la gente hace
v Disefio Organizacional
o Estructura

. Recompensas

. Tareas
. Gente
° Informacion

v'  Estrategia de Negocio
Razon de ser de la organizacion
. Propésito/misién/vision
o Estrategia competitiva (qQué, cémo, por qué, cuando)
o Principios operativos
o Objetivos y metas

o Valores y suposiciones fundamentales.
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llustracién 1: Modelo de David Hanna

Situaciéon Comercial

1

I

I

I

I Necesidades que se deben satisfacer y 1 Lo gue la organizacion ofrece ahora

- presiones que deben manej: | 1. Cifras firmes.

[ -l 1 Raguishns sobre cifras firmes - . 2. Grado en que se cumplen las exigercias - -
: 2. Exigencias de la compafiia | : dcz Iad r.:npam; it i

| 3. Expectativas sociales, politicas y . nducta social, politica y legal. .

I Iegab_es. - | 4. Posicion en relacién con la competencia.

I 4. Presiones competitivas. 5. Grado en que se cumplen las

- | 5 Expectativas de los ivas daian

I

I P

H -

1 5,“ 3 ",

: F .

[ — Disefio Organizacional

il Estrategias del Negocio Cultura

! Razén de ser de la Organizacion Estructura Recompensas Maner:a;n q;r?e r{: organizacién

! 1 1. Propésito/misiénivision el U Ol

| | 2. Estrategia competitiva (Qué, Coma, : ::;::w:: acia la estratagia y los

[ Por qué, Cuando] s Djelivos.

: 3, pﬁng-,pi“ Dpe,aﬁim_ Tareas & b DS Tm_n_a\ de . Distribucion real del poder y las

I 4.  Objetivos y metas. Decisiones recompensas, )

: 5. Valores y suposiciones fundamentales, . ::}3::::;‘1“9 la gente hace en realicad o
: o . Otras normas que explican como s2

1 4 Gente Informacién hacen las cosas o por qué no se hacen.
I -
1

] . .

i Limite

1

I

Fuente: Hanna (1988)

3.6.2LIPPITT Y SCHMIDT

A continuacion

Requisitos de la Empresa

se presentan las diferentes etapas evolutivas de una

organizaciéon de acuerdo a Lippitt y Schmidt (citado en Herrero, 1996, p 153)

dado que este modelo servira de referencia, para ubicar a la empresa en su

momento evolutivo y determinar

organizacionales.
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Tabla 1. Lip

pitt y Schmidt

Fase Objetivo Central Palabra Clave De No alcanzar el
Objetivo
Nacimiento 1.Crear la Nueva | Arriesgar Frustracion
empresa (Capacidad)
2.Sobrevivir Sacrificar
(Capacidad) Muerte
Organizacion
reactiva, dominada
Cémo Organizar por crisis internas,
3.Alcanzar escaso  autocontrol
estabilidad en fijacion de
Objetivo
Juventud 4.Ganar reputacién y | ¢Como revisar Dificultad de atraer
Autoestima evaluar? personal y clientela
5.Lograr ¢ Cémo Cambiar? Actitud defensiva y
personalidad definida competitiva
y adaptabilidad innecesaria, perdida
de personal
Carencia de aprecio
publico, bancarrota,
pérdida de ganancias
Madurez 6.Servir a la sociedad | ¢Qué Compartir? Carencia de aprecio

publico, bancarrota,

pérdida de ganancias
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Fuente: Herrero (1996)

3.6.3.FRED DAVID

Para abordar la temética de la Planificacion Estratégica este se utilizara el

modelo de Fred David, el cual se diagrama a continuacion:

llustracién 2: Modelo de Fred David

FORMULACION EJECUCION DE EVALUACION DE
e ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
ESTRATEGIAS | |
. G |
Identificar Fijar Metas
= — amenazas Garercis
. Realizacién | Mercadeo
de Auditoria - Finanzas H
Externay | Identificar Produccién
| oportunidade Investigacion y
————— Desarrollo
Fijar nueva
mision
resultados
[dentificar Fijar Fijar Politicas
| Reali || | habilidades Estrategias Gerencia
. de Auditoria | Mercadeo
| Interna | Identificar | Finanzas -
_| fortalezas Produccion
Investigacion ¥
Desarrollo
RETROALIMENTACION

Fuente: Fred R David (2003)

De acuerdo Fred R David (2003) el proceso de direccion estratégica es
variable y continuo, un pequefio cambio en cualquiera de los componentes
del modelo, puede representar una oportunidad para hacer modificaciones

en los objetivos y estrategias en el largo plazo.
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Capitulo IV. Metodologia

Para la consecucion de los objetivos plateados, se llevaran a cabo las

siguientes fases:
4.1 Tipo de Investigacion:

4.1.1. Segun su finalidad la investigacion es Aplicada, cuyo objeto
es solventar problemas practicos especificos, fundamentandose en
los conocimientos obtenidos de una investigacion pura (Lopez,

Montenegro y Tapia, 2006)

De tipo evaluativa ya que implica un proceso de identificacion,
recoleccion y tratamiento de los datos o informacion, en animos de

obtener informacion que justifique alguna decision.

4.1.2. Segun la fuente de sus datos la investigacion sera de tipo
primaria. Esta es aquella que el investigador recoge directamente a
través de un contacto inmediato con su objeto de analisis (En
http://datateca.unad.edu.co/contenidos/109105/seminario%20de%20in
vestigacion%?20posgrado/leccin_3__informacin_primaria_y_secundari
a.html, consultada, 21 de agosto de 2014)

4.1.3 Segun sus objetivos, la investigacion puede ser descriptiva,
dado que como su palabra lo indica busca indagar la incidencia y los
valores en que se manifiesta una o0 mas variables, dentro de un
enfoque cualitativo, o sencillamente proporcionar la vision de un

fendémeno, de una situacion o de una comunidad. (Gomez, 2006)
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“Es la que resefia, situaciones, acontecimientos, grupos humanos,
procesos, caracteristicas de un fenédmeno, o de una situacion en

particular...”(Lopez, Montenegro y Tapia, 2006, p.38)

4.1.4. Para el momento en que se recogen los datos la investigacion
es Transversal, ya que la informacion se redne en un intervalo de
tiempo especifico, siendo el objetivo describir variables o analizar su

interrelacion (Gémez, 2006)
4.2. Disefio de la Investigacion:

El disefio de la investigacion, “es el plan o estrategia que se desarrolla
para obtener la informacibn que se requiere en una investigacion”
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003, p 156). Puede ser experimental o
no experimental, en este caso se tratd de un disefio no experimental, dado
que se observa el fendmeno tal y como se da sin manipulacién de las

variables con el fin de analizarlo.

23



4.3. Poblacion y Muestra

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2003, p. 236) “La Muestra
esta referida a un subgrupo de la poblacién de la cual se recolectan los
datos, debiendo ser representativa de dicha poblacién”. En este caso, la
muestra esta representada por la alta gerencia con los cuales se hizo la
DOFA, y para la revision de los procesos se tomo la poblacion, es decir, los

trabajadores de la empresa.

4.4. Técnicas de Recoleccion de Informacion:

La recoleccién de los datos puede ocurrir desde un enfoque cualitativo y
cuantitativo, en el primer caso se lleva a cabo la medicion de la variable para
hacer inferencias, mediante el analisis estadistico o numérico, y en el
segundo se busca obtener informaciébn de personas, o de situaciones
concretas, en el ambiente natural de los participantes o de la unidad de
andlisis, para analizarlos y entenderlos, dando respuesta a los
planteamientos expresados en la investigacion (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2003).

Para efectos de la consultoria, se realizaron una serie de entrevistas para
conocer el funcionamiento interno de la empresa, asi como los elementos de
su plan estratégico (mision, vision, objetivos). Para esto, se utilizara la

técnica de Observacion y Andlisis de informacion.

La observacion, radica en el registro consecuente, valido y confiable de
comportamiento o conducta manifiesta, esta puede ser participante, en
donde el observador puede interactuar con los sujetos observados, o bien No

participante. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2003).
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Mientras que el andlisis de informacion, “es en una forma de investigacion,
cuyo objetivo es la captacion, evaluacién, seleccion y sintesis del contenido

de los documentos” (Dulzaides y Molina, 2004, p. 2)

En una segunda instancia, se empleé la técnica de la Matriz DOFA como
herramienta para la planeacion estratégica, la cual “permite hacer el
levantamiento de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la
empresa. De esta manera, se tendra un punto de partida para entender cual
es la situaciéon actual del sistema cliente, dicha informacién sirve de insumo
para el desarrollo de la estrategia de cara a un proceso de intervencion”
(Ponce, 2007, p2)

Las fortalezas, vienen representadas por las capacidades y habilidades
internas, tanto de la organizacion o de sus integrantes, como por aquellos
recursos valiosos, que marcan su ventaja competitiva o que hace que esta
funcione de forma correcta. En cambio la debilidad, es un factor que hace

vulnerable a la empresa (Henry 1980, citado en Ponce, 2007).

Las oportunidades, son variables del entorno externas que de
aprovecharse, constituyen un factor de crecimiento o mejoria. Mientras que
las amenazas, representan fuerzas ambientales externas que no son

controlables por la empresa y que le impactan negativamente. (Ponce, 2007)

Para el levantamiento de la DOFA se realizar4 un Taller de Diagndstico
donde participaron los mas altos niveles gerenciales (Asesor Médico,

Gerente General y Director)

En este mismo taller, se identificara el nivel evolutivo de la empresa de

acuerdo al modelo de Lippitt y Schmidt.

En tercera instancia, se empleara la técnica de la Entrevista. Para

Fontana y Frey (2005) (citado en Vargas, 2012, p.123) Esta “permite la
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recopilacion de informacion detallada en vista de que la persona que informa
comparte oralmente con el investigador aquello concerniente a un tema

especifico o evento acaecido en su vida”.

En este caso, se pretenderd levantar informacion directamente con las
personas responsables de los procesos medulares y poder determinar el
paso a paso de las actividades que componen dichos procesos, identificar
cuellos de botella, duplicidad de tareas y/o funciones, asi como los inputs y

outputs de cada proceso.

