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INTRODUCCION

La administracion aparece desde que el hombre empieza a trabajar
en sociedad, simplemente no se le conocia con dicho nombre, pues la aplicaban
inconscientemente tanto en su vida diaria como personal, por eso se dice que el
ser humano es social por naturaleza ya que tiende a organizarse y cooperar con

sus semejantes.

Las sociedades se han ido transformando en el transcurso del tiempo,
pasando de ser grupos informales que se dedicaban a la agricultura hasta
convertirse en grandes empresas, impulsadas por la revolucion industrial,
caracterizadas por el surgimiento y desarrollo de las grandes organizaciones y

centros industriales.

Actualmente son pocas las micro y pequefias empresas que cuentan con
una correcta planeacion estratégica, éstas constituyen una fuente muy importante
de la economia nacional por su alto impacto en la generacién de empleos y en la

produccion propia.

El que la mayoria de las microempresas no cuenten con una planeacion
estratégica, ya sea por falta de conocimientos, miedo o resistencia al cambio es un
problema para las mismas en la actualidad, ya que muchas de ellas no lo llevan a
cabo como debe de ser y se ven afectadas por aquellas grandes organizaciones

que tienen bien estructurado su proceso de planeacion.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/evolucion-sociedades/evolucion-sociedades.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/induemp/induemp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/era/era.shtml

En esta tesis se llevara a cabo la propuesta de la planeacion estratégica en
una microempresa de la ciudad de Coatzacoalcos, con el propésito de crear las

condiciones para su desarrollo y consolidacion.

El capitulo | se refiere a la metodologia de la investigacion, donde se
describio el planteamiento del problema que consiste en explicar las fallas o
desviaciones que se presentan en la empresa, la justificaciébn que resume el por
gué se esta llevando a cabo dicho trabajo, se establecieron de igual manera los
objetivos generales y especificos, las hipoétesis de trabajo, las variables a estudiar,
se determinoé tanto el tipo de estudio como el disefio de la investigacion, también
se delimité la poblacion y muestra, se especifico el instrumento de medicidon que
proporcion6 informacion para recopilar datos, se estableci6 el proceso de
investigacion que se realizd, de igual manera se detalldé el procedimiento que se
llevo a cabo, se describe el andlisis de datos, la importancia del estudio y

finalmente las limitaciones del mismo.

En el capitulo Il se detalla el marco tedrico, donde se presentan temas
relacionados con la administracién, caracteristicas, principios administrativos, el
proceso administrativo y las etapas del mismo, la ventaja competitiva asi como sus
elementos, tipos y modelos, dando énfasis en la planeacion estratégica, con el fin
de contribuir a la comprensién y analisis de aspectos relacionados con las

variables del presente trabajo.

En el capitulo Il se encuentran los antecedentes de la empresa Lavado de
Autos la Espuma, como y en qué afo se formo, la ubicacion, sus integrantes, asi
como la historia de la misma; se detalla el diagndstico de la situacion en la que se
encuentra en la actualidad y posteriormente se desarrolla la planeacion estratégica

propuesta a dicha empresa.



Por altimo en el capitulo 1V se establecen los resultados que se obtuvieron
de la investigacion realizada en los capitulos anteriores, como de igual manera se
encuentran las conclusiones a las que se llegaron y se enlistan las sugerencias

que propone dicho trabajo.



CAPITULO |
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



1.1 Planteamiento del problema

La administracion es una ciencia universal que se relaciona estrechamente
con otras ciencias, como son la economia, contabilidad, sociologia, matematicas,
psicologia, antropologia, historia, geografia y filosofia, se encuentra presente en
todas partes y ambitos, ésta imparte efectividad a los esfuerzos humanos, en
general, es esencial para cualquier organismo social y las personas sin darse

cuenta dia con dia la utilizan.

Para que la administracion sea llevada a cabo de una manera exitosa
dentro de una empresa, debe contar con un proceso, el cual se compone de un
conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad, estas
son: la planeacion, organizacion, direccién y control, las cuales se interrelacionan
entre si para la consecucion de los objetivos de la organizacion, siendo la

planeacion la base de las tres restantes.

Hoy en dia, la mayoria de las personas que tienen microempresas, creen
gue no es necesario contar con el disefio de una planeacion, ya sea porque
desconocen las ventajas que esta les puede proporcionar, carecen de los
conocimientos administrativos adecuados, ignoran que tan importante es para
lograr trascender y los grandes beneficios que le puede aportar, como el
establecer uno o varios objetivos que le permitan tener un rumbo encaminado al

cumplimiento de los mismos; o simplemente porque no poseen las herramientas



de trabajo suficientes y no se han ido actualizando conforme la tecnologia

avanza.

La competencia actualmente es un factor de vital importancia ya que se ha
convertido en una amenaza desde el punto de vista empresarial; es decir, desde la
perspectiva y la posicion del inversionista, debido a que la empresa que ofrezca
mejor servicio, precios, promociones 0 productos es la que obtiene una ventaja

competitiva.

Son numerosas las microempresas que trabajan con administracion
empirica, es decir, por medio de la experiencia que han adquirido con el paso de
los afios; lamentablemente con el establecimiento de instituciones extranjeras que
traen nuevas metodologias de trabajo y tecnologia avanzada, es necesario que
en toda empresa ya sea micro, pequefia, mediana o grande cuenten con una
correcta planeacion, en donde se encuentren bien definidas las metas que se
desean alcanzar, en qué momento y por medio de qué instrumentos o caminos

van a poder llegar a los objetivos establecidos.

Para lograr todo esto es necesario que independientemente del tipo o ramo
que sea el negocio, cuente con el disefio de una planeacién estratégica ya que
esta le proporciona una direccion o camino a seguir, describe cual es su proposito,
fin o razén de ser, al igual que se formulan estrategias tanto financieras como
tecnoldgicas y publicitarias para lograr obtener una mayor rentabilidad econémica
dentro de la compafiia; establece diversas alternativas a las diferentes
problematicas que se pueden presentar a lo largo del camino y asi poder elegir

gue solucion es la mas conveniente para la organizacion.

El Lavado de Autos la Espuma tiene diez afios de haberse establecido y de

ofrecer sus servicios en la ciudad de Coatzacoalcos Veracruz, sin embargo los


http://www.monografias.com/trabajos34/empresario/empresario.shtml

duefios que dirigen la misma no saben que tan importante es la planeacién
estratégica, esto es debido a que no poseen los conocimientos administrativos
adecuados; por esa causa los procedimientos con los que cuentan son deficientes
para el desarrollo de las actividades ya que las instrucciones las dicen de manera
oral y vaga, no tienen lineamientos a seguir, les hace falta establecer una mision,
visiobn y objetivos, de igual forma desconocen el procedimiento adecuado para la
elaboracion de sus presupuestos de compras y gastos, esto les perjudica
financieramente hablando; en conjunto les repercute como organizacion viéndose
reflejado al no estar obteniendo una productividad deseada, en resumen los

resultados no son los esperados en términos econémicos.

La planeacién estratégica es una herramienta administrativa que facilita la
toma de decisiones futuras, es necesaria para la formulacion de las metas y
estrategias solidas de la organizacién, ayuda a los directivos a prepararse ante las
situaciones cambiantes que se puedan presentar, es decir contribuye en gran
medida en las microempresas para que obtengan ventaja competitiva en

determinado sector.

De lo anterior, nace la siguiente interrogante ¢Es necesario que el Lavado
de Autos la Espuma cuente con el disefio de una planeacion estratégica para

obtener ventaja competitiva dentro del mercado?

1.2 Justificacion

En la mayoria de las microempresas es muy comun que se carezca del
disefio de una planeacion estratégica ya que anteriormente no le prestaban tanta
importancia a esta herramienta, sin embargo actualmente es esencial en toda

organizacioén, las que saben cémo utilizarla y aplicarla correctamente, son las que



con el paso del tiempo, han logrado mantenerse en competencia con la llegada de

nuevas empresas y alcanzado el éxito.

La presente tesis tiene como finalidad disefiar la planeacion estratégica del
Lavado de Autos la Espuma y generar un documento que sirva para elevar el nivel
competitivo de dicha microempresa en la regién, ayudandole a conocer la
situacion en la que se encuentra, identificando cuéles son sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, como también saber quienes son sus
principales competidores, los productos sustitutos que existen, los nuevos

entrantes, estableciendo estrategias para generar una mayor utilidad.

Contar con el disefio de una planeacion estratégica ayudara al Lavado de
Autos la Espuma a tener un buen funcionamiento de sus recursos tanto materiales
como humanos, establecer objetivos claros a los cuales llegar, con el fin de tener
propdsitos congruentes y estos sean compatibles con los de las diversas areas de
la organizacion; igualmente le brindara la facilidad de ser flexible y logre adaptarse
rapidamente a las situaciones cambiantes que puedan presentarse con en el paso
del tiempo, también beneficiara a la empresa en cuanto a las tareas o actividades
que realice el personal sean mas sencillas, para asi poder darse a conocer en la
ciudad de Coatzacoalcos, ampliar su gama de clientes y poder competir con las
diversas empresas del mismo ramo que estan dentro de la ciudad, reducirdn
costos innecesarios obteniendo mayores ingresos, aprovechando las
oportunidades que se presenten para tener una mayor productividad y obtener

ventaja competitiva en el mercado.

1.3 Objetivos

El presente trabajo de investigacion consta de dos clases de obijetivos, el

general y especifico, los cuales se describen a continuacion.
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1.3.1 Objetivo general

Disefiar la planeacion estratégica del Lavado de Autos la Espuma para

obtener una ventaja competitiva en la ciudad de Coatzacoalcos, Veracruz.

1.3.2 Objetivos especificos.

1. Formular la mision y vision de la empresa.

N

Plantear objetivos organizacionales que permitan dar direccion a las
acciones de la empresa.

Analizar la situacion de la empresa a través de la matriz FODA.

Aplicar el modelo de las 5 fuerzas de Michael Porter.

Crear estrategias genéricas para obtener ventaja competitiva.

Definir las politicas operativas de la empresa.

N o g ko

Establecer procedimientos que ayuden a la realizacion de las tareas y

actividades.