4.5. Instrumentos para larecoleccion de la Informacion.

Para este trabajo se realiz6 uso de un instrumento guia de entrevista,
validado por el profesor de Willam Medina para el levantamiento de
informacion de los procesos compra, venta, almacenamiento y

administracion.

Mientras que para la construccion de la Matiz DOFA se aplicé un formato

de analisis individual y de jerarquizacion.

26



4.6. Operacionalizacion de las Variables.

Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacién es
susceptible de ser medida u observarse” (Herndndez, Ferndndez y Baptista,
2006, p 124)

En la siguiente investigacion se tomardn en cuenta las siguientes

dimensiones del diagnéstico:
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Tabla 2. Operacionalizacién

Objetivo ObJEt,'\./OS Variable Dimensiones Definicion Iltems
General especificos
1.Revisar los
elementos
estratégicos
del negocio:
mision, visién ¢ Cual es la vision de la
y objetivos, organizacion?
valores de la Diagnostico Elementos del La elaboracién del plan estratégico de ¢Cual es la misién de la
organizacion, Organizacional plan las empresas debe contemplar empresa?
Realizar un estrategias, “El diagnéstico es un elementos como la vision , mision, ¢ Cuadles son los objetivos que

diagndstico del
plan estratégico
de Empresa
XYZ. con el fin de
lograr su
funcionalidad
operativa,
conforme los
objetivos del
negocio en
adecuacion a las
demandas del
entorno
(econémico,
legal, politico y
social)

para
entender la
naturaleza
de la
empresay
hacia dénde
se dirige.

2. Identificar
las fortalezas
y debilidades
relacionadas
con el
funcionamien
to interno de
la empresa

proceso que implica
un acercamiento

gradual al

crecimiento analitico

de un hecho o
problema, que

permite destacar los

elementos mas

significativos del
desarrollo de una
organizacion o de las
alteraciones que se
producen en los
procesos claves de

su dinamica y

funcionamiento”.
(Herrero, 1996, p,

128).

estratégico

objetivos y valores

pretende lograr la compafiia?
¢, Cuales son los valores que
definen a la organizacion?

Analisis
Interno

Fortalezas: Capacidades y habilidades
internas, tanto de la organizacion o de
sus integrantes, como por aquellos
recursos valiosos, que marcan su
ventaja competitiva o que hace que
esta funcione de forma correcta.
(Henry 1980, citado en Ponce, 2007).

¢En qué tipo de cosas, la
empresa suele destacarse o
distinguirse de sus
competidores?. ¢ Cuéles son los
aspectos positivos de la empresa
percibidos por el cliente?¢, Con
cuales capacidades cuenta la
empresa?

Debilidades: Factor que hace
vulnerable a la empresa (Henry 1980,
citado en Ponce, 2007).

¢,Cudles son las principales
limitaciones que presenta la
empresa?. ¢ Cudles son los
aspectos negativos de la
empresa percibidos por el
cliente?, ¢ Cudles son las cosas
en las que la empresa esta en
desventaja frente a los
competidores?




Objetivo Objet,'\./os Variable Dimensiones Definicion Items
General especificos
3. Identificar Oportunidades: Variables del entorno s -
¢ Cudles son las principales
las externas que de aprovecharse, ; .
. X . ventajas provenientes del entorno
oportunidade constituyen un factor de crecimiento o
. gue deben ser aprovechadas por
sy mejoria. Ponce (2007) L
la organizacion?
amenazas .
i Andlisis
relacionadas
. " Externo . .
con el Diagnostico Amenazas: Fuerzas ambientales ; Cudles son los principales
entorno en el Organizacional externas que no son controlables por la ¢~ P P
. “ . P . obstaculos externos que afectan
Realizar un que se El diagnéstico es un empresa y que le impactan o
. P o . el negocio?
diagnostico del desarrolla la proceso que implica negativamente. Ponce (2007)
plan estratégico empresa. un acercamiento
de Empresa gradual al
XYZ. con el fin de crecimiento analitico Cualquier actividad, o conjunto de ¢ Cudles es el principal objetivo a
lograr su de un hecho o actividades, ligadas entre si, que utiliza lograr en el proceso? ¢ Cuéles
funcionalidad problema, que recursos y controles para transformar son los requisitos para llevarlo a
. 4 Evaluar . RPN,
operativa, 10S DIOCESOS permite destacar los elementos de entrada en resultados cabo el proceso? ¢,Quién es el
conforme los mepdulares elementos mas (disponible en responsable del
objetivos del significativos del Procesos http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/95 proceso?¢ Cudles las entradas
) de compra LA
negocio en venta desarrollo de una 41acde-55bf-4f01-b8fa- del proceso? ¢ Cuéles son las
adecuacion a las ventay organizacion o de las 03269d1ed94d/19421/CaptulolVPrincip | salidas del proceso? ¢, Cuales son
distribucion ; ; : ;
demandas del alteraciones que se iosdelagestindelaCalidad.pdf, los cuellos de botella del
entorno producen en los consultado el 01 de septiembre de proceso?
(econ6mico, procesos claves de 2014)
legal, politico y 5. Analizar la su dindmica y
social) vigencia funcionamiento”.
actual de la (Herrero, 1996, p,
estructura de 128 ; . o ¢ Cual es la estructura general de
| Es el esquema de jerarquizacion y -
a empresa L . la empresa? ¢ Cuantos
Estructura divisién de las funciones componentes

en funciéon de
su estrategia
y sus
procesos
medulares

de ella™ (Martinez y Milla ,2005 p.175)

trabajadores laboran en la
empresa?




4.7. Cronograma de Actividades.

Tabla 3.Cronograma

PLAN DE TRABAJO PARA LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Septiembre (Semana)

Octubre (Semana)

FASE ACTIVIDAD ACCIONES
1 2 3 4 1| 2 3

Proceso de andlisis
de elementos Revision del material otorgado por el cliente vs. documentacion
estratégicos. Revision : tedrica recopilada informacién en fuentes académicas sobre el
de Mision, Vision, impacto en la estructura, procesos.
Objetivos y Estrategia.
Taller para el Elaboracién del taller con el nivel estratégico para identificar
levantamiento de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
matriz DOFA 1 0P ’ y
Evoluqlon .de la Aplicacion de Cuestionario basandonos en modelo Lippitt

Recoleccion - Organizacional

de Entrevistar al personal con el personal funcional y operativo
Informacion para evaluar los procesos medulares de compra, venta y

Evaluar los procesos
actuales

distribucién identificando cuellos de botellas, principales aportes
al proceso y conocer que desearian cambiar para mejorar la
ejecucion de los mismos

Analisis Situacional

Aplicacion del instrumento para analizar debilidades y
fortalezas del diagndstico situacional.

Andlisis de la
estructura organizativa
con la Gerencia

Entrevista semiestructurada con los niveles gerenciales para
conocer la estructura actual

Analisis de la
informacion

Tabulacién de datos

Corregir, evaluar y analizar datos

Presentacién
del informe
final al
cliente

Elaboracion del
informe al cliente

Elaborar informe.

Reunién con el cliente para la presentacion y entrega de informe
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Capitulo V. Andlisis de resultados

5.1. Descripcion del Taller DOFA con el equipo estratégico de Empresa
XYZ

Para la realizacion de este taller, se comenzé con la introduccion general
de algunos aspectos tedricos concernientes a la conceptualizacién de una
matriz DOFA, asi como su importancia y utilidad para el abordaje de temas

estratégicos de la empresa.

Seguidamente, se dispuso de un primer formato, el cual fue llenado por los
participantes en un ejercicio individual, con el fin de que cada uno identificara
las fortalezas, debilidades, oportunidades, y amenazas de la empresa. (Ver
Anexol)

Posteriormente, se procedié a discutir y a consolidar grupalmente las
respuestas obtenidas en el ejercicio individual, con el fin de obtener las
respuestas comunes. Es decir, se defini6 cada fortaleza, debilidad,

oportunidad y amenaza para tener una comprension unica de los términos.
Los resultados extraidos al final de este ejercicio, develan lo siguiente:
5.1.Fortalezas:

v' Conocimiento Cientifico del producto: este aspecto se refiere al

conocimiento técnico y especializado del producto dermatolégico ya
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que cuentan con un asesor médico experto en el area

dermatocosmeética, a diferencia de los principales competidores.

Calidad del producto: todos los productos que importan son
producidos por laboratorios espafioles con lineas especialistas en el

area dermatoldgica, debidamente certificados.

Personal altamente capacitado: el personal de ventas es entrenado
en las bondades del producto y en los principios activos que estos
contienen por personal médico asesor y en algunas ocasiones por el

fabricante.

Manejo Optimo de los recursos: los recursos humanos, financieros y
materiales son administrados de forma eficiente, sobretodo en un

entorno pais impredecible y coyuntural como el escenario actual.

Presencia en todo el territorio Nacional: cuentan con presencia
nacional a través de sus principales clientes tales como red de

médicos dermatoldgicos, cadenas de farmacias y droguerias.

Capacidad para la toma de decisiones: esto tiene que ver con la
capacidad de respuesta que tiene Empresa XYZ hacia sus clientes,

empleados y proveedores.

Credibilidad del Gremio Médico: se define como el prestigio de los
productos y especializacion del personal ha incidido en capitalizar la

buena reputacion de su empresa.

Blusqueda continua de nuevos productos: el asesor médico esta
encargado de innovar en el mercado venezolano por medio de la

busqueda frecuente de nuevos productos.
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Cultura Arraigada (ADN corporativo): se refiere al aspecto de que sus
trabajadores estan profundamente comprometidos con la empresa y
sus objetivos, logrando de ellos, incluso la flexibilidad para ejecutar
diferentes roles cuando sea tiempo real para el control de las visitas

diarias a médicos, farmacias, spa.

Liderazgo de equipo de Gerencia: el equipo estratégico tiene la
percepcion de que los niveles gerenciales han respondido con
compromiso de forma eficiente ante los retos de la empresa, e

influenciado debidamente al personal a su cargo.

5.2.Debilidades:

v

Producto importado: al comercializar solo productos importados la
empresa dejoé de lado comercializar productos nacionales de buena

calidad, esta falta de vision los limita en tiempos de crisis.

Dificultad financiera: esto no se refiere a problema de flujo de caja,
sino a cdmo manejar de forma eficiente los recursos financieros en

funcién de un entorno tan amenazante, variado y complejo.

Tiempos de entrega de mercancia: retrasos relacionados con
mercancia en aduana debido a procesos de nacionalizacion de

mercancia, gracias a las exigencias gubernamentales.

Fuga de talento: Debido a la situacion econémica y politica del pais,
se han venido presentando renuncias voluntarias debido a la

basqueda de su personal de mejores oportunidades en el exterior.

5.3.Oportunidades:

v

Mercado enfocado en la Belleza: El mercado venezolanano en

materia de estética y productos dermatoldgicos tiene un gran nicho de
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mercado debido principalmente a las caracteristicas de la mujer

venezolana

Mejoramiento de la Salud en todos los estratos sociales: Empresa
XYZ desea dirigir esfuerzos para que sus productos lleguen a todos
los sectores y como parte de su responsabilidad social ya que la

asesora médica de la compafia atiende pacientes de bajos recursos.

Productos Multimarca: Empresa XYZ comercializa diferentes lineas
de productos de diferentes laboratorios, no guarda exclusividad con

uno solo.

5.4. Amenazas:

v

Dependencia de Permisologia Sanitaria: Se refiere a la complejidad
del proceso para la obtencion de la permisologia Sanitaria y Sencamer
los cuales se aplican hasta para las muestras meédicas, lo que

encarece mas los costos.

Control y Liquidacion de Divisas: debido al control de cambio, y los
diferentes mecanismos para su asignacion, la empresa ha tenido
dificultades en la obtencion de dodlares para la renovacion de su

inventario de productos.

Competidores: Existen dentro del mercado otros competidores en al
area dermatologica que pudieran ante la baja de inventario de la

empresa, apropiarse de parte de su cartera de clientes.

Politica de proteccion a la produccién nacional: Por ser una empresa
importadora y de corte estético y dermatologico no tiene las mismas
facilidades como las empresas de produccién nacional, por ejemplo

como la asignacion preferencial de divisas
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Seguidamente, se utilizé un segundo formato para la jerarquizacion de la
categorias (ver anexo 2). Cada integrante procedioé a ponderar cada una de
las categorias, en una escala del 1 al 5, siendo el nimero cinco el de mayor

puntaje.

Luego, se obtuvo un promedio para la totalizacion de puntos en cada una
de las categorias (fortaleza, debilidad, oportunidad y amenaza) vy se
asentaron los resultados de dicha jerarquizacion en diferentes tablas (Ver
anexo 3, 4, 5y 6), para luego usarlos en una tercera matriz, la cual se

denomina DOFA de correlaciones.

La matriz DOFA de Analisis de correlaciones, es una matriz de doble
entrada que contiene los promedios de las fortalezas y debilidades del
ambito interno, las cuales se cruzan una por una con las oportunidades y
amenazas del ambito externo a la compafia. Este cruce, viene acompanado
de una serie de datos que son resultantes de los promedios obtenidos en la
matriz de DOFA de jerarquizacion, cada uno de los cuales, se registra en la
matriz, cruzdndolo entre si (fortaleza con oportunidades, fortalezas con
amenazas, debilidades con oportunidades, debilidades con amenazas) y
comparandolos tanto cualitativamente como cuantitativamente en términos
de porcentaje, para asi poder obtener informacién que permita presentar
hallazgos y aportar recomendaciones posteriormente.
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A continuacion se presenta los resultados de la Matriz de doble entrada:

Tabla 4. Resultados Matriz de Correlacion

OPORTUNIDADES AMENAZAS
MATRIZ DOFA DE CORRELACIONES Tereado Consegulrel . e . e el
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS, C.A. bienestar de la . - . | Control y Li i6 Protecciénala
enfocado en la . Multimarca Permisologia de Divisas Otros productos de roduccion
FECHA: 29y 30/04/2014 Belleza ¢ Sanitaria Mercado ks
estratos sociales Nacional
. e 467 | 450 | a67 | 325 | 467 | 450 | 467 | 467 [ 467 5,00 4,67 5,00 4,67 5,00
Conocimiento Cientifico del producto
%6 7 96% 100% 93% 93% 93%
500 | 450 [ s00 | 325 | 500 | 45 | 500 | 467 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Calidad del producto
o 65% 90 93% 100% 100% 100%
S 367 | 450 | 367 | 325 | 367 | 450 | 367 | 467 3,67 5,00 3,67 5,00 3,67 5,00
Personal altamente capacitado para ofrecer asesoria médica.
81% 89% 81% 79% 73% 73% 73%
X ) ) 500 | 450 [ s00 | 325 | 500 | 45 | 500 | 467 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Manejo 6ptimo de los recursos (Humanos, financieros, Materiales)
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
F : L 400 | 450 [ 400 | 325 | 400 | 45 | 400 | 467 [ 400 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00
Presencia en todo el territorio Nacional
o
a 89% 81% 89% 86% 80% 80% 80%
T 500 | 450 [ s00 | 325 | 500 | 45 | 500 | 467 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
A |Capacidad para la toma de decisiones
L 90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
E
z - o 500 | 450 [ s00 | 325 | 500 | 45 | 500 | 467 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
A |Credibilidad en el Gremio Médico
s 90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
333 | 450 [ 333 | 325 | 333 | 45 | 333 | 467 333 5,00 333 5,00 333 5,00
Busqueda continua de nuevos productos
74% 98% 74% 71% 67% 67% 67%
50 | 450 [ s00 | 325 | 500 | 45 | 500 | 467 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Cultura Arraigada (ADN corporativo)
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
500 | 450 [ s00 | 325 | 500 | 45 | 500 | 467 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Disefio Interno de un sistema para el control de la visita médica
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
) ) 433 | 450 | 433 | 325 | 433 | 450 | 433 | 467 | 433 5,00 4,33 5,00 4,33 5,00
Liderazgo del equipo Gerencia
96% 75% 96% 93% 87% 87% 87%
500 | 450 [ 500 | 325 | 500 | 45 | 500 | 467 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Producto Importado
': 90% 65% 90% 3% 100% 100% 100%
B 400 | 450 [ 400 | 325 | 400 | 45 | 400 | 467 [ 400 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00
I |Dificultad financiera
IL 89% 81% 89% 86% 80% 80% 80%
D
) ) 367 | 450 | 367 | 325 | 367 | 450 | 367 | 467 3,67 5,00 3,67 5,00 3,67 5,00
A [Tiempos de entrega de Mercancia
D
E 81% 89% 81% 79% 73% 73% 73%
s
333 | 450 [ 333 | 325 | 333 | 45 | 333 | 467 333 5,00 333 5,00 333 5,00
Fuga de Talento
74% 98% 74% 71% 67% 67% 67%

5.5.Fortalezas / Oportunidades
A continuacion la Interpretacion del analisis de correlacion:

Se tiene un promedio de 4,67 para conocimiento cientifico en
comparacion con 3,25 para mejoramiento de la salud en todos los estratos,
de lo cual se podria inferir que es en el mejoramiento de la salud en los

estratos sociales mas bajos, donde el cliente pudiera aprovechar mas su
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fortaleza para sacar ventaja de la oportunidad. Esta relacion expresada en

porcentaje se podria aprovechar la oportunidad en un 72%.

Tabla 5. Conocimiento Cientifico del producto / Oportunidades.

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado

en la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Conocimiento Cientifico

del producto

Empresa XYz
pareciera estar
aprovechando su
fortaleza de
conocimiento

cientifico del

producto en un 96%
para aprovechar Ia
oportunidad. De
forma, que en este

sentido tiene ventaja.

La probabilidad que
se tiene para
optimizar la
oportunidad es de
72%

Se debe acentuar los
esfuerzos en relacion
al conocimiento del
producto para
penetrar mejor en los
estratos mas bajos a
nivel social

La empresa esta
valiéndose en un
96% del

conocimiento

especializado en los

productos para
aprovechar las
variedades de
proveedores o de
marcas a introducir
en el mercado
venezolano. De
forma que la
utilizacion es
adecuada.

Se tiene un promedio de 5, para la calidad del producto en comparacion

con 3,25 para la oportunidad mejoramiento en la salud en todos los estratos.

Se podria inferir que es en el mejoramiento de la Salud en

los estratos

sociales mas bajos, donde el cliente pudiera aprovechar mas su fortaleza

para sacar ventaja de la oportunidad. Esta relacion expresada en porcentaje

gue se podria aprovechar la oportunidad en un 65%.
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Tabla 6. Calidad del producto / Oportunidades.

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado en

la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Calidad del Producto

La empresa toma
ventaja en un 90% de
la calidad que ofrecen
sus productos para
consolidarse en el
mercado de la belleza
venezolana. El
aprovechamiento es

adecuado

El aprovechamiento
de la fortaleza calidad
del producto es del
65%. Es necesario
hacer llegar con mas
fuerza los productos a
los estratos sociales

La empresa cuenta

con variedad de
productos de
diferentes

proveedores que
son competitivos
debido a sus
caracteristicas %

aprovecha la calidad
de los mismos para
aprovechar la

oportunidad en 90%

Se dispone de un promedio de 3,67 para personal altamente capacitado

en comparacion con 4,50 para mercado en la belleza y multimarca. Se

podria interpretar que el cliente pudiera aprovechar mas su fortaleza para

sacar ventaja de la oportunidad de mercado y ofrecimiento de varias lineas

de productos. Esta relacion expresada en porcentaje que se podria

aprovechar la oportunidad en un 81%.
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Tabla 7. Personal altamente capacitado / Oportunidades.