1.4 Hipotesis

1.4.1 Hipotesis de trabajo

El disefio de la planeacion estratégica es determinante para que el Lavado
de Autos la Espuma obtenga ventaja competitiva en la ciudad de Coatzacoalcos

Veracruz.

1.4.2 Hipétesis nula

Es innecesario el disefio de una planeacion estratégica para que el Lavado
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de Autos la Espuma obtenga ventaja competitiva en la ciudad de Coatzacoalcos,

Veracruz.

1.5 Variables

Independiente: El disefio de planeacién estratégica.

Dependiente: Ventaja competitiva.

1.6 Definicién de variables

El disefio de planeacion estratégica: es una herramienta que consiste en la
busqueda de una 0 mas ventajas competitivas de la organizacion, en el desarrollo
e implementacién de planes, asi como de la formulacién y puesta en marcha de
estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcién de la
mision, propositos y de sus objetivos, es un proceso de comunicaciony de
determinaciéon de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos

de la empresa.

Ventaja competitiva: consiste en el conjunto de caracteristicas distintivas
que posee determinada empresa que la hace diferente de sus competidores,
logrando obtener rendimientos mayores a ellos de manera sostenible en el
tiempo. Esta se puede manifestar de diversas formas, ya sea por tener un precio
mas accesible, una buena imagen, una prestacion adicional de un servicio o de
una ubicacion privilegiada, y los clientes tienen que percibir esta particularidad
para ser considerada como tal, sin embargo, esta caracteristica debe de ser
Gnica, ya que en el momento en que los rivales la posean, dejara de ser una

ventaja.


http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
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1.7 Tipo de estudio

Los tipos de estudios que se llevaron a cabo en esta investigacion fueron el
descriptivo y confirmatorio ya que se explican las caracteristicas mas importantes
del fendbmeno que se esta presentando en dicha empresa, recabando informacion
fidedigna para asi poder despejar toda duda, tener una idea més clara y especifica
de la situacion, y con esto poder aceptar o rechazar la hipétesis planteada,
llegando a conclusiones con respecto a dicho fenémeno.

1.8 Disefio

La investigacion llevada a cabo fue de campo de tipo no participante, ya
que el estudio se realiz6 en dicha empresa fungiendo el investigador como
observador, se estructuraron entrevistas y cuestionarios de aplicaciéon simple que
ayudaron a realizar el diagndéstico del negocio Lavado de Autos la Espuma; el
personal involucrado en las respuestas fueron los propietarios y colaboradores de

la misma.

1.9 Poblacion y muestra

La poblacién de estudio esta conformada por el Lavado de Autos la Espuma
la cual estd compuesta por los propietarios y el personal que labora en dicha
organizacién, debido a que el negocio es una microempresa no se llevo a cabo la

realizacion de la muestra. La poblacion esta integrada por:

2 Gerentes
16 Empleados:

e 12 Personal de lavado
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e 4 Atencion al cliente

1.10 Instrumentos de medicién

Los instrumentos que se utilizaron para llevar a cabo esta investigacion

fueron:

a) Entrevista: se realiz6 una entrevista estructurada de 9 preguntas a los
propietarios de la empresa para conocer la situacion en la que se encuentran. Ver

anexo 1.

b) Cuestionario: se les aplico a las socias de la empresa un cuestionario de
reflexion estratégica con 8 preguntas basicas sobre los grupos de interés, valores,
principios, calidad, necesidades que desean satisfacer, productos y servicios que

la empresa Lavado de Autos la Espuma ofrece. Ver anexo 2.

c) Observaciéon: con esta se inspecciond de manera general el area de
trabajo, los puntos observados fueron los siguientes:

Politicas de la empresa
e Reglas

e Programas

e Procedimientos

e Presupuestos

e Alternativas

o Estrategias

e Clientes atendidos por dia
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d) Matriz FODA: Se llevo a cabo el analisis FODA en el Lavado para
determinar la situacion actual en la que se encuentran, asi como detectar los
factores internos que son las fortalezas y debilidades; externos que son las

oportunidades que presenta y amenazas que la afectan. Ver anexo 3.

1.11 Recopilacion de datos

La recopilacion de datos del marco teérico se bas6é en la informacion
recabada en los meses de marzo y abril tanto en libros especializados, como en
paginas de internet que trataban sobre temas de: administracion, proceso
administrativo, planeacion estratégica y sus etapas etc., igualmente se aplicaron la
entrevista y cuestionario a los gerentes en el mes de abril del afio 2012; también
se realizo la observacion por medio de visitas en la zona de trabajo en los distintos
turnos que tiene el Lavado la Espuma durante una semana en el mes abril del

presente afo.

1.12 Proceso

Los pasos que se llevaron a cabo para poder realizar la investigacion

satisfactoriamente fueron:

Solicitar al Lavado de Autos la Espuma el permiso para realizar un estudio.
Entrevista inicial.
Estructura de cuestionario.

Analisis y sintesis de resultados

ok w0 N PE

Propuesta del disefio de la planeacion estratégica al Lavado de Autos la

Espuma.
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1.13 Procedimiento

A continuacién se describe el procedimiento que se llevo a cabo en la

investigacion:

1. Solicitar al Lavado de Autos la Espuma el permiso para realizar un estudio

e Se fij6 una reunion previa con las socias del Lavado de autos la Espuma.
e En dicha reunién se solicité el permiso para asistir determinados dias al
establecimiento y asi poder observar el método de cémo llevan a cabo su

trabajo los empleados de la empresa.

2. Entrevista inicial

e Se estableci6é una fecha y lugar para reunirse con las duefas y efectuar la
entrevista.

e Una vez establecida la fecha y el lugar, el dia 03 de abril del 2012 en la
oficina del negocio se entrevisté a las duefias del Lavado de Autos la

Espuma.

3. Estructura de cuestionario

e Se realiza una serie de preguntas relacionadas con el tema de planeacion
estratégica.

e De la serie de preguntas, se procede a seleccionar las mas adecuadas.

e Se le da disefio y formato teniendo como resultado un cuestionario de 8

preguntas.
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4. Andlisis y sintesis de resultados

e Una vez obtenidas las repuestas por parte de los propietarios, se realiza
una revision de las mismas.

e Para poder evaluar los resultados se establece una ponderacion.

e Se hace una presentacion de los resultados en gréaficas y se elabora un
diagndstico de la informacion recabada.

5. Propuesta del disefio de la planeacion estratégica al Lavado de Autos la

Espuma

e Definicion de la mision, vision y objetivos.

e Analisis de los recursos de la organizacion.

¢ |dentificacion de las fortalezas y debilidades.

e Analisis del entorno externo

¢ Identificacién de oportunidades y amenazas

e Establecimiento de programas y metas de trabajo.

e Formulacion de estrategias.

1.14 Anélisis de datos

Los datos recabados por medio de las entrevistas fueron de apoyo para el
analisis de los resultados proporcionados por los cuestionarios, ya que se elaboré
consistentemente y de acuerdo al tipo de estudio por medio de: agrupacion,
categorizacion, codificacion y tabulacion de los resultados. Las respuestas que
fueron agrupadas por ponderacion, se categorizaron de acuerdo a las preguntas y

se capturaron en una tabla en Excel.
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De igual manera se utilizé el modelo de las 5 fuerzas de Michael Porter, con
el cudl se pudo analizar el poder de negociacion de los compradores,
proveedores, la amenaza de nuevos entrantes, productos sustitutivos y la rivalidad

entre los competidores. Ver anexo 4.

1.15 Importancia del estudio

El disefio de una planeacién estratégica, derivado de la presente
investigacion, guia a la administracion de la empresa Lavado de Autos la Espuma
a un uso maximo de los recursos y factores disponibles, pues intenta definir lo que
dicho negocio pretende ser a largo plazo y establece los medios para lograrlo.
Uno de los propdsitos de toda microempresa es obtener utilidades, al perseguir
este objetivo, se deben implantar controles que ayuden a los duefios a mantener
los costos dentro de los limites, herramientas administrativas que permitan
profesionalizar a los trabajadores, conocerse asi misma, analizar su situacion,
evaluar sus puntos fuertes y débiles, consolidar sus fortalezas, fijar las prioridades
organizacionales para asi generar una ventaja competitiva real en la ciudad de

Coatzacoalcos.

1.16 Limitaciones del estudio

Algunas de las limitantes que se presentaron en el transcurso del proyecto

fueron:

El tiempo.

La problematica que se present6 fue el fijar las citas para la aplicacién de la
entrevista y cuestionario a las duefias del Lavado de Autos la Espuma, debido a

que el tiempo es de vital importancia en toda investigacion, ya que es necesario
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que ambas partes puedan posponer sus demas actividades para asi reunirse el
mismo dia y dar relevancia al desarrollo del estudio, cuando alguna de estas dos
partes no puede, lleva a que la investigacion se retrase y no se haga conforme a lo
esperado. Para esto se hablé con las propietarias de lo importante que era el
aplicarles la entrevista lo mas antes posible, fue asi como se agend6 una cita con

ellas y se procedi6 a efectuarles la entrevista y el cuestionario.

La resistencia al cambio.

Uno de los principales obstaculos que se presentaron fue la resistencia y
miedo al cambio ya que la mayoria de las personas que tienen establecido un tipo
de metodologia en su trabajo, les resulta un tanto incomodo u ofensivo el cambiar
de método, igualmente el sentirse observados en horas laborales, para esto se
les tuvo que explicar que se estaria asistiendo al negocio determinados dias para
observar la metodologia general de trabajo, mencionandoles los beneficios de
aceptar la propuesta y de darles a conocer los resultados satisfactorios que les

traera el adaptarse a los nuevos patrones que hay en la actualidad.

Proporcionar informacion confidencial.

Otro factor que se presento fue el que las socias del Lavado tuvieran miedo
de proporcionar informacion confidencial, y que esta fuera mal utilizada, se les
tuvo que explicar que era necesario contar con ella para la realizacion del estudio,
igualmente que seria empleada para fines académicos y con ella hacer un
diagnéstico que les permitiria conocer su situacion actual, la cudal les sera de gran

beneficio para saber cuales son sus ventajas y desventajas.
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2.1 Administracién

Desde finales del siglo XIX se ha definido la administracién en términos de
cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion o planeacion, la
organizacioén, la direccién y el control, aunque este marco ha sido sujeto a cierto
escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado. La administracion no
solamente nacié con la humanidad sino que se extiende a la vez a todos los
ambitos geograficos y por su caracter universal, la encontramos presente en todas

partes.