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado

en la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Personal altamente
capacitado para ofrecer

asesoria médica

Se aprovecha el
mercado venezolano
con la capacitacién
del personal de
ventas, pues se
aprovecha esta
fortaleza en un 81%,
sin embargo podria
mejorar acentuando
en la capacitacion

del mismo

Se evidencia que con
las competencias

actuales del personal
se estd accediendo al
target mas bajo, esto

lo hace en 81%

Se aprovecha la
fortaleza en un81%;
pero podria mejorar
capacitando mas al
personal para tener
mejores
competencias en el
momento de ofrecer
la mayor variedad de

productos

Se tiene un promedio de 5,00 para manejo Optimo de recursos, en
comparacion con 3,25 del mejoramiento de salud, se podria interpretar
como que el cliente pudiera aprovechar mas su fortaleza para sacar ventaja
de la oportunidad del mejoramiento en la salud de los estratos sociales mas
bajos. Esta relacién expresada en porcentaje que se podria aprovechar la
oportunidad en un 65%
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Tabla 8. Manejo 6ptimo de los recursos / Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado

en la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Manejo 6ptimo de los

Recursos

La empresa pareciera
estar administrando
sus recursos en un 90%
conforme las
oportunidades
presentes en el
mercado venezolano.
El uso de los mismo

parece ser efectivo

Es necesario invertir
mayor esfuerzo en el
mejoramiento de la
salud en los estratos
sociales mas bajos. Dado
que el aprovechamiento

es bajo 65%

la empresa pareciera
estar administrando
efectivamente sus
recursos en relacién a
su objetivo de
diversificar su
portafolio de
productos, esto lo hace

en un 90%

Se obtiene un promedio de 4,00 para presencia en todo el territorio

nacional en comparacion con 3,25

para el mejoramiento de salud, se

podria interpretar que el cliente pudiera aprovechar mas su fortaleza para

sacar ventaja de la oportunidad del mejoramiento en la salud de los estratos

sociales mas bajos. Esta relacién expresada en porcentaje que se podria

aprovechar la oportunidad en un 81%.
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Tabla 9. Presencia en todo el territorio Nacional / Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades Mercado enfocado Mejoramiento en la Multimarca
en la Belleza Salud en todos los
estratos sociales
Presencia en todo el La empresa al estar La presencia de La empresa

territorio Nacional

presente en todo el
territorio venezolano
esta capitalizando el
mercado de la
belleza, lo hace en

un 89%

Empresa XYZ en todo
el territorio no es
fuerte de cara a los
estratos mds bajos. El
aprovechamiento
podria ser mas mas

alto de 81%

aprovecha su
presencia en 89%
todo el territorio en
un para introducir y
aprovechar las
diferentes lineas de

productos

Con un promedio de 5,00 para toma de decisiones, en comparacion con

3,25 del mejoramiento en la salud en todos los estratos, se podria inferir que

el cliente pudiera tomar mas decisiones de negocio orientada a aprovechar

mas la oportunidad del mejoramiento en la salud de los estratos sociales mas

bajos. Esta relacidon expresada en porcentaje que se podria aprovechar la

oportunidad en un 65%.
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Tabla 10. Toma de decisiones / Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades Mercado enfocado Mejoramiento en la Multimarca
en la Belleza Salud en todos los
estratos sociales
Toma de decisiones La toma de decisiones La toma de decisiones La toma de

estd alineada a la
pretensiéon de
aprovechar el mercado
de la belleza. El
aprovechamiento de la
oportunidad a raiz de la

fortaleza es de un 90%

del equipo estratégico
deberd enfocarse un
poco mas en el
desarrollo del
mejoramiento de la
salud de los bajos
estratos. El
aprovechamiento es de

65%

decisiones esta
enfocada en el
ofrecimiento de una
amplia gama de
productos, usan la
fortaleza en un 90%
para sacar ventaja

de la oportunidad

Se dispone de un promedio de 5

para la fortaleza de credibilidad del

gremio, en comparaciéon con 3,25 para la oportunidad, se podria interpretar

que el cliente pudiera aprovechar mas su fortaleza de credibilidad en el

gremio meédico para sacar ventaja de la oportunidad del mejoramiento en la

salud de los estratos sociales mas bajos. Esta relacion expresada en

porcentaje que se podria aprovechar la oportunidad en un 65%.
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Tabla 11. Toma de decisiones / Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado en

la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Credibilidad del gremio
Médico

Se evidencia en un 90%
como una alta
credibilidad del gremio
médico que atiende la
salud con el uso de
productos
dermatocosméticos se
aprovecha para explotar

el mercado de la belleza

La compaiiia debe
mantener mas contacto
con el gremio médico
que atiende al sector
mas bajo de la
sociedad. El
aprovechamiento de la
oportunidad es bajo

65%

La diversificacion de
los productos
pareciera ser
aprovechada en un
90% a partir de la
credibilidad en el

gremio médico

Con un promedio de 3,33 para una fortaleza en busqueda de nuevos

productos, en comparaciéon con

4,50 para mercado de la belleza y

multimarca. Se podria inferir que el cliente pudiera aprovechar mas su

fortaleza para sacar ventaja del mercado y la diversificacion de productos.

Esta relacion expresada en porcentaje que se podria aprovechar la

oportunidad en un 74%
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Tabla 12. Busqueda de nuevos productos / Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado

en la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Busqueda de nuevos

Se evidencia que la

Pareciera que los

Se observa que la

productos empresa no esta productos con los que empresa debe invertir

sacando gran ventaja cuenta la empresa se mayor esfuerzo en
del mercado de la atiende al mercado de innovar para ampliar
belleza con la bajos estratos, al reflejar | en mayor medida su
introduccién de un porcentaje de 90% portafolio de producto.
productos nuevos. El explotacion de la
Podria mejorar la fortaleza podria ser
probabilidad del 74% mayor a 74%

Con un promedio de 5,00 para una fortaleza de Cultura (ADN

corporativo), en comparacion con 3,25 para la oportunidad mejoramiento

de la salud, se podria interpretar que el cliente pudiera aprovechar mas su

fortaleza para sacar ventaja de la oportunidad del mejoramiento en la salud

de los estratos sociales mas bajos. Esta relacion expresada en porcentaje

gue se podria aprovechar la oportunidad en un 65%.
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Tabla 13. Cultura arraigada (ADN corporativo) / Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado

en la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Cultura arraigada (ADN

corporativo)

La cultura de la
empresa esta
focalizada en la
atencién de la belleza
venezolana. Esto lo

hace en un 90%

La cultura no esta
orientada a la atencidén
médica en bajos
estratos. Se aprovecha
la oportunidad respecto

a la fortaleza en un 65%

La cultura favorece el
aprovechamiento del
ofrecimiento diferente
productos. Esto lo hace

en un 90%

Se dispone de un promedio de 5,00 para una fortaleza de control de

visita médica, en comparacion con 3,25 para la oportunidad mejoramiento

de la salud, de forma que se podria interpretar que el cliente pudiera

aprovechar mas su fortaleza para sacar ventaja de la oportunidad del

mejoramiento en la salud de los estratos sociales mas bajos. Esta relacion

expresada en porcentaje que se podria aprovechar la oportunidad en un

65%.
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Tabla 14. Disefio Interno de un sistema de control de la visita médica / Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado

en la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Diseiio Interno de un
sistema para el control de

la visita médica

La innovacion
tecnoldgica esta
apoyando los procesos
y controles de la
empresa para
aprovechar el
mercado. Esto lo hace

en un 90%

Se debe aprovechar mas
esta fortaleza para
mejorar la atencién en
este mercado. Se
aprovecha solo en un

65%

La innovacién
tecnoldgica favorece la
introduccion de las
diferentes lineas del
producto de cara a los

clientes en un 90%

A partir de un promedio de 4,33 para liderazgo del equipo gerencial, en

comparacion con 3,25 para la oportunidad, se podria inferir que el cliente

pudiera aprovechar mas su fortaleza para sacar ventaja de la oportunidad del

mejoramiento en la salud de los estratos sociales mas bajos. Se aprovecha

la oportunidad en un 75%
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Tabla 15. Liderazgo del Equipo gerencial/ Oportunidades

Fortalezas/Oportunidades

Mercado enfocado

en la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Liderazgo del equipo

gerencial

el proceso de
influencia ejercido por
la Gerencia pareciera
estar bien canalizado
en los esfuerzos de
atencién del mercado

venezolano

el proceso de influencia
ejercido por la Gerencia
debe enfocarse mas en
los esfuerzos de atencién
de la salud en los
estratos mas bajos

sociales

el proceso de influencia
ejercido por la Gerencia
pareciera estar bien
canalizado en los
esfuerzos de
incrementary
diversificar los
productos en el

mercado venezolano

5.6.Fortalezas / Amenazas

Tanto para el conocimiento cientifico del producto, como para la calidad del

producto, los porcentajes obtenidos revelan que ambas fortalezas estan siendo

aprovechadas para contrarrestar las amenazas.
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Tabla 16. Conocimiento Cientifico y Calidad del producto/ Amenazas

Fortaleza/Amenazas

Dependencia de
Perisologia

Sanitaria

Control y
Liquidacion de

Divisas

Competencia
de Otros
productos de

Mercado

Politica de
Proteccion a la
produccion

Nacional

Conocimiento

Cientifico

La organizacion
aprovecha el
conocimiento
cientifico del
producto para
tramitar y obtener
la permisologia
parala
comercializacion en

un 100%

La organizacidn
aprovecha el
conocimiento
cientifico del
producto para
especificar la
utilidad y uso de
las divisas para
lograr la
asignacién de
recursos en
moneda
extranjera. Esto lo

hace en un 93%

La organizacion
aprovecha el
conocimiento
cientifico del

producto en un

93% para
afianzar sus
productos en el
mercado y asi
obtener clientes

nuevos

La organizacidn
puede aprovechar
el conocimiento
cientifico del
producto en un
93% para apoyar
o prestar asesoria a
la produccion

nacional.

Calidad del Producto

Se aprovecha en un
93% para la
obtencion oportuna
de la permisologia

necesaria

La calidad de los
productos es
utilizada para la
justificacion y uso
de los productos
en el pais
facilitando la
obtencién de
divisas, en un

100%

La calidad de los
productos
facilita en un
100% su
introduccion a
otros mercados
dominados por
la competencia

La calidad de los
productos puede
minimizar el riesgo
ante la produccién
nacional en el drea
dermatocosmetica

en un 100%
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Podria haber una oportunidad de mejora con referencia a la capacitacion del

personal ya que si ésta se incrementa en gran medida, se podran afrontar las

amenazas mas efectivamente.