No sirve de mucho que en una empresa existan buenas instalaciones, el
mejor equipo 0 una excelente ubicacion, si lo todo lo anterior no va acompafiado
del elemento humano necesario para dirigir las actividades, es decir, la
administracion imparte efectividad a los esfuerzos humanos, ayuda a obtener
personal sobresaliente, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas
superiores ya que se mantiene al frente de las condiciones cambiantes,

proporciona prevision y creatividad.

2.1.1 Concepto de administraciéon

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar

las actividades de los miembros de la empresa y el empleo de todos los demas
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recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar las metas establecidas por
la institucion. En la siguiente tabla se muestran distintos conceptos de

administracion por diversos autores.

TABLA 2.1 Concepto de administracion por diversos autores.

Administracion

Autor Concepto

La administracion es "el proceso de planear, organizar,

Idalberto Chiavenato dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los

objetivos organizacionales™.

La administracion es la "coordinacion de las actividades

Robbins y Coulter de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente

y eficaz con otras personas y a través de ellas".

Define la administracion como "un conjunto de

actividades dirigido a aprovechar los recursos de

Reinal . Da Silv - . L .
einaldo O. Da Silva manera eficiente y eficaz con el proposito de alcanzar

uno o varios objetivos o metas de la organizacion"®.

La capacidad de coordinar habilmente muchas energias
Brook Adams sociales con frecuencia conflictivas, en un solo
organismo, para que ellas puedan operar como una sola

unidad.

! Chiavenato Idalberto, Introduccién a la Teoria General de la Administracion, 7a edicién, México,
McGraw-Hill Interamericana, 2004, p. 10.

> Coulter, Mary y Robbins Stephen, Administracion, 8a Edicién, México, Pearson Educacion,
2005, pp. 7.

® Oliveira Da Silva Reinaldo, Teorias de la Administracién, México, International Thomson
Editores, S.A. de C.V., 2002, p. 6.




22

Por medio de la administracion se puede elevar la productividad y los
niveles de vida en los paises en vias de desarrollo, ya que ésta imparte efectividad
a los esfuerzos humanos, ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales,
dinero y relaciones humanas, se mantiene al frente de las condiciones

cambiantes, proporciona prevision y creatividad.

2.1.2 Caracteristicas de la administracién

Universalidad

La administracion existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse tanto en una empresa industrial, en el ejército, un hospital, o en una
escuela, es decir, se da donde quiera que existe un organismo social, porque en él

tiene siempre que existir la coordinacion sistematica de los medios.

Unidad temporal

Aungque se distingan las etapas, fases y elementos del proceso
administrativo, todas estas existen simultdneamente ya que en todo momento de
la vida de una empresa se estan dando en mayor o menor grado, todos o la gran
parte de los elementos administrativos estan presentes dentro de una

organizacion.

Amplitud de ejercicio

La administracion se aplica en todos los niveles o subsistemas de una
organizacién formal, ya sean gerentes, subgerentes, presidentes, supervisores,

amas de casa, etc.
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Especificidad

La administracion tiene sus propias caracteristicas las cuales son
inconfundibles con otras ciencias, aunque va acompafnada siempre de ellas son
completamente distintas, aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y
técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter

determinado.

Interdisciplinariedad

La administracion es afin a todas aquellas ciencias y técnicas relacionadas

con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad

Los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de
cada grupo social en donde se aplican, es decir, se adapta a las necesidades

particulares de cada organizacion.

También se pueden mencionar otras caracteristicas como:

e Es un medio para ejercer impacto en la vida humana, es decir, la
administracion influye en su medio ambiente.

e Se logra mediante los esfuerzos, para participar en la administracién se
requiere dejar la tendencia a ejecutar todo por uno mismo y hacer que las

tareas se cumplan mediante los esfuerzos de otros.
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e La efectividad administrativa requiere el uso de ciertos conocimientos,
aptitudes y practica.
e La administracion es intangible ya que su presencia queda evidenciada por

el resultado de los esfuerzos.

2.1.3 Importancia de la administracion

La administracion se da donde quiera que existe un organismo social,
aunque légicamente es mas necesaria, cuanto mayor y mas complejo sea éste; el
éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente de su buena
administracion, de los elementos materiales y humanos con que ese organismo

cuenta.

La elevacion de la productividad depende de la adecuada administracion de
las empresas, igualmente para obtener una mejor coordinacion de sus elementos,
maquinaria, mano de obra y personal; ya que si cada célula es eficiente y

productiva, la sociedad misma, formada por ellas, tendra que serlo.

En resumen se podria decir que la administracién es importante porque:

e Se aplica a todo tipo de empresa.

e EIl éxito de un organismo depende directa e inmediatamente de su buena
administracion.

e Eleva la productividad

¢ La eficiente técnica administrativa promueve y orienta el desarrollo.

e En la pequefia y mediana empresa la Unica posibilidad de competir, es

aplicando la administracion.
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2.1.4 Proceso administrativo

La administracion es considerada como una actividad compuesta de ciertas
sub-actividades que constituyen el proceso administrativo. Este proceso
esta formado por 4 funciones fundamentales, planeacion, organizacion, direccion
y control, los cuales constituyen el proceso de la administracién; una expresion

sumaria de estas funciones fundamentales de la administracion es:

e La planeacion es indispensable para determinar los objetivos en
los cursos de accidn que van a seguirse.

e Con la organizacion se distribuye el trabajo entre los miembros del grupo,
asi como establece y reconoce las relaciones necesarias.

e La direccion es importante para que los miembros del grupo lleven a cabo
las tareas prescritas con voluntad y entusiasmo.

e El control de las actividades para que estas se conformen con los planes.

2.1.4.1 Concepto

Proceso administrativo es un conjunto de acciones interrelacionadas e
interdependientes que conforman la funcion de administracion e involucra
diferentes actividades tendientes a la consecucion de un fin a través del uso
optimo de los recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos; se refiere
a planear, organizar la estructura de 6rganos y cargos que componen la empresa

asi como dirigir y controlar sus actividades.

Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la
suma de las eficiencias de los trabajadores y que ella debe alcanzarse mediante
la racionalidad, es decir la adecuacién de los medios a los fines que se desean

alcanzar.


http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
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Segun Minch Galindo el proceso administrativo es “el conjunto de fases o
etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la administracion, mismas que

se interrelacionan y forman un proceso integral”®.

James Stoner dice que “la administracion es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el
empleo de todos los demd&s recursos organizacionales con el propésito de
alcanzar las metas establecidas para la organizacion. Un proceso es una forma

sistematica de hacer las cosas™.

El proceso administrativo es importante ya que sigue siendo utilizado hoy
en dia por la mayoria de las empresas en el mundo, debido a la universalidad de

sus términos y funciones las cuales cuentan con su propia importancia.

2.1.4.2 Etapas del proceso administrativo

Planeacién o planificacién

La planeacion es decir qué hacer, como, cuando, y quién ha de hacerlo;
cubre la brecha que va desde donde estamos hasta donde queremos ir. Hace
posible que ocurran cosas que de otra manera nunca sucederian; aunque el futuro
exacto rara vez puede ser predicho, y los factores fuera de control pueden
interferir con los planes mejor trazados, a menos que haya planeacion, los hechos

son abandonados al azar.

* Garcia, Martinez, José y Miinch, Galindo, Lourdes Fundamentos de administracién, 92 edicion,
México, Editorial trillas, 2012, p 31

® Finch Stoner, James Arthur et al., Administracion, 6a edicion, México, Editorial Prentice Hall,
1996, p. 11.
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La planeacion es un proceso intelectualmente exigente; requiere la
determinacion de los cursos de accién y la fundamentacion de las decisiones, en

los fines, conocimientos y estimaciones razonadas.

En la siguiente figura se podran observar las etapas del proceso
administrativo.

_— Planeacion
4

Proceso
Control .
administrativo an'niacuon
//I
Direccién

FIGURA 2.1 Etapas del proceso administrativo.

Actividades importantes de la planeacion

e Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

e Pronosticar.

e Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el
trabajo.

e Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

o Establecer unplan general de logros enfatizando la creatividad para

encontrar medios nuevos y mejores de desempefiar el trabajo.


http://www.monografias.com/trabajos13/indicrea/indicrea.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml

28

e Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.
e Anticipar los posibles problemas futuros.

e Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

Organizacion

Se trata de determinar que recursos y actividades se requieren para
alcanzar los objetivos de la organizacién. Luego se debe de disefiar la forma de
combinarla en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la

empresa.

Para Ferrell, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos, la "organizacién consiste
en ensamblar y coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos, de
informacion y otros, que son necesarios para lograr las metas, y en actividades
gue incluyan atraer a gente a la organizacién, especificar las responsabilidades del
puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear
condiciones para que las personas y las cosas funcionen para alcanzar el maximo

éxito”.®

Actividades importantes de la organizacion

e Subdividir el trabajo en unidades operativas (departamentos).

e Agrupar las obligaciones operativas en puestos.

¢ Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.
e Aclarar los requisitos del puesto.

e Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

®Ferrell O.C. et al., Introduccion a los Negocios en un Mundo Cambiante, 4a Edicion, México,
McGraw-Hill Interamericana, 2004, p. 215.


http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos5/natlu/natlu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/obligaciones/obligaciones.shtml
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e Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion.
e Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

e Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.

Direccion

Es la capacidad de influir en las personas para que contribuyan a las metas
de la organizacion, implica mandar, motivar e influir en los empleados para que
realicen las tareas esenciales; las relaciones y el tiempo son fundamentales para
la tarea de direccion, de hecho la direccién llega al fondo de las relaciones de los
gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes
dirigen tratando de convencer a los demas de que se les unan para lograr el
futuro que surge de los pasos de la planificacion y la organizacion, los directivos al
establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor

esfuerzo.

La direccién incluye motivacion y enfoque de liderazgo, es decir, es la
supervision cara a cara de los empleados en las actividades diarias del negocio.
La eficiencia del gerente en la direccion es un factor de importancia para lograr el

exito de la empresa.

Control

Es la funcidon administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y
objetivos de las empresas. Implica medir el desempefio contra las metas y los

planes, muestra dénde existen desviaciones con los estandares y ayuda a


http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
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corregirlas. El control facilita el logro de los planes, aunque la planeacion debe
preceder del control, los planes no se logran por si solos, ya que éstos orientan a
los gerentes en el uso de los recursos para cumplir con metas especificas,

después se verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes.

El propdsito y la naturaleza del control es fundamentalmente garantizar que
los planes tengan éxito al detectar desviaciones de los mismos al ofrecer una base
para adoptar acciones, a fin de corregir desviaciones indeseadas reales o
potenciales. La funcién de control le proporciona al gerente medios adecuados

para checar que los planes trazados se implanten en forma correcta.

La funcién de control consta de cuatro pasos basicos:

e Sefalar niveles medios de cumplimiento; establecer niveles aceptables de
produccion de los empleados, tales como cuotas mensuales de ventas para
los vendedores.

e Checar el desempefio a intervalos regulares (cada hora, dia, semana, mes,
ano, etc.)

e Determinar si existe alguna variacion de los niveles medios.

e Si existiera alguna variacion, tomar medidas o una mayor instruccion, tales
COMO una nueva capacitacién o una mayor instruccion. Si no existe ninguna

variacion, continuar con la actividad

2.2 Planeacion

Una parte muy importante en el proceso administrativo es la planeacion,
ésta consiste en elegir un curso de accién, decidir por anticipado qué es lo que

debe hacerse, en qué secuencia, cuando y como. La planeacion es la base para
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una accion efectiva, anticiparse y prepararse para los cambios que podrian afectar
los objetivos organizacionales, es indispensable para integrar las funciones

administrativas y necesarias para controlar las operaciones de la organizacion.

2.2.1 Definicién de planeacion

Antes de iniciar cualquier accién administrativa, es indispensable determinar
los resultados que pretende alcanzar el grupo social, asi como las condiciones
futuras y los elementos necesarios para que éste funcione eficazmente. Esto solo
se puede lograr a través de la planeacién. Carecer de estos fundamentos implica
graves riesgos, desperdicio de esfuerzos, recursos, y unaadministracion por

demas fortuita e improvisada.

Por estas razones es que la planeacion precede a las demas etapas
del proceso administrativo, ya que planear implica hacer la eleccion de las
decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de realizar en el futuro. La

planeacion establece las bases para determinar el elemento riesgo y minimizarlo.

La eficiencia en la ejecuciéon depende en gran parte de una adecuada
planeacién, y los buenos resultados no se logran por si mismos ya que es
necesario planearlos con anterioridad. Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es "el

logro de las metas con la menor cantidad de recursos"’

Antes de formular una definicion de la planeacion, se analizaran algunas
emitidas por distintos autores, con el fin de obtener los elementos comunes a

dicho concepto.

"Koontz, Harold y Weihrich, Heinz, Administracién Una Perspectiva Global, 12a. Edicion, México,
McGraw-Hill Interamericana, 2004, p. 14.
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Agustin Reyes Ponce

“La planeacion consiste en fijar el curso de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, La secuencia de
operaciones para realizarlo y la determinaciéon de tiempo y nimeros necesarios

para su realizacion”®

José Antonio Fernandez Arena

Define la planeacion como “el primer paso del proceso administrativo por
medio del cual se define el problema, se analizan las experiencias pasadas y se

esbozan planes y programas”. °

Jorge |. Oria

‘La planeacion es una funcion administrativa continua y dinamica de
seleccionar entre diversas alternativas los obijetivos, politicas, procedimientos y

programas de una organizacion”. 1°

Es necesario tomar en cuenta todas las herramientas para llevar acabo una
buena planeacion, ya que estas ayudaran a tomar buenas decisiones y elaborar
un plan para lograr los objetivos. La siguiente figura muestra los elementos que

componen el concepto de planeacion.

Concepto e importancia de la planeacion, http://www.mitecnologico.com/Main/Concepto
ElmportanciaDePlaneacion
° |dem.
% 1dem.


http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
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Objetivo

Elementos
del concepto
de
planeacion.

Cursos
alternos de
accion

FIGURA 2.2 Elementos del concepto de planeacion.

Objetivo: el punto de partida, es decir, el aspecto fundamental al planear es

determinar los objetivos y resultados.

Cursos alternos de accion: al planear es necesario determinar diversos

caminos, formas de accidn y estrategias, para conseguir los objetivos.

Eleccion: la planeacion implica la determinacion, el analisis y la seleccion de

la decisiébn mas adecuada.

Futuro: la planeacién trata de prever situaciones futuras, de anticipar

hechos inciertos y prepararse para contingencias.

Con los elementos también se puede definir a la planeacion como la

determinacion de los objetivos y eleccién de los cursos de accion para lograrlos,
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con base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de

realizarse en un futuro.

2.2.2 Importancia de la planeacion

La planeacion es la primera etapa del proceso administrativo y es de vital
importancia que se utilice esta herramienta ya que consiste en imaginar, prever,
visualizar, pensar con orden y sentido comun lo que se tendra que hacer el dia de
mafana, de tal forma que al iniciar cualquier actividad, se pueda ejecutar de la

mejor manera posible pensando en las consecuencias a corto y a largo plazo.

Razones por las cuales es importante la planeacion:

e Propicia el maximo desarrollo de la empresa.
¢ Reduce los niveles de incertidumbre que se puedan presentar en el futuro.

e Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se

presenten.
e Mantiene una mentalidad futurista.
e Condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea.
e Establece un sistema racional para la toma de decisiones.
¢ Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.
e Las decisiones se basan en hechos y no en emociones.
e Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

e Suministra las bases a través de las cuales operara la empresa.


http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/moti/moti.shtml
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e Proporciona al administrador magnificos rendimientos de su tiempo y

esfuerzo.

e Permite evaluar alternativas antes de tomar una decision.

2.2.3 Caracteristicas de la planeacion

Las caracteristicas mas importantes de la planeacibn se muestran y

describen en la siguiente tabla.

TABLA 2.2 Caracteristicas de la planeacion.

Planeacion

Caracteristica Descripcion

e Es un proceso permanente y | “No se agota en ningun plan de accion, si no que se

continuo. realiza continuamente en la empresa”."*

_ _ La planeacion es una relacién entre tareas por cumplir
e Orientada hacia el futuro. ) ] )
y el tiempo disponible para ello.

Funciona como un medio orientador para la toma de
e Racionalidad en la toma de decisiones ya que le da mayor racionalidad y
decisiones. disminuye la incertidumbre en la seleccion de

alternativas.

_ Constituye un curso de accién elegida entre varias
e Selecciona un curso de ) ) ] y
. alternativas de caminos potenciales y su eleccion debe
accion. _ y _
estar siempre en funcién de las consecuencias futuras.

! Costa Sussana, La planificacién, caracteristicas de la planeacion, http://www.monografias.com/
trabajos35/la-planificacion/la-planificacion.shtmi
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e La planeacion es sistémica.

Debe tener en cuenta la totalidad de la empresa, el
organo o la unidad para la cual se elaboro sin omitir

las relaciones externas e internas.

e Es repetitiva.

Incluye pasos o fases que se suceden, es un proceso
gue forma parte de otro mayor. Dado que la
planeacion se proyecta hacia el futuro, debe ser
suficientemente flexible para aceptar ajustes y
correcciones a medida que se vaya ejecutando

e La planeacion es una técnica

ciclica.

“La planeacion se convierte en realidad a medida que

se ejecuta. Asi mismo, reduce la incertidumbre y

aumenta la informacion”. *2

e Es una funcién
administrativa que interactla

con las demas.

Esta estrechamente ligada a las demas funciones de
las que recibe influencia en todo momento y en todos

los niveles de la organizacion.

e Es unatécnica
de coordinacién e

integracion.

Permite la coordinacibn e integracion de varias

actividades para conseguir los objetivos previos.

e La planeacion es una técnica

de cambio e innovacion.

“Constituye una de las mejores maneras deliberadas
de introducir cambios e innovaciones en una empresa,
definidos y seleccionados con anticipacién vy

debidamente programados para el futuro”.*®

2 1dem.
3 1dem.
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2.2.4 Ventajas de la planeacion

En la figura 2.3 se mencionan algunas de las ventajas que ofrece la

planeacion.

Requiere
actividades
con érdeny
propésitos

Ayuda al A Sefiala la

gerente a necesidad de

cambios
futuros

obtener
status Ventajas
de

planeacion

Contesta a
las preguntas

Proporciona
una base

para el

"y qué pasa
control "

Si...

FIGURA 2.3 Ventajas de la planeacion.

e Requiere actividades con orden y propositos

Se enfocan todas las actividades hacia los resultados deseados y se logra
una secuencia efectiva de los esfuerzos, se minimiza el trabajo no productivo.

e Sefala la necesidad de cambios futuros


http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
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La planeacion ayuda al gerente a visualizar las futuras posibilidades, a ver
las cosas como podrian ser, no como son y a avaluar los campos clave para una

posible participacion.

e Contesta a las preguntas "y qué pasa si..."

Tales preguntas permiten al que hace la planeacion ver, a través de una

complejidad de variables que afectan a la accion que desea emprender.

e Proporciona una base para el control

Se determinan las fechas criticas desde el principio, se fija la terminacion de

cada actividad y las normas de desemperio, estas sirven de base de control.

e Ayuda al gerente a obtener status

Ayuda al gerente a proporcionar una direccién confiada y agresiva, capacita
al gerente a tener a la mano todo lo necesario evitando que se diluyan o se anulen

sus esfuerzos.

2.2.5 Principios de la planeacion

Los principios en la planeacion son muy importantes para poder aplicar
cada uno de los elementos que la forman; un principio es una proposicién que se
formula para que sirva de guia a la accidon. Aunque no hay dos empresas que

sean idénticas, hay ciertos principios comunes a todas ellas, sin embargo, su


http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
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aplicacion tiene que variar por necesidad, para ajustarlos a las circunstancias

individuales.