Tabla 17. Personal capacitado/ Amenazas

Fortalezas/Amenaza

Dependencia de
Perisologia

Sanitaria

Control y
Liquidacion de

Divisas

Competencia de
Otros productos

de Mercado

Politica de
Proteccién ala
produccion

Nacional

Personal altamente
capacitado para
ofrecer asesoria

médica.

La fortaleza sirve
para contrarrestar
la amenaza en un

79%

La fortaleza
puede enfrentar
la amenaza en un

73%

La fortaleza puede
contrarrestar la
amenaza en un

73%

La fortaleza
contrarrestra la
amenza en un

73%

Los porcentajes obtenidos revelan que el manejo 6ptimo de los recursos esta

siendo aprovechado para contrarrestar las amenazas.

Tabla 18. Manejo de los recursos/ Amenazas

Fortalezas/Amenaza

Dependencia de

Control y

Competencia de

Politica de

Perisologia Liquidacion de Otros productos | Proteccion ala
Sanitaria Divisas de Mercado produccion
Nacional
Se cuenta con los La empresa
Manejo 6ptimo de los | La empresa La empresa

recursos (Humanos,
financieros,

Materiales)

pareciera estar
administrando
efectivamente sus
recursos
relacionados al

pago de aranceles

pareciera estar
administrando
efectivamente sus
recursos para la
obtencion de

divisas, es decir,

recursos para
invertir en sectores
dominados por la
competencia. La
fortaleza permite
afrontar la

amenaza en un

podria invertir en
la produccién de
productos
nacionales a
través de la
alianza con un

tercero que
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y demas gastos
para la obtencion
de los permisos
sanitarios. La

fortaleza permite

dispone del capital
para el mismo. La
fortaleza permite
afrontar la

amenaza en un

100%

cuente con la
infraestructura
requerida. Esta
habilidad podria

afrontar la

afrontar la 100% amenaza en un
amenaza en un 100%
93%
Tabla 19. Presencia en todo territorio Nacional/ Amenazas
Fortalezas/Amenaza Dependencia de | Controly Competencia de Politica de

Perisologia

Sanitaria

Liquidacion de

Divisas

Otros productos

de Mercado

Proteccién ala
produccion

Nacional

Presencia en todo el

territorio Nacional

Manteniendo
presencia en todo
el territorio
nacional minimizo
el riesgo de no se
otorguen los
permisos, esta
condicion se
aprovecha en un

86%

Al requerir mayor
cantidad de
divisas para
atender todo el
mercado
nacional, no se
obtienen las
divisas necesarias
frente a otras
empresas de
menor alcance .
Esta condicién se
aprovecha en un

80%

Pareciera que la
presencia en todo
el territorio
nacional le pone
en desventaja
frente a los
competidores. Ya
que no tienen
inventario
suficiente para
cubrir la demanda
del mercado. Esta
condicion se
aprovecha en un

80%

Pareciera que la
comercializacion
de productos
importados en
todo el territorio,
no le permite a la
compaiiia
favorecerse de la
politica de
produccion
nacional. Esta
condicion se
aprovecha en un

80%

Las fortalezas credibilidad en el gremio médico y toma decisiones se aprovechan

en gran medida para afrontar las amenazas
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Tabla 20. Gremio médico y capacidad de toma de decisiones/ Amenazas

Fortalezas/Amenaza

Dependencia de
Perisologia

Sanitaria

Control y
Liquidacion de

Divisas

Competencia de
Otros productos

de Mercado

Politica de
Proteccion a
la produccion

Nacional

Gremio Médico

Empresa XYZ al
ser una empresa
de prestigio en el
gremio médico
pueden contar
con ventajas para
la aprobacion de
los permisos
sanitarios. La
fortaleza
contrarresta la

amenaza en un

93%

Empresa XYZ al
ser una empresa
de prestigio en el
gremio médico
pueden contar
con ventajas para
la obtencion de
divisas.La
fortaleza
contrarresta la
amenaza en un

100%

Empresa XYZ al ser
una empresa de
prestigio en el
gremio médico
pueden contar con
ventajas para la
introduccion de
productos en
sectores
dominados por la
competencia. La
fortaleza
contrarresta la
amenaza en un

100%

Empresa XYZ al
ser una empresa
de prestigio en
el gremio
médico pueden
contar con
ventajas para
incursionar en la
asesoria en el
mercado de la
produccion
nacional. La
fortaleza
contrarresta la
amenaza en un

100%

Capacidad para toma

de decisiones

La capacidad del
equipo estratégico
y tren gerencial de
la empresa para
tomar decisiones
favorece a la
obtencion de la
permisologia
sanitaria. Esto lo

hace en un 93%

La capacidad del
equipo
estratégico y tren
gerencial de la
empresa para
tomar decisiones
favorece a la
posibilidad de
obtener divisas.
Esto lo hace en un

100%.

La capacidad del
equipo estratégico
y tren gerencial de
la empresa para
tomar decisiones
les permite
afrontar la
presencia de
competidores. Esto
lo hace en un

100%.

La capacidad del
equipo
estratégicoy
tren gerencial
de la empresa

le permitira ala
empresa
respondery
adaptarse con
facilidad a los
lineamientos
establecidos por

esta politico en
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caso. Esto lo
hace en un

100%.

Pareciera haber oportunidad de mejora con referencia a la busqueda continua

de nuevos productos para afrontar las amenazas presentes en el entorno.

Tabla 21. Busqueda continua de nuevos productos/ Amenazas

Fortalezas/Amenaza

Dependencia de
Perisologia

Sanitaria

Control y
Liquidacion de

Divisas

Competencia de
Otros productos

de Mercado

Politica de
Proteccion ala
produccion

Nacional

Busqueda continua de
nuevos productos

La busqueda
continua de
nuevos productos
hace que
constantemente
la empresa este
expuesta a esta
amenaza. Se
utiliza la fortaleza
en un 71% para
contrarrestar la

amenaza

La busqueda
continua de
nuevos productos
hace que
constantemente la
empresa este
expuesta a esta
amenaza. Se
utiliza la fortaleza
en un 67% para
contrarrestar la

amenaza

La busqueda
continua de
nuevos productos
hace que
constantemente la
empresa este
expuesta a esta
amenaza. Se utiliza
la fortaleza en un
67% para
contrarrestar la

amenaza

La busqueda
continua de
nuevos
productos hace
que
constantemente
la empresa este
expuesta a esta
amenaza. Se
utiliza la fortaleza
en un 67% para
contrarrestar la

amenaza

Pareciera que se aprovechan las siguientes fortalezas para afrontar las

amenazas presentes en el entorno.
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Tabla 22. Cultura arraigada, sistema de control y liderazgo/ Amenazas

Fortalezas/Amenaza

Dependencia
de Perisologia

Sanitaria

Control y
Liquidacion de

Divisas

Competencia de
Otros productos

de Mercado

Politica de
Proteccion ala
produccion

Nacional

Cultura arraigada

(ADN corporativo)

La cultura que

se percibe en

Con La cultura que
se percibe en

Empresa XYZ se

Con La cultura
que se percibe en

Empresa XYZ se

Con La cultura que
se percibe en

Empresa XYZ se

Disefio Interno de un
sistema para el
control de la visita

médica

Empresa XYZ afronta esta afronta esta
afronta esta

ayuda a amenaza en un amenaza en un
amenaza. Esto lo o o

afrontar esta 100% 100%
hace un 100%

amenaza, esto

lo hace un 93%

El sistema El sistema permite

Contar con
informacion de
las necesidades
de los clientes,
la demanday la
competencia
permite
afrontar esta
amenaza. Esto
lo hace en un

93%

Contar con
informacién de la
oferta y demanda
de productos a
través del sistema,
permite establecer
los niveles 6ptimos
de inventario que
sirve de insumo
para solicitar
divisas. Esto lo hace

en un100%

permite manejar
informacién de
los productos
manejados y
requeridos por el
mercado, asi
hacer frente a la
competencia. Esto

lo hace en 100%

Identificar los
productos que
pudieran tener
mayor demanda,
para poder
gestionar
producirlos en el
pais. Esto lo hace

en un 100%

Liderazgo del Equipo

Gerencial

La influencia del
tren gerencial
ayuda a
encaminar los

esfuerzos del

Se evidencia un
aprovechamiento
para enfrentar la
amenaza de un

87%

La influencia del
tren gerencial
ayuda a
encaminar los
esfuerzos del

equipo para

Se visualiza un
aprovechamiento
para enfrentar la
amenaza en un

87%,
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equipo para
responder a
esta amenaza

enun 87%

87%

responder a esta

amenaza en un

5.7.Debilidades/ oportunidades

Se evidencia un promedio de 5,00 para producto importado en comparacion con

4,50 para mercado de la belleza y producto multimarca, al estar estos dos valores

tan cercanos, se podria interpretar que el cliente se ve limitado para aprovechar

oportunidades en un 90%.

Tabla 23. Producto importado/ Oportunidades.

Debilidad
/Oportunidades

Mercado enfocado en

la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Producto importado

la comercializacién de
productos importados
limita la incursién a
diferentes sectores
dentro del mercado de

la belleza en un 90%

Contar solo con
productos importados
no dificulta esta
oportunidad, ya que la
probabilidad para
afrontar la amenaza es
relativamente baja

65%

Comercializar
productos importados
en el escenario
econdémico actual
dificulta en un 90%,

el ofrecimiento de
una amplia gama de

productos

Se evidencia un promedio de 4,00 para dificultad financiera en comparacion con

4,50 para mercado enfocado en la belleza, mejoramiento en la salud y multimarca,

Se podria interpretar que el cliente se ve limitado en un 89%

oportunidades.
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Tabla 24. Dificultad financiera/ Oportunidades.

Debilidad
/Oportunidades

Mercado enfocado en la

Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Dificultad financiera

Pareciera que se esta
invirtiendo lo necesario
para mantener la
presencia dentro del
mercado de la belleza,
dado que la debilidad
limita optimizar la

oportunidad de un 89%

No se invierte en
atender esta
oportunidad, puesto
que la debilidad
limita sacar ventaja
de laamenaza en un

81%

Se estd invirtiendo lo
necesario para
introducir mas lineas
de productos, ya que
la debilidad limita
aprovechar la
oportunidad de un

89%

Se evidencia un promedio de 3,67 en los tiempos de entrega en comparacién

con 4,50 para el conjunto de oportunidades, se podria interpretar que el cliente se

ve limitado en un 81% para aprovechar dos oportunidades

Tabla 25. Tiempos de entrega de mercancia/ Oportunidades.

Debilidad
/Oportunidades

Mercado enfocado en

la Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Tiempos de entrega de

mercancia

Los tiempos de
entrega son una
dificultad para
aprovechar el
mercado de la belleza.
La debilidad limita

aprovechar la

mi tiempo de entrega
impiden aprovechar el
mejoramiento de la
salud en estratos mas
deprimidos de la
sociedad, ya que la

debilidad limita

Los tiempos de
entrega son una
dificultad para
aprovechar introducir
nuevas lineas de
productos. La

debilidad limita sacar
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oportunidad en 81%

afrontar la amenaza en
, ya que la debilidad
limita aprovechar la
oportunidad en un

89%

ventaja de la
oportunidad en un

81%

Se dispone de un promedio de 3,37 para una debilidad, en comparacion con

3,35

para dos oportunidades, al estar estos valores tan cercanos,

se podria

interpretar como que el cliente se ve limitado para aprovechar la oportunidad en

un 98%. La oportunidad de mejora de la compafia pudiera estar en trabajar para

superar esta debilidad.

Tabla 26. Fuga de Talento/ Oportunidades.

Debilidad
/Oportunidades

Mercado enfocado en la

Belleza

Mejoramiento en la
Salud en todos los

estratos sociales

Multimarca

Fuga de Talento

No dificulta tanto
aprovechar esta
oportunidad, dado un

porcentaje de 74%

la fuga de talentos evita
atender el mejoramiento
de mala salud en los
estratos deprimidos de la
sociedad, dado un

porcentaje del 98%

No dificulta la
introduccién de
nuevos productos y
marcas, dado un

porcentaje de 74%
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5.8.Debilidades/ Amenazas

Se evidencia un promedio de 5,00 para producto importado, en comparacién
con 5,00 y 4,67 para el conjunto de las amenazas, se podria interpretar como que

el cliente se ve muy limitado para reaccionar frente las amenazas. Se refleja un

100%

Tabla 27. Producto importado/ Amenazas

Debilidad / Dependencia de Control y Competencia de Politica de
Amenazas Permisologia Liquidacion de Otros productos Proteccidon a
Sanitaria Divisas de Mercado la produccion
Nacional
Producto Esta debilidad no esta debilidad no | esta debilidad no | esta debilidad
importado permite afrontar permite afrontar permite afrontar no permite
laamenazaenun | laamenazaenun | laamenazaenun | afrontarla
100% 100% 100% amenaza en
un 100%

Se evidencia un promedio de 4,00 para dificultad financiera, en comparacién
con 5,00 para el conjunto de las amenazas, se podria interpretar que el cliente se

ve muy limitado para reaccionar frente las amenazas.
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Tabla 28. Dificultad financiera/ Amenazas

Debilidad /

Amenazas

Dependencia de
Permisologia

Sanitaria

Control y
Liquidacion de

Divisas

Competencia de
Otros productos

de Mercado

Politica de
Proteccion a la
produccion

Nacional

Dificultad

financiera

Ser precavido en
la inversion tiene
incidencia para
afrontar la
dependencia de la
permisologia
sanitaria en un

80%

Ser precavidos en
lainversion limita
la obtencién de
divisas el
porcentaje
obtenido fue de

80%

Ser precavidos en
la inversion limita
afrontar la
actividad
competitiva en

80%

Ser precavidos
en la inversion
incide para
contrarrestar
la proteccion
del producto
nacional en

80%

Las debilidades tiempos de entrega y fuga de talento en general no repercuten
para afrontar las amenazas del entorno.

Tabla 29. Tiempos de entrega de la mercancia y fuga talento/ Amenazas

Debilidad / Dependencia de Control y Competencia de Politica de
Amenazas Permisologia Liquidacién de Otros productos Proteccidn a
Sanitaria Divisas de Mercado la produccion
Nacional
Tiempos de Los tiempos de Los tiempos de Los tiempos de Los tiempos

entrega de la

mercancia

entrega al cliente
dificulta en un 73%
afrontar esta

amenaza, lo cual es

entrega al cliente
no dificulta
afrontar esta
amenaza, dado

gue el porcentaje

entrega al cliente
no dificulta
afrontar la
amenaza de la

competencia, se

de entrega al
cliente no
dificulta ,se

obtuvo un
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relativamente bajo

es de 63%

obtuvo un 73%

63%

Fuga de talento

La fuga de talento
no dificulta afrontar
esta amenaza, dado
gue el porcentaje
es relativamente

bajo 67%

La fuga de talento
no dificulta
afrontar esta
amenaza, en vista
de que el

porcentaje es

La fuga de talento
no dificulta
afrontar esta
amenaza, ya que
el porcentaje es

de 67%

La fuga de
talento no
dificulta
afrontar esta
amenaza,

puesto que el

relativamente porcentaje es

bajo 67% de 67%

5.9.Entrevistas para el levantamiento de procesos

Como segunda actividad, se realizaron entrevistas a todos los miembros de
los departamentos con el fin de conocer los procesos que manejan las
distintas areas. Se entrevistaron un total de 10 personas, usando un

instrumento para ello (Ver anexo 8)

Luego de procesada la informacion obtenida, se realizd la diagramacion de
los procesos desde el punto de vista sistémico para su mejor comprension y
representacion, identificando para esta parte operativa las bondades y

aspectos de mejora de cada uno de los mismos.

A continuacion se presentara la representacion de los procesos:
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Entorno
Demanda, Escases de divisas, Fallas en el inventario de mercancia

llustracién 3: Proceso compra de Mercancia

UCAB J§seesseoss

ENTRADA

* Presupuesto y Forecast de
Ventas

* Maximos y Minimo de
inventario

* Estudio de mercado nuevos
productos

* Fallas en la disponibilidad de
divisas por controles
cambiarios

Compras de Mercancia

PROCESO

Colocacién de Orden de

compra
Seguimiento a la orden de
compra

Pre factura y documentos de
soporte de la compra

Despacho y facturacion

SALIDA

Fallas en el pago de
mercancia a través de
transferencias electrénicas
por fallas en la disponibilidad
de divisas

Facturas y Documentos de
Nacionalizacién

Dificultad para contar con
mercancia nueva y productos
para innovar en el mercado

RETROALIMENTACION

* Seguimiento al proceso de fabricacién y despacho .

* Recepcidn oportuna de documentos

* Seguimiento y confirmacion de la recepcién de pagos
* Seguimiento a la recepcion de la mercancia
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Entorno
Demanda, Escases de divisas, Fallas en el inventario de mercancia

ENTRADA |

lustracién 4: Proceso de Almacén y Despacho

UCAB s ses

=

* Poca recepcién de
mercancia, por fallasen la
compra por falta de divisas

* Facturas

* Merma de productos por el
traslado de la mercancia

Almaceén y Despacho

PROCESO

* Chequeo de los productos
recibidos

* Ingreso al inventario

* Almacenamiento de los
productos

* Despacho
* Embalaje

=

RETROALIMENTACION

SALIDA

* Ajustes al inventario

¢ Mantenimiento del
inventario

» Distribucién y entregade la
mercancia

* Destruccion de productos
dafiados

* Seguimiento al proceso de despacho.
* Orden y limpieza del almacén
* Reclamos del cliente (fallas en la distribucién o productos vencidos)
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Entorno
Demanda, Escases de divisas, Fallas en el inventario de mercancia

lustracién 5: Proceso de Venta de mercancia

UCAB ) ssssszss

ENTRADA ”

¢ Fallas en el cumplimiento de los
estimados de ventas

e Inventario de mercancia variada
por fallas en la compra
(productos OTC - productos
médicos)

¢ Entrenamiento a los visitadores
médicos y dermoconsejeras.

e Cartera de clientes.

* Desarrollo y mejora del
Software para el control de
visitas dificulta el control de la
actividad.

* Participacion en Congresos de
dermatologia

\._* Facturas vencidas o por vencer J

Venta de Mercancia

PROCESO ” |:>

* Visita a los clientes para la
promocion de los productos:
médicos, farmacias, cadenas
de farmacias, spa, etc.)

* Promocion y exhibicion de
los productos a través de
eventos o demostraciones.

« Concursos para los clientes

« Distribucién de material POP
y/o muestras medicas

* Cobranza de las facturas
vencidas o por vencer

. _/

SALIDA

Poca facturacion de pedidos
de productos

Dificultades en el control de
las visitas medicas y otros
clientes

Eliminacion de pago de
comisiones

Falas en el cumplimiento del
pago a las dermoconsejeras
Depésitos de cheques y/o
transferencias.

RETROALIMENTACION

* Fallas de productos

* Conocimiento de las exigencias del mercado

¢ Conocimiento de los productos de la competencia
* Nuevas actividades de promocion

* Cheques devueltos / fallas en la cobranza

* Ingreso de caja
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lustraciéon 6: Proceso Administraciéon

UCAB §@:zsessecss

Demanda, Escases de divisas, legislacion laboral vigente

ENTRADA

=

e Dificultad para el incremento
de clientes

* Disminucidn de los pedidos a
facturar por fallas de inventario

* Facturas vencidas (15 o 30 dias)

* Obligaciones (SSO; BANAVIH;
ISLR; IVA, ETC.)

Administracion

=

PROCESO |

SALIDA

* Creacion de nuevos clientes.