A continuacion se describen detalladamente los principios de la planeacion
(ver tabla 2.3)

TABLA 2.3 Principios de la planeacion.

Principios

Principio Descripcion

La planeacion debe comprender suficiente cantidad de

. . f r mo tiem rsonal, materi r .
Universalidad actores como tiempo, personal, materia, presupuestos, etc.,

de tal manera que al desarrollar el plan sea suficiente.

Todos y cada uno de los planes deben estar fundamentados

Racionalidad légicamente, deben contener unos objetivos que puedan

lograrse y también los recursos necesarios para lograrlos.

Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y
genéricas, sino con la mayor precision posible, porque van a
Precisién regir acciones concretas, ya que constituyen un sélido
esqueleto sobre el que pueden calcularse las adaptaciones

futuras.

Flexibilidad Todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan en
éste, ya en razon de la parte imprevisible, ya de las

circunstancias que hayan variado después de la prevision.

Unidad Los planes deben ser de tal naturaleza, que pueda decirse

Contintla TABLA 2.3
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gue existe uno sdlo para cada funcion y todos los que se
aplican en la empresa deben estar, de tal modo coordinados e
integrados, que en realidad pueda decirse que existe un solo

plan genera

Lo que se planee debe ser realizable; es inoperante elaborar
Factibilidad . . i

planes demasiado ambiciosos u optimistas que sean
imposibles de lograrse, hay adaptarse a la realidad y a las

condiciones objetivas que actian en el medio ambiente.

Este principio indica que la planeacion a largo plazo es la mas
conveniente porque asegura que los compromisos de la
Compromiso empresa encajen en el futuro, quedando tiempo para adaptar
mejor sus objetivos y politicas a las tendencias descubiertas,

a los cambios imprevistos.

En este principio se resalta la importancia de la objetividad en

. el momento de tener que escoger entre diferentes cursos de
Factor limitante

accion o diversas alternativas para llegar a un fin.

La programacion es necesaria en cualquier organizacion
Inherencia humana y es propia de la administracion. Planificar conduce a
la eficiencia y otorga la posibilidad de ofrecer respuestas

oportunas a los cambios sociales.

2.2.6 Tipos de planes

El hecho de que algunos gerentes no reconozcan que hay diferentes tipos

de planes a menudo ha causado dificultades para hacer eficaz la planeacién; al



http://www.monografias.com/trabajos5/esfa/esfa.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
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tener presente que un plan abarca cualquier curso de accion futura, puede verse

que los planes son variados, como lo muestra la siguiente figura:

[ Propdsitos o misiones

[ Objetivos

Estrategias

Jk._Jg_J\_)

Politicas

AN

Procedimientos

Programas

Presupuestos

FIGURA 2.4 Tipos de planes.

Propdésitos o misiones

Los propadsitos son los fines esenciales o directrices que definen la razén de
ser, naturaleza y caracter, de cualquier grupo social, se expresan genéricamente y
su determinacién es una funcién reservada a los altos funcionarios de la empresa;
se establecen en forma paralela al inicio de la misma y no indican una limitante de

duracion en el futuro.
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Jack Fleitman, define la mision de la siguiente manera: "La mision es lo que
pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es el motivo de su existencia,
da sentido y orientacion a las actividades de la empresa; es lo que se pretende
realizar para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del personal, de la

competencia y de la comunidad en general".**

Los propdsitos son parte de la accion inicial de un organismo social; las
cuatro caracteristicas que se presentan en el siguiente cuadro lo diferencian de los

objetivos. (Ver figura 2.5)

e “
Son basicos o trascedentales

ya que constituyen el
fundamento de los demas

elementos
\ J

- !

Son genéricos o cualitativos,
porgue no se expresan en
términos numéricos.

Caracteristicas de los
propdsitos

Permanecen vigentes
durante el periodo de vida
de la organizacion.

Son semipermanentes,
porque pueden abarcar un
periodo determinado.

FIGURA 2.5 Caracteristicas que diferencian a los propésitos de los objetivos.

4 Fleitman, Jack, Negocios Exitosos, s.l.i, Mc Graw Hill, 2000, p. 37.
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Objetivos

Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planeacion, la
mision aclara el propésito de la organizacion a la administracion, los objetivos

trasladan la mision a términos concretos para cada nivel de la organizacion.

Los objetivos 0 metas son los fines hacia los cuales se dirige una actividad,
no solo representan el punto final de la planeacion sino también el fin hacia el cual
se dirige la organizacion, igualmente la integracion de personal, direccién y
control; un objetivo administrativo prescribe un ambito definido y sugiere la
direccion a los esfuerzos de planeacion de un gerente, esta compuesto de cuatro

conceptos:

e Meta
e Ambito
e Caracter definitivo

e Direccion.

Tipos y clasificacion de objetivos

En toda empresa existen muchos objetivos, pero algunos objetivos

comunes a todas las organizaciones incluyen:

e Metas a corto plazo, 1 afio 0 menos.
e Metas a mediano plazo, 1 a 5 afos.

e Metas a largo plazo, mas de 5 afos.
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En la figura 2.6 se pueden observar algunas de las caracteristicas mas

importantes que tienen los objetivos.

Especifico y claro

Congruente
E Medible

Objetivos

Limitable
en tiempo.

Realizable

Realista

FIGURA 2.6 Caracteristicas de los objetivos.

Estrategias

Durante afos el ejército usO la palabra "estrategias" para designar los
grandes planes que se hacen a la luz de lo que se cree que un adversario podria
hacer o no. Aunque el término "estrategias" todavia tiene usualmente una
connotacion competitiva, los gerentes lo usan cada vez mas para sefialar areas

amplias de la operacion de una empresa.

“La estrategia de una compafiia es el plan de accién de la administracion
para operar el negocio y dirigir sus operaciones. La elaboracién de una estrategia

representa el compromiso administrativo con un conjunto particular de medidas
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para hacer crecer la organizacion, atraer y satisfacer a los clientes, competir con

éxito, dirigir operaciones y mejorar su desempefio financiero y de mercado”.*®

Politicas

“El término politica se refiere a pautas, reglas, formas y practicas
administrativas especificas que se formulan para estimular y apoyar el trabajo
hacia las metas fijadas. Las politicas se pueden considerar como elementos

direccionadores para lograr las estrategias™®.

Las politicas existen comunmente en todos los niveles de la organizacion e
incluyen desde grandes politicas de la compafia y de los departamentos hasta

politicas menores aplicables a los segmentos mas pequefios de la organizacion.

Como las politicas son guias para la toma de decisiones, de ello se
desprende que deben permitir discrecién, es decir, deben tener margen de

libertad, ya que de lo contrario serian reglas.

Procedimientos

Los procedimientos son planes que establecen un método obligatorio para
manejar actividades futuras, son guias para la acciébn, mas que para el
pensamiento y describen la manera exacta en que deben realizarse ciertas

actividades; son secuencias cronolégicas de acciones requeridas.

> Thompson Jr, A, Arthur. et al., Administracién estratégica. Teoria y casos, 15a edicién, México,
Mc Graw Hill, 2008, p.3.

Cuero Osorio, Estiven, Planeacion estratégica Henry Mintzberg, Fundamentos de la
administracion, Colombia, Universidad Nacional de Colombia Sede Palmira, 2007, p. 16.
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Reglas

Las reglas describen la accion requerida, especifica, y no permiten
discrecion; constituyen el tipo mas sencillo de plan. La gente a menudo confunde
las reglas con las politicas o procedimientos, las reglas se diferencian de los
procedimientos en que guian la accién sin especificar una secuencia temporal, de
hecho, un procedimiento podria considerarse como una serie de reglas, sin

embargo, puede ser que una regla sea o no parte de un procedimiento.

La esencia de la regla es que refleja una decision administrativa de que
cierta accion debe emprenderse 0 no. Hay que cerciorarse de saber distinguir las
reglas y las politicas. Aunque las reglas también sirven de guias, no permiten

discrecion en su aplicacion

Programas

Los programas son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de tarea, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos
necesarios para llevar a cabo un curso de accién; normalmente cuentan con el

apoyo de los presupuestos.

Presupuestos

Se le llama presupuesto al calculo anticipado de los ingresos y gastos de
una actividad econdmica durante un periodo, por lo general en forma anual. Es un
plan de accion dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y
términos financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas

condiciones previstas, este concepto se aplica a cada centro de responsabilidad
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de la organizacion. El presupuesto es el instrumento de desarrollo anual de las
empresas o instituciones cuyos planes y programas se formulan por término de un
afio; elaborar un presupuesto permite a las empresas, los gobiernos, las
organizaciones privadas o hasta a las familias establecer prioridades y evaluar la

consecucion de sus objetivos.

2.2.7 Tipologia de la planeacion

Con el fin de comprender mejor el proceso de la planeacion, asi como de
clarificar y ubicar algunos conceptos acerca del mismo, se estudiara su
clasificacion. Los planes son el resultado del proceso de la planeacion y pueden
definirse como disefios 0 esquemas detallados de lo que habra de hacerse en el
futuro y las especificaciones necesarias para realizarlos. En la siguiente tabla se

describe brevemente la clasificacion de los planes:

TABLA 2.4 Clasificacién de los planes en cuanto al periodo establecido para su
realizacion.

Clasificacién de los planes

Periodo Descripcion

Cuando se determinan para realizarse en un término menor o igual
Corto plazo a un afio. Estos, a su vez, pueden ser: Inmediatos, aquellos que se
establecen hasta seis meses y los mediatos, que se fijan para

realizarse en un periodo mayor de seis, 0 menor de doce meses.

Mediano plazo Su delimitacion es por un periodo de uno a tres afios.

Largo plazo Son aquellos que se proyectan a un tiempo mayor de tres afios.
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No existe un solo tipo de planeacion, sino una diversidad de ellas; algunos
autores se refieren a esta misma como integral o total, en los casos en que dicha
planeacion abarca a la empresa en su totalidad integrando todos los planes de la

organizacion, ésta, a su vez tiene distintas clasificaciones.

En la tabla 2.5 se mencionan y describen los distintos tipos de planeacion

que existen.