* Facturacion de pedidos

* Cobranza de facturas
vencidas (cheques, depdsitos
o transferencias)

= Pago de obligaciones legales

* Pago de servicios varios

RETROALIMENTACION

* Disminucién de nuevos
cliente: médicos, cadenas
de farmacia, centros de
estética, etc.)

e Disminucién del flujo de caja
* Solvencias gubernamentales
* Capacidad operativa

8 = Servicios {_Arrendamientc_:,_ + Pago Agente Aduanal / * Mercancia disponible
5 teléfono, internet, electricidad, Casas de Bolsas « Cancelacién de néminay
= etc.) * Nomina y otros pasivos pasivos laborales
L * Facturas Agente Aduanal / laborales. « Contabilizacién de
Casas de Bolsas + Reclutamientoy selecciény operaciones
* Cuentasx Pagar Empleados de personal. » Poca contratacién de
* Disminucion de los personal por contraccién de
requerimientos de personal la operacion
b / N A N S

» Diligencias bancarias y pagos de servicios bancarios

* Retrasos en la nacionalizacion y liberacidon de la mercancia
* Retraso en el otorgamiento de solvencias

* Incremento de los pasivos laborales.
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Seguidamente a la identificacion de los procesos, se detectaron los

cuellos de botella y las oportunidades de mejora para casa caso:
v Compra de Mercancia:

Cuellos de botella:

1. Fallas en Disponibilidad de divisas por el control cambiario existe en el

pais.

2. Fallas de pago a proveedores

Internacionales.

3. Dificultad para contar con mercancia nueva y productos para innovar en el

mercado

Oportunidad de Mejora

1. Realizar alianzas estratégicas para la comercializacion de productos

nacionales.

v' Almacén y Despacho

Cuellos de botella:

1. Poca recepcion de mercancia, por fallas en la compra por falta de divisas.
2. Merma de productos por el traslado de la mercancia.

3. Destruccion de Mercancia
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Oportunidades de mejora:

1. Realizar alianzas estratégicas para la comercializacion de productos

nacionales

2. La destruccion de la mercancia deben ser notificadas al Seniat y lograr
obtener crédito fiscal a través de este proceso. Se puede ejecutar una vez al

ano.
v" Venta de Mercancia:

Cuellos de Botella:

1. Inventario de mercancia variada por fallas en la compra
2. Fallas en el cumplimiento de los estimados de ventas

3. Desarrollo y mejora del Software para el control de visitas dificulta el

control de la actividad.
4. Poca claridad en el procedimiento para la autorizacién oportuna de pagos

Oportunidades de Mejora:

1. Realizar alianzas estratégicas para la comercializacion de productos

nacionales.

2. Establecer un plazo para el desarrollo y estabilizacion de la herramienta
de manera que pueda ser comercializada y generar una fuente de ingresos

extraordinarios para la organizacion

3. Establecer politicas y difundir su implementacién

e Administracion:

Cuellos de botella:
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1. Disminucion de los pedidos a facturar por fallas de inventario
2. Dificultad para incrementar la cartera de cliente.

3. Disminucion de los requerimientos de personal

Oportunidades de mejora:

1. Realizar alianzas estratégicas para la comercializacion de productos
nacionales.
2. Disminucion del flujo de caja.

3. Poca contratacidon de personal por contraccion de la operacion.

5.10. Revisiéon de la Vigencia de la Estructura

La estructura de la empresa XYZ es una estructura simple, tipica de una
empresa pequefia o familiar, con escaza departamentalizacion, mayores
controles y donde el propietario de la misma también ejerce las funciones de
Director, y por tanto la maxima autoridad y la toma de decisiones se

concentran en esta persona.

Los objetivos a lograr por una organizacion que estan contenidos en el plan
estratégico general, deben estar distribuidos en el disefio de la organizacion,
y cualquiera que sea la estructura que represente ese disefio, esta debe
facilitar el trabajo para que la operatividad alcance los niveles de eficiencia y

efectividad deseados.

El plan estratégico de la empresa cliente, amerita reformulacion porque las
las condiciones del entorno limitan notoriamente el desarrollo del negocio
en el mercado, lo que implica entonces una variacion en los objetivos y por
tanto en la estructura donde se distribuyen las areas que ejecutan procesos,

los cuales a su vez, como se pudo constatar, presentan cuellos de botella a
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consecuencia mayormente por las circunstancias den entorno y por tanto son

menos congruentes con la estructura vigente.

Conforme a lo expuesto, se pudiera recomendar que si redefine el plan
estratégico de la empresa se redisefie su estructura en animos de que

mantenga su vigencia.
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Capitulo VI Conclusiones y Recomendaciones

Una vez culminado el estudio sobre el diagndstico como herramienta para
la implementacién de la estrategia en Empresa XYZ, se pueden concluir los

siguientes aspectos:

En primer lugar, la empresa Empresa XYZ, es una compafiia que importa
y comercializa productos en el area de cosmética médica. Mediante el
estudio de su situacién actual, se pudo conocer los elementos de su plan
estratégico, su estructura, y el tipo de personal que labora en la misma, sus
actividades, y los procesos de compra, almacenamiento y despacho, ventas

y administracion.

En segunda instancia, los resultados presentados al cliente, confirman la
presuncion que la alta gerencia venia manejando previamente. La dificultad
para obtener divisas, es un problema que impacta profundamente a la
empresa, dado que se ve limitada en la compra de productos para ofrecer el
cliente, lo que hace influye en sus niveles de inventario, sus ventas y flujo de

caja.

Por otro lado, mediante un analisis interno y externo se identificaron las
principales fortalezas, debilidades de la empresa, asi como oportunidades y
amenazas de su entorno, empleando para ello la matriz DOFA. En este

sentido, pudiera concluirse los siguientes aspectos:

68



e La empresa debe emplear sus capacidades para generar esfuerzos
en el aprovechamiento de la oportunidad del entorno en cuanto el

mejoramiento de la salud en de todo tipo de target del mercado

e Existen claras oportunidades de mejora en cuanto a la capacitacion
del personal de la empresa para contrarrestar amenazas del entorno

y aprovechar todavia mas las oportunidades del mercado.

e El manejo de los recursos es eficiente; pero se pueden generar mas
esfuerzos para invertir en el mejoramiento de la salud en todos los

sectores.

e La presencia en todo el territorio es una condicion que puede

aprovecharse mejor para llegar a otro target del mercado.

e La busqueda de nuevos productos es una fortaleza que requiere
atencion para aprovechar el mercado de la belleza y la captacion de
nuevos nichos de mercado y para contrarrestar las amenazas del

entorno.

Finalmente, se entrevistd al personal en animos de conocer los procesos
medulares, asi como sus principales cuellos de botella y oportunidades de

mejora. Resalta en este sentido:

La confirmacion de la percepcion acerca de los cuellos de botella, los
cuales habra que solventar para mejorar los procesos Yy en este sentido

permitir el cumplimiento de tareas distribuidas en las unidades

69



departamentales, logrando a su vez objetivos corporativos sobre los que se

sustenta el plan estratégico con miras a las demandas del entorno.

Recomendaciones

e En cuanto a las debilidades que tiene la compafiia, sopesar el hecho
de que el producto sea importado es imperativo, porque afecta tanto el
aprovechamiento de oportunidades como el contrarrestar las
amenazas.

e La amenaza mas representativa es el retraso en el otorgamiento de
divisas. Para ello, se considera que se puede elaborar proyectos
especiales que se expongan ante el Ministerio de Salud (por ejemplo)
para tratar de que con esta actividad de valor para el bienestar de la
salud ciudadana se pueda justificar la asignacion de divisas.

e Conseguir la representacién para la comercializacion de alguno de
los productos en otros nichos de mercado fuera de Venezuela.

e Aprovechar las fortalezas de calidad y conocimiento del producto asi
como toma de decisiones, credibilidad en el gremio médico y
liderazgo del equipo gerencial para hacer llegar con mas fuerza los
productos a otros sectores de target mas bajo, por ejemplo con
presentaciones mas pequefias y mas economicas que puedan rotar el
inventario con mas facilidad y lograr la rentabilidad de otras lineas de
productos.

e Generar mayores capacitaciones del personal dirigidas tanto al
aspecto técnico como en habilidades para explotar en mayor medida
las oportunidades y hacer frente a las amenazas

e Las visitas médicas en el territorio nacional podrian estar focalizadas
en la obtencién de clientes de todo target, para lo cual se requeriria

incluir otros médicos de atencion a pacientes de target menor.
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Evaluar continuamente los productos que ofrecen los diferentes
laboratorios para su representacion en Venezuela

Buscar la comercializacion de la herramienta de control de visita
médica, una vez que se corran todas las actualizaciones, dado que
parece ser una herramienta de gestion y control eficiente que podria
generar ingresos a la compafia.

Se podria proponer como accién de cambio, el replanteamiento de la
parte estratégica del negocio explorando opciones en otros mercados
y en funcion de ello la propuesta de una estructura que acompairie el

plan.
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Anexos
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ANEXO 1-FORMATO DOFA INDIVIDUAL

DOFA - ANALISIS INDIVUAL
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS,C.A.

[ |ForTaLezas [ |pesiLipApEs . o
¢Como impactan a la organizacion?
[ ]oporTuniDADES [ ]amenazas

ANEXO 2-FORMATO DOFA DE JERARQUIZACION
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DOFA - ANALISIS INDIVUAL
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS,C.A.

[ |roraLEzas [ |oesiuibaDEs

[_]oporTuniDADES [_]amenazas

PARTICIPANTES

1

2

3

PROMEDIO

JERARQUIZACION

ANEXO 3- DOFA FORTALEZAS
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DOFA - ANALISIS INDIVUAL
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS,C.A.

[ ]rorraLezas [ ]oesiupaDEs PARTICIPANTES
PROMEDIO JERARQUIZACION
[ ]oporTuniDADES [ ]amenazas 1 | 21 3

5 4 5 4,67

Conocimiento Cientifico del producto
5 5 5 5,00

Calidad del producto
3 4 4 3,67
Personal altamente capacitado para ofrecer asesoria médica.
5 5 5 5,00
Manejo 6ptimo de los recursos (Humanos, financieros, Materiales)
4 4 4 4,00
Presencia en todo el territorio Nacional

5 5 5 5,00

Capacidad para la toma de desiciones
5 5 5 5,00

Credibilidad en el Gremio Médico
3 4 3 3,33
Busqueda continua de nuevos productos

5 5 5 5,00

Cultura Arraigada (ADN corporativo)
5 5 5 5,00

Disefio Interno de un sistema para el control de la visita médica
4 5 4 4,33
Liderazgo del equipo Gerencia
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ANEXO 4 DOFA DEBILIDADES

DOFA - ANALISIS INDIVUAL
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS,C.A.

[ ]roratezas [ |oesiipapeg PARTICIPANTES
PROMEDIO JERARQUIZACION
[ lorortunipaDEs [ lamenazas 5
Producto Importado 5 5 5 5,00
Dificultadad financiera 4 4 4 4,00
Tiempos de entrega de Mercancia 3 4 4 3,67
Fuga de Talento 3 3 4 3,33
DOFA - ANALISIS INDIVUAL
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS,C.A.
[ ]roratezas [ ]oesiupapeg PARTICIPANTES
PROMEDIO JERARQUIZACION
[ ]oportunipapes [ ]amenazas 5
Mercado enfocado en |a Belleza 5 5 5 4,50
Mejoramiento de la Salud en todos los estratos sociales 3 3 4 3,25
Multimarca 5 5 5 4,50

ANEXO 6 DOFA AMENAZAS
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DOFA - ANALISIS INDIVUAL
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS,C.A.

[ lrorraLezas [ loesiioabe PARTICIPANTES

PROMEDIO JERARQUIZACION
[ |oporTuniDADES [ |amenazas L 5 s
Dependencia de Permisologia Sanitaria 5 5 4 4,67
Control y Liquidacion de Divisas 5 5 5 5,00
Competencia de Otros productos de Mercado 5 5 5 5,00
Politica d eProteccion a la produccién Nacional 5 5 5 5,00
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ANEXO 7 DOFA CORRELACIONES

OPORTUNIDADES AMENAZAS
MATRIZ DOFA DE CORRELACIONES Mercado Conseguirel Dependencia de Competencia de Politica de
UNIDERMA DERMATOCOSMETICOS, C.A. bienestar de la _ pencentia % | control y Liquidacién P Proteccién ala
enfocado en la Salud en todos los Multimarca Permisologia de Divi Otros productos de roduccion
FECHA: 29 y 30/04/2014 Belleza Y . Sanitaria € 53 Mercado pro PCC ©
estratos sociales Nacional
Conocimiento Cientifico del producto 4,67 4,50 4,67 3,25 4,67 4,50 4,67 4,67 4,67 5,00 4,67 5,00 4,67 5,00
96% 70% 96% 100% 93% 93% 93%
3 5,00 4,50 5,00 875 5,00 4,50 5,00 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Calidad del producto
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
- P 3,67 4,50 3,67 3,25 3,67 4,50 3,67 4,67 3,67 5,00 3,67 5,00 3,67 5,00
Personal altamente capacitado para ofrecer asesoria médica.
81% 89% 81% 79% 73% 73% 73%
L . . . 5,00 4,50 5,00 3,25 5,00 4,50 5,00 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Manejo 6ptimo de los recursos (Humanos, financieros, Materiales)
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
. L . 4,00 4,50 4,00 3,25 4,00 4,50 4,00 4,67 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00
Presencia en todo el territorio Nacional
89% 81% 89% 86% 80% 80% 80%
5,00 4,50 5,00 3,25 5,00 4,50 5,00 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Capacidad para la toma de decisiones
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
- . . 5,00 4,50 5,00 3,25 5,00 4,50 5,00 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Credibilidad en el Gremio Médico
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
. . 3,33 4,50 3,33 3,25 3,33 4,50 3,33 4,67 3,33 5,00 3,33 5,00 3,33 5,00
Busqueda continua de nuevos productos
74% 98% 74% 71% 67% 67% 67%
5,00 4,50 5,00 3,25 5,00 4,50 5,00 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Cultura Arraigada (ADN corporativo)
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
5,00 4,50 5,00 3,25 5,00 4,50 5,00 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Disefio Interno de un sistema para el control de la visita médica
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
B . B 4,33 4,50 4,33 3,25 4,33 4,50 4,33 4,67 4,33 5,00 4,33 5,00 4,33 5,00
Liderazgo del equipo Gerencia
96% 75% 96% 93% 87% 87% 87%
5,00 4,50 5,00 3,25 5,00 4,50 5,00 4,67 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Producto Importado
90% 65% 90% 93% 100% 100% 100%
4,00 4,50 4,00 875 4,00 4,50 4,00 4,67 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00
Dificultad financiera
89% 81% 89% 86% 80% 80% 80%
3,67 4,50 3,67 3,25 3,67 4,50 3,67 4,67 3,67 5,00 3,67 5,00 3,67 5,00
Tiempos de entrega de Mercancia
81% 89% 81% 79% 73% 73% 73%
3,33 4,50 333 3,25 3,33 4,50 3,33 4,67 3,33 5,00 3,33 5,00 3,33 5,00
Fuga de Talento
74% 98% 74% 71% 67% 67% 67%
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ANEXO 8 FORMATO DE ENTREVISTAS

ENTREVISTA PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Nombre del Encuestado:
Area o Departamento:
Cargo que desempefia:
Nombre del Proceso:

v e

© 0N

¢éPodria describir cudl es el objetivo general a Lograr por medio del proceso
analizado?

¢éCudles son los usuarios (personas o terceros) que reciben el producto obtenido por
medio del proceso?

¢Quién es la persona responsable del proceso?

¢Qué requisitos estan previamente establecidos para llevar a cabo el proceso?
¢éCudles son las actividades secuenciales que se realizan para completar proceso en
estudio?

¢Cuales son los indicadores usados para medir o evaluar el proceso?

¢Cuales son las entradas necesarias para el inicio del proceso?

¢Cuales son las salidas generadas luego de la ejecucidn del proceso en estudio?
¢Cuales son los cuellos de botella presentes en el proceso?

10 ¢Cuales considera usted son los aspectos del proceso que le gustaria cambiar?

79




Referencias Bibliogréaficas

Chiavenato, | (2000). Administracion de Recursos Humanos: Mac Graw Hill

David, F. (2003).Conceptos de administracion estratégica: Pearson
Educacion.

Dulzaides, M., Gomez, A. (2004). Andlisis documental y de informacion: dos
componentes de un mismo proceso.ACIMED, 12 (2). pp1-4. Recuperado el
19 de Agosto del 2014 de http://eprints.rclis.org/5013/1/analisis.pdf

Fleitman, J. (2000) Negocios exitosos: coOmo empezar, administrar y operar
eficientemente un negocio: MacGraw-Hill.

Francés A, (2006).Estrategia y Planes para la empresa con el Cuadro de
Mando Integral. Pearson Educacion.

Fuentes, T., Luna, M. (2011). Andlisis de tres modelos de planificacién
estratégica bajo cinco principios del pensamiento complejo. Revista digital de
investigacion y postgrado de la UNEXPO, VRB .Venezuela. 1(2). pp118-134.
Recuperado el 20 de agosto del 2014 de
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=389523.

GOmez, M (2006). Introduccién a la Metodologia Cientifica: Editorial Brujas.

Hanna, D. (1988). Designing Organizations for High Performance. Addison-
Wesley Publishing Company.

Herrero, E. (1996). Aportaciones de las ciencias humanas a la consultoria de
procesos integrada para impulsar el desarrollo y planteamiento estratégico
de las organizaciones. Tesis de Doctoral. Universidad Complutense, Madrid,
Espana.

Herndndez Sampieri, R.,Fernandez C., Baptista,P. (2003). Metodologia de la
Investigacion. Mexico, D.F, Mexico: McGraw-Hill Interamericana.

Rodriguez, K (2012). Andlisis FODA para una empresa u
organizacion. En: Actualidad empresarial N 264-primera quincena.

80



Recuperado el 08 de noviembre de 2014, de
http://lwww.aempresarial.com/servicios/revista/264_9 EIAOTNHUYLGKFDW
DTZMOBFMFVLTQWEYBNYPHMXBKIHVOLSSESF.pdf

Ponce, H (2007). La Matriz FODA: Alternativas de Diagndstico y
determinacion de estrategias de intervencion en Diversas Organizaciones.
Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal.
12 (1).pp113-130.Recuperado el 17 de agosto de 2014 de
http://lwww.redalyc.org/pdf/292/29212108.pdf

Martinez, D., Milla, A. (2005). La Elaboracién del plan estratégico y su
implementacion a través del cuadro de mando integral. Espafia: Ediciones
Diaz de Santos

Thompson, A., Strickland 1ll A.J, Gamble J. (2009), Crafting& Executing
Strategy: Text and Readings. (17 Ed). McGraw-Hill.

Valenzuela, C., Ramirez,R.,Navarro,N.,Figueroa, R. (s/f).Diagnostico
Organizacional: Una mirada hacia el futuro. Recuperado el 25 de agosto del
2014 de http:// www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no70/43b-
diagnostico_organizacional_una_mirada_hacia_el_futuro_noviembre_2010 c
orregido.pdf

Vargas, |. (2012). La entrevista en la Investigacion Cualitativa: Nuevas
Tendencias y Retos. Revista Calidad Educacion Superior Universidad Estatal
a Distancia, Costa Rica.3(1).119-139.Recuperado el 22 de Agosto de 2014
de http://web.uned.ac.cr/revistas/index.php/caes/article/view/94

Rodriguez, K (2012). Analisis FODA para una empresa u
organizacion. En: Actualidad empresarial N 264-primera quincena.

Recuperado el 08 de noviembre de 2014, de
http://www.aempresarial.com/servicios/revista/264_9 EIAOTNHUYLGKFDW
DTZMOBFMFVLTQWEYBNYPHMXBKIHVOLSSESF.pdf

81



	pagina.pdf
	tesis Diagnostico versión final.pdf