TABLA 2.5 Clasificacion de la planeacion.

Tipos de planeacion

Tipo Descripcion Alcance

“Establece un sistema continuo de toma de
Planeacion decisiones, identifica cursos de accion

estratégica especificos, formula indicadores de seguimiento
9 . Largo plazo.
sobre los resultados e involucra a los agentes

sociales y econémicos locales a lo largo de todo

el proceso”."’

Parte de los lineamientos sugeridos por la
planeacion estratégica y se refiere a las

Planeacion . .
cuestiones concernientes a cada una de las

tactica . . - _

principales areas de actividad de las empresas y | Mediano plazo.
al empleo mas efectivo de los recursos que se
han aplicado para el logro de los objetivos

especificos.

7 Fernandez Giell José Miguel, Planificacion estratégica de ciudades, 2da edicion, Barcelona, GG
Proyecto y gestién, 2000, p.67.
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Contintla TABLA 2.5

Se refiere basicamente a la asignacion previa
de las tareas especificas que deben realizar las
Planeacion personas en cada una de sus unidades de
operativa operaciones; es conducida y ejecutada por los Corto plazo,
jefes de menor rango jerarquico; trata con
actividades normalmente programables; sigue

procedimientos y reglas definidas con toda

precision; su parametro principal es la eficiencia.

2.3 Planeacién estratégica

La planeacién estratégica es una herramienta que le permite a las
organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones cambiantes que se
presentan en el futuro, ayudandoles a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas
de desempefio, por lo cual es necesario conocer y aplicar los elementos que

intervienen en el proceso de planeacion.

Es el proceso de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar
propésitos, objetivos o metas, éstos pueden ser a corto, mediano y largo plazo
segun la amplitud y magnitud de la empresa; esta entrelazada de modo
inseparable con el proceso completo de la direccién por lo tanto, todo directivo
debe comprender su naturaleza y realizacién; ademas, a excepcién de algunas
empresas, cualquier compafiia que no cuenta con algun tipo de formalidad en su
sistema de planeacion estratégica se expone a un desastre inevitable, ya que esta
es la mas amplia de la empresa, debido a que constituye planeacion a largo plazo

y concibe a la organizacion como un todo.



http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
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2.3.1 Inicios de la planeacion estratégica

Anibal Barca, fue un general cartaginés perteneciente a la dinastia Barcida,
que se destacoO por sus camparfas contra los romanos. Esta considerado uno de
los lideres militares mas importantes de la historia por sus excepcionales

habilidades en la tactica y la estrategia en el campo de batalla.

Cuando planeaba conquistar Roma inicié con la definicion de la misién de
su reino, luego formulé las estrategias, analizé los factores del medio ambiente,
los comparé y combind con sus propios recursos para determinar las tacticas,
proyectos y pasos a seguir. Esto representa el proceso de planificacion estratégica

que se aplica hoy en dia en cualquier empresa.

Los primeros estudiosos modernos que ligaron el concepto de estrategia a
los negocios fueron Von Neuman y Oskar Morgenstern en su obra la teoria del

juego.

“Todos los estudiosos de la teoria de juegos, cuando creen adecuado
expresarlo, coinciden en destacar el hecho de que el nombre de esta disciplina no
es el mas apropiado, sobre todo si se considera la importancia del objeto de
estudio. Sin embargo, el nombre precisamente intenta describir situaciones de
interaccion estratégica teniendo en cuenta su similitud con los juegos

estratégicos™®.

La teoria de juegos es un area de la matematica aplicada que utiliza
modelos para estudiar las estrategias 6ptimas asi como el comportamiento

previsto y observado de individuos en juegos, esta se formalizé por primera vez a

'8 Baca Olamendi Laura, et al., Léxico de la politica, México, FLACSO México, 2000, p.741.
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partir de los trabajos de estos dos matematicos antes y durante la guerra fria,
debido sobre todo a su aplicacibn a la estrategia militar. Sus investigadores
estudian las estrategias Optimas asi como el comportamiento previsto y observado
de individuos en juegos. Tipos de interaccién aparentemente distintos pueden, en
realidad, presentar estructura de incentivo similar y, por lo tanto, se puede

representar mil veces conjuntamente un mismo juego.

La planeacion estratégica formal con sus caracteristicas modernas fue
introducida por primera vez en algunas empresas comerciales a mediados de
1950. En aquel tiempo, las empresas mas importantes fueron principalmente las
que desarrollaron sistemas de planeacion estratégica formal, denominados
sistemas de planeacién a largo plazo, la siguiente figura muestra la relacién que

existe entre los componentes y las diversas areas de la organizacion:

*Mision eVision

Produccion Finanzas

N

Recursos
humanos

Mercadotecnia

*Objetivos eEstrategias

FIGURA 2.7 Planeacion estratégica formal.
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Desde entonces, la planeacion estratégica formal se ha ido perfeccionando
al grado que en la actualidad todas las compafiias importantes en el mundo
cuentan con algun tipo de este sistema, y cada vez un numero mayor de
empresas pequefas esta siguiendo este ejemplo. La idea de que todo directivo
deberia tener un conocimiento basico tanto del concepto como de la préactica de la
planeacion estratégica formal se basa en un nimero de observaciones realizadas

acerca de la direccion y el éxito en los negocios.

En 1974 Peter Drucker escribio su libro la sociedad post-capitalista, en el
que destacaba la necesidad de generar una teoria econdémica que colocara al
conocimiento en el centro de la produccion de riqueza. Al mismo tiempo, sefialaba

gue lo mas importante no era la cantidad de conocimiento, sino su productividad.

“En el crecimiento de la productividad influye la acumulacion del capital

fisico y humano, asi como la eficiencia en el uso de los recursos productivos”*.

En este sentido, reclamaba para una futura sociedad, para una sociedad de
la informacién en la que el recurso basico seria el saber, que la voluntad de aplicar
conocimiento para generar mas conocimiento debia basarse en un elevado
esfuerzo de sistematizacioén y organizacion. Para Drucker, en la sociedad de la
informacion, el saber es el Unico recurso significativo, mientras que los
tradicionales factores de produccién como lo son los recursos naturales, mano de
obra y capital, se han convertido en secundarios y pueden obtenerse con mayor
facilidad, siempre que haya saber. De igual manera las nuevas tecnologias, que
acompafan a la sociedad de la informacion, estan transformando radicalmente las
economias, los mercados, la estructura de la industria, los productos, servicios,

los puestos de trabajo y los mercados laborales.

¥ Hernandez Laos, Enrique. et al., Productividad y mercado de trabajo en México, México, Plaza y
Valdes, 2000, p.9.
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Afios mas tarde, en 1978, Dan E. Schandel y Charles W. Hofer, en su libro
strategy formulation: Analytical concepts, escribieron sobre el proceso de la
administracion estratégica, describiéndolo como compuesto de dos etapas
claramente diferenciadas, la primera que es la de andlisis o planeacion estratégica

y la segunda de implementacion del plan estratégico.

El concepto de la planeacion estratégica siguio evolucionando en la medida
en que las empresas crecieron, se diversificaron y tuvieron que enfrentarse a un

entorno que cambiaba vertiginosamente.

2.3.2 Concepto de planeacién estratégica

La planeacién estratégica observa la cadena de consecuencias de causas y
efectos durante un tiempo, relacionada con una decision real o intencionada que
tomara el director, también observa las posibles alternativas de los cursos de
accion en el futuro, y al elegir las alternativas, éstas se convierten en la base para

tomar decisiones presentes.

La esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacion
sistematica de las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales
combinados con otros datos importantes proporcionan la base para que una
empresa tome mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades

y evitar los peligros.

Planear es pensar y disefiar un futuro deseado e identificar las formas para
lograrlo; la planificacion estratégica es una herramienta de la gerencia estratégica,
ya que consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de la

organizacion, la formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear
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0 preservar sus ventajas, todo esto en funcién de la mision y de sus objetivos, del

medio ambiente, sus presiones y de los recursos disponibles.

Jean Paul Sallenave afirma que "la planificacion estratégica es el proceso
por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo”.?° No
es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicacién y de
determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos

de la empresa.

Kotler dice que “la planeacidon estratégica es el proceso gerencial de
desarrollar y mantener una direccion estratégica que pueda alinear las metas y

recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de mercadeo”.?*

George A. Steiner manifiesta que “la planeacién estratégica es un proceso
gue se inicia con el establecimiento de metas organizacionales, define estrategias
y politicas para lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la

implantacion de las estrategias y asi obtener los fines buscados”.?

Joaquin Rodriguez Valencia dice que la planeacién estratégica “consiste en
seleccionar medios, objetivos y metas. En este caso, los ideales son impuestos
por una autoridad superior. Este tipo de planeacion suele ser a largo plazo (cinco
afios 0 mas). Los preactivistas son prociviles a la planeacion estratégica, tienen un

horizonte mas amplio que los reactivistas y los inactivistas”.?

®sallenave, Jean Paul, La gerencia integral: no le tema a la competencia, témale a la
incompetencia, Bogota, editorial Norma, 2002, p. 187
“La  planificacion  estratégica,  http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/
E)Zlanestraarvey.html,

Steiner, George., Planeacion estratégica, 362 reimpresion, México, grupo editorial PATRIA,
2009, pp. 20 y 21.

Rodriguez Valencia, Joaquin, Cémo aplicar la planeacion estratégica a la pequefia y mediana
empresa, 5% edicién, México, Thomson, 2004, p. 8.
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2.3.3 Beneficios y propdésitos de la planeacién estratégica

Antes de introducir un sistema de planeacion en una organizacion, tanto los
altos directivos como los demas directores deben de entender claramente lo que

es y lo que no es la planeacion estratégica, asi como conocer los beneficios que
les puede aportar la misma y a su compainia.

Algunos de los beneficios que brinda la planeacion estratégica se exponen
en la figura 2.8.

Formulay contesta
preguntas
importantes para
la empresa

Sentido de
participacion

Simula el
futuro

Beneficios

Sefala
asuntos
estratégicos

Exige el
establecimiento
de objetivos

Revelay aclara
oportunidades y
peligros futuros

Mide el
desempefio

FIGURA 2.8 Beneficios de la planeacién estratégica.
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Formula y contesta preguntas importantes para la empresa.

“La planeacion estratégica formula y contesta algunas de las preguntas
claves en forma ordenada y con una escala de prioridades y urgencia, tales como:
¢cual es la linea basica de nuestro negocio?, ¢cual es nuestra filosofia y nuestros
propdsitos fundamentales?, ¢cuales son los objetivos de la empresa tanto a largo

como a corto plazo?, ¢estan estos Gltimos en equilibrio?”?*

Simula el futuro.

Esta es una de las grandes ventajas que tiene la planeacion estratégica, ya
qgue puede simular el futuro y las alternativas que presenta son reversibles en caso

de no ser las deseadas, igualmente le permite al ejecutivo evaluarlas, aceptarlas o
rechazarlas.

Exige el establecimiento de objetivos.

Es indispensable fijar objetivos claros a los que se desean llegar, ya que de

nada servird el proceso si no se establecen estos desde el principio.

Revela y aclara oportunidades y peligros futuros.

Es importante que se realice un analisis de la situaciébn en la que se
encuentra la organizacién, para asi lograr conocer las oportunidades con las que

cuenta y peligros a los que se enfrenta la empresa.

**Steiner, George, op cit., nota 22, p. 42.
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Mide el desempeiio.

El desempefio de un negocio no solo se debe de medir en términos
cuantitativos como la mayoria de las empresas lo hacen, sino también en términos
cualitativos, como lo es la creatividad, innovacion, motivacion, capacidades,

aptitudes, etc.

Sefiala asuntos estratégicos.

Le sefiala a los directivos los asuntos estratégicos a los cuales tienen que
prestarles mas atencion y deben de enfocarse, sin tener que preocuparse por

factores secundarios.

Sentido de participacion.

Es necesario que los integrantes de la empresa estén interesados en
participar en el proceso de la toma de decisiones para que de esta manera
contribuyan con sus conocimientos y asi encontrar oportunidades para ser

creativos.

En la actualidad es imposible encontrar una empresa importante que no
apligue o que no tenga algun tipo de planeacion estratégica; no cabe duda que
esta herramienta administrativa es indispensable en cualquier tipo de
organizacion, es por eso que esta tendencia es seguida cada vez mas por las
pequefias y microempresas. Algunos de los propositos de la planeacion

estratégica son:

e Acelerar el crecimiento y mejorar la rentabilidad.
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e Eliminar personas ineficientes.

e Desarrollar una mejor informacion para que los directivos tomen mejores
decisiones.

e Establecer un sistema de referencia para presupuestos y planes operativos
a corto plazo.

e Desarrollar andlisis situacionales de las oportunidades y peligros para
proporcionar una mejor conciencia del potencial de la empresa en vista de
sus potencialidades y debilidades.

e Lograr tener una mejor comunicacion.

e Tener un sentido de seguridad entre los gerentes mediante un mejor
entendimiento del medio ambiente cambiante y la habilidad para que la
compafiia se adapte a éste.

e Evitar el desempefio forzado.

e Capacitacion del personal.

e Establecer objetivos mas reales y exigentes, pero dentro de lo posible.

e Proporcionar conciencia del medio ambiente cambiante para adaptarse
mejor.

e Obtener mayor rentabilidad y generar utilidades.

2.3.4 Proceso de la planeacion estratégica

Para iniciar un proceso de planeacion estratégica se debe tener bien en
claro que es y en que consiste, algunos autores la definen como un proceso que
se inicia con el establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y
politicas para lograr esas metas, desarrolla planes detallados para asegurar la
implantacion de las estrategias y asi obtener lo fines buscados. También es un
proceso para decidir de antemano que tipo de esfuerzos de planeacion deben de
hacerse, cuando y como debe de realizarse, quién lo llevara a cabo y qué se hara

con los resultados.
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“La esencia de la planeacion estratégica, consiste en la identificacion
sistematica de las oportunidades y amenazas que surgen en el futuro, las cuales
combinadas con otros datos importantes proporcionan la base para que una
empresa tome mejores decisiones en el presente para aprovechar oportunidades y

evitar las amenazas”.?®

Es importante mencionar que existen diferentes modelos de planeacion
estratégica en las organizaciones; sin embargo, todas deben cumplir con ciertos
pasos fundamentales, igualmente necesita de la participacion tanto de los
gerentes como de los trabajadores, solo asi se lograra en las empresas el éxito
deseado.

El proceso de la planeacién estratégica consta de tres etapas:

e Formulacion de la estrategia.
¢ Implementacion de la estrategia.

e Evaluacién de la estrategia.

2.3.4.1 Formulacién de la estrategia

La formulacién de la estrategia consiste en elaborar la misién y vision de la
empresa, detectar las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion,
definir sus fuerzas y debilidades, establecer objetivos a largo plazo, generar

estrategias alternativas y elegir las estrategias concretas que se seguiran.

Algunos aspectos de la formulacion de estrategias consisten en decidir en

gué nuevos negocios se participara, cuales se abandonaran, como asignar

% Rodriguez Valencia, Joaquin, op cit., nota 23, p. 89.
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recursos, si es conveniente extender las operaciones o diversificarse, si es
aconsejable ingresar a los mercados extranjeros, si es recomendable fusionarse o

constituir una empresa de riesgo compartido y como evitar una adquisicion hostil.

Para formular efectivamente una estrategia, es necesario seguir los pasos

que muestra la figura 2.9.

JAN

7~

1) Formulacion de las metas

\

— WY

r2) Disefo de opciones J

estratégicas
\

Y

-~

3) Andlisis del ambiente

\

_y

4) Toma de decisiones
estratégicas

FIGURA 2.9 Pasos de la formulacion de la estrategia.

1. Formulacién de las metas

Este primer paso del proceso de la planeacion implica comprender la
mision, vision y valores de la organizacion, después establecer objetivos que
ayuden a concretar la mision. Esta etapa responde a la pregunta basica que se

hacen todos los estrategas ¢,qué queremos de la empresa?
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e Mision

“La mision es una declaracion escrita en la que se concreta la razén de ser
o propdsito de una organizacién”,?® es una afirmacién que describe el concepto de
la empresa, la naturaleza del negocio, la razon para la cual existe la empresa, la
gente a la que le sirve, los principios y valores bajo los que pretende funcionar y

permite explicarle a los demas el sentido de la organizacion en la sociedad.

e Visibn

“La vision de una compairiia expone cierto estado futuro deseado; expresa,
con frecuencia a grandes rasgos, lo que la compaifiia trata de alcanzar’.?’ Sefiala
el rumbo y da direccién, es una representacion de como queremos que sea el
futuro de la empresa ante los ojos de los clientes, proveedores y empleados;
responde a las preguntas ¢ para donde queremos ir?, ¢hacia donde debe dirigirse

la organizacion?, ¢ hacia donde queremos llegar?, etc.

e Valores

Son de gran importancia ya que establecen la forma en que el personal que
labora dentro de la empresa debe de conducirse, ayudan a impulsar y dar forma al

comportamiento de los mismos, es decir son la base de la cultura organizacional.

Para seleccionar las metas u objetivos de la empresa es importante tener

en cuenta los valores de los administradores. Estos valores pueden ser sociales o

?® sainz de Vicufia Ancin, Jose Maria, El plan estratégico en la practica, Espafia, ESIC, 2003,
.124.
b L. Hill, W. Charles, Adminiatracion estratégica, 82 edicién, México, Mc Graw Hill, 2009, p. 14.
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éticos, o implicar asuntos practicos, tales como el tamafio que a los
administradores les gustaria que tuviera su organizacion, el tipo de producto o
servicio que a ellos les gustaria producir, o proporcionar o simplemente la manera

en que ellos prefieren operar.

e Objetivos

Lo objetivos son enunciados escritos sobre resultados a ser alcanzados en
un periodo determinado, es decir, son los fines hacia los cuales estd encaminada
la actividad de una empresa y el establecerlos requiere de una considerable
planeacion; deben de ser medibles, reales y flexibles, segun el alcance en el

tiempo los objetivos pueden ser:

e Generales, también conocidos como a largo plazo y sirven para definir el
futuro del negocio, para su realizacién constan de un periodo de 3 a 5 afios.

e Tactico o de mediano plazo, se basan en funcién al objetivo general de la
empresa, son los objetivos formales de la organizacion, ya que se fijan por
areas para ayudar a ésta a lograr su propdésito.

e Operacional o a corto plazo, se realizan en un periodo menor a un afo,
también son llamados individuales ya que son los objetivos que cada

empleado debe de alcanzar con su actividad dentro de la empresa.

2. Disefio de opciones estratégicas

Luego de definir la mision de la organizacion y establecer objetivos
concretos, los administradores estan listos para iniciar la siguiente etapa del
proceso, diseflar estrategias, para determinar la estrategia actual de la

organizacién, muchos administradores se formulan preguntas como las siguientes:
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e ¢ Cual es nuestro negocio y cual deberia ser?

e ¢ Quiénes son nuestros clientes y quiénes deberian ser?

e ¢ Hacia donde nos dirigimos?

e ¢ Cudles son las principales ventajas competitivas que tenemos?

e ¢En qué areas de competencia sobresalimos?

3. Andlisis del ambiente

Ya que se tienen bien definidas las metas de la organizacion, los objetivos
y la estrategia actual, hay que identificar que aspectos del ambiente ejerceran
influencia para poder lograr los objetivos; la finalidad del analisis ambiental
consiste en descubrir las formas en que los cambios de los ambientes
econdmicos, tecnoldgicos, sociocultural y politico legal de una organizacion le
afectaran indirectamente y las formas en que influiran en ella los competidores,
proveedores, clientes, organismos gubernamentales y otros factores, esto se
puede estudiar a través del analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas).

El andlisis FODA es una de las herramientas esenciales que proporciona al
proceso de planeacion estratégica, la informacion necesaria para la implantacion

de acciones, medidas correctivas y la generacion de nuevos proyectos de mejora.

En el proceso de andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, se consideran los factores econémicos, politicos, sociales y culturales
qgue representan las influencias del ambito externo a la empresa, que inciden
sobre su quehacer interno, ya que potencialmente pueden favorecer o poner en

riesgo el cumplimiento de la mision. Asimismo, este analisis permite descubrir las



64

oportunidades disponibles para la organizacién y las amenazas a las que se

enfrentan, se divide en:

e Andlisis externo

“‘Es el andlisis del ambiente operativo externo de la organizaciéon. El
proposito fundamental de este andlisis es identificar las oportunidades y amenazas
estratégicas que existen en el ambiente operativo de la organizacion que pueden
influir en la forma en que se intente alcanzar la misién”.?® Las amenazas y las
oportunidades estadn, en gran medida, fuera del control de una organizacién
cualquiera; de ahi el término "externas, en esta etapa se deben examinar tres
ambientes interrelacionados: el inmediato, es decir, el ambiente de la industria en
el que opera la organizaciéon, el ambiente nacional y el macroambiente también

conocido como el ambiente socioeconémico mas amplio.

e Analisis interno

Comprende la identificacion de la cantidad y calidad de recursos disponibles
para la organizacién. Son las actividades que puede controlar la organizacion y
gue desempefia bien o mal, estas incluyen las actividades de la gerencia general,
mercadotecnia, finanzas, contabilidad, produccién y operaciones, investigacion y

de desarrollo y sistema computarizado de informacién de un negocio.

El analisis interno “se concentra en revisar los recursos, la capacidad y las

aptitudes de una empresa. El propdsito es detectar las fortalezas y las debilidades

de la organizacion”.?

*8 |bidem p. 16.
% |bidem, p. 18.
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En la siguiente tabla se puede apreciar el disefio de la matriz FODA.

TABLA 2.6 Matriz FODA

Lista de Fortalezas

Lista de Debilidades

Factores
Internos | 1. D1.
Factores F2. D2.
Externos En. Dr.
Lista de Oportunidades | FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)

O1.
02

O...
Op.

Estrategia para
maximizar tanto las F
como las O.
1. XXOOKXXXXXXXX
(O1,02,F1,F3, ..)

Estrategia para minimizar
las D y maximizar las O.
1. XXXOXXXOXXXXXK
(01,02,D1,D3, ...)

Lista de Amenazas

Al.
A2.

Aq.

FA (Maxi- Mini)
Estrategia para
maximizar las fortalezas y
minimizar las A.
1. XXXXXXXXXXX
(F1,F3,A2,A3,...)

DA )Mini- Mini)
Estrategia para minimizar
tanto las A como las D.
1. XXXXXXXXXXX
(D1,D3.A1,A2,A3,...)

Pasos para elaborar

debilidades y amenazas.

un diagnoéstico de

fortalezas, oportunidades,

El primer paso consiste en determinar, lo mas objetivamente posible, cual

es nuestra situacion como organizacion y como es el ambiente interno y externo

dentro del que nos encontramos funcionando.
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Situacioén Interna

La situacién interna la podemos establecer determinando tanto lo que
consideramos como fortalezas y lo que consideramos como nuestras principales
debilidades.

e Las fortalezas

Las fortalezas son aquellos elementos positivos que la organizacion ya
posee y que constituyen recursos muy importantes para alcanzar los objetivos de
la organizacion, pueden clasificarse en aspectos del servicio que se brinda, como

financieros, de mercadeo, organizacionales y de control.

En sintesis, la identificacion de fortalezas, nos conduce a establecer
aguellos recursos, habilidades y actitudes mas positivas que ya la organizacion

tiene para procurar lograr sus objetivos.

e Las debilidades

Las debilidades se refieren, a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene, pero que constituyen barreras
para lograr una buena marcha de la organizacion, igualmente se pueden clasificar
en aspectos del servicio que se brinda. Es decir, pensar en las debilidades
internas es pensar en lo negativo que tenemos y que nos impide avanzar como
organizacion; son problemas internos que, una vez identificados y desarrollando

una adecuada estrategia pueden y deben eliminarse.
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Aspectos externos.

La organizacion no existe ni puede existir fuera de un ambiente, es por eso
que la labor de quien analiza la situacion actual de la organizacion no termina
entonces con la simple identificacion de las fortalezas y debilidades internas; sino
que debe abarcar también el estudio de las oportunidades y amenazas, que ese

ambiente presenta a la organizacion.

e Oportunidades

Las oportunidades son los elementos o factores positivos que se generan
en el entorno y que la organizacion podria aprovechar para hacer posible el logro
de sus objetivos, como los cambios de tecnologia que se estan presentando en el

mercado.

¢ Amenazas

Son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que pueden
atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar una
estrategia adecuada para poder sortearlas. Algunas de las preguntas que se

pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo son:

e (A qué obstaculos se enfrenta la empresa?

e ¢ Qué estan haciendo los competidores?

e ¢ Se tienen problemas de recursos de capital?

e ¢(Puede alguna de las amenazas impedir totalmente la actividad de la

empresa?
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Una vez identificados estos factores, se procede a planear cuidadosamente

la solucién:

Plantear y justificar ampliamente el problema.

Determinar cuales son los objetivos, caracteristicas y restricciones que
deberia tener la solucion.

Establecer las alternativas que mejor satisfacen esos criterios, objetivos,
caracteristicas y restricciones.

Evaluar las ventajas y desventajas (a la luz de los objetivos) de cada opcion
o alternativa.

Seleccionar la mejor alternativa, la que mejor logra cumplir con los
requisitos establecidos en el punto 2.

Establecer un detallado plan de accién para poner en marcha la solucién.

4. Toma de decisiones estratégicas

Esto implica la generacion de una serie de alternativas estratégicas, dadas

las fortalezas y debilidades internas de la compafiia junto con sus oportunidades y

amenazas externas, generadas por un analisis FODA, debe fundamentarse en las

fortalezas de una compafiia con el fin de explotar oportunidades, contrarrestar

amenazas y corregir las debilidades.

Esto requiere identificar, evaluar y seleccionar enfoques estratégicos

opcionales, estas opciones estratégicas conciernen:

Identificacion de alternativas estratégicas.
Evaluacion de opciones estratégicas.

Seleccién de alternativas estratégicas.
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2.3.4.2 Implementacion de la estrategia

Para implementar la estrategia, la empresa debe establecer reglas,
politicas, presupuestos, procedimientos, motivar a los empleados y asignar
recursos, de tal manera que permitan ejecutar las estrategias formuladas, con
frecuencia se dice que la implementacion de la estrategia es la etapa activa de la

administracion estratégica. Se divide en 4 componentes principales:

¢ Disefio de una estructura organizacional

Implica asignar responsabilidades de tareas y autoridad para la toma de
decisiones dentro de una organizacion, los aspectos contemplados incluyen como
dividir mejor a una organizacion en subunidades, como distribuir la autoridad entre
los diferentes niveles jerarquicos de una organizacion y como lograr la integracion

entre subunidades.

e Disefio de sistema de control

Deben decidir cdmo evaluar de la mejor manera el desempefio y controlar
las acciones de las subunidades, las opciones se clasifican desde los controles de
mercado y de produccion hasta las alternativas burocraticas y de control a través
de la cultura organizacional; una organizacién también necesita decidir qué tipo de

sistemas de remuneracion e incentivos debe establecer para sus empleados.

e Adecuacion de la estrategia, la estructura y los controles

Si la compafiia desea tener éxito, debe lograr un ajuste entre su estrategia,
estructura y controles; debido a que diferentes estrategias y ambientes establecen
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diversos requerimientos en una organizacion, exigen distintas respuestas y

sistemas de control estructurales.

e Manejo del conflicto, las politicas y el cambio

Aungue en teoria el proceso de administracion estratégica se caracteriza
por una toma de decisiones racional, en la practica la politica organizacional
desempeiia un rol clave ya que es endémica para las organizaciones. Los
diferentes subgrupos dentro de una organizacidén tienen sus propias agendas y
tipicamente, estos conflictos. Por tanto, los departamentos pueden competir entre
si una mayor participacion en los recursos finitos de la organizacion. Tales
conflictos se pueden resolver mediante la distribucion relativa del poder entre las

subunidades o bien a través de una evaluacion racional de la necesidad relativa.

2.3.4.3 Evaluacion de la estrategia

Una vez implementada la estrategia los gerentes definitivamente deben
saber cuando no esta funcionando bien determinada estrategia; para esto es
necesario realizar un monitoreo de su ejecucion. Las dos preguntas mas

importantes del control estratégico son:

e ¢ Esta efectudndose la estrategia tal como fue planeada?

e ¢ Se estan logrando los resultados deseados?

Las tres actividades fundamentales para evaluar estrategias son:

e Revision de los factores internos y externos que son la base de las

estrategias presentes.
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¢ Medicion del desempefio.

e Aplicacion de acciones correctivas.

Es preciso evaluar las estrategias porque el éxito de hoy no garantiza el
éxito de mafana; el éxito siempre crea problemas nuevos y diferentes, es decir,

las organizaciones complacientes caen en decadencia.

2.3.5 Estrategia

El desempefio de una organizacion depende tanto de las estrategias que la
misma emprende como del contexto en el cual se llevan a cabo dichas acciones o
estrategias, asimismo eéstas consisten en utilizar los activos existentes e ir
adquiriendo otros nuevos; a fin de que una estrategia puede ser una guia util para
la toma de decisiones, debe contar con cuatro componentes que definan

claramente las metas de la organizacion:

e Incluir un conjunto claro de metas a largo plazo.

e Tiene que definir el enfoque de la organizacion.

e Contar con una declaracion clara acerca de que ventaja competitiva lograra
y mantendra

e Debe presentar logica.

2.3.5.1 Definicion de estrategia

Una estrategia es un patron o plan que integra las metas mayores de una
organizacién, las politicas y acciones secuenciales, el contar con una estrategia
bien formulada ayuda a coordinar los recursos de la organizacién hacia una

posicion Unica y viable, basada en sus competencias relativas internas,
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anticipando los cambios en el entorno y los movimientos contingentes de los

competidores.

Existen distintos conceptos de estrategia:

J. Pérez Moya afirma que “la estrategia es el conjunto de politicas y
acciones definidas por la organizacion para tratar de alcanzar sus objetivos a largo

plazo”.*

Joaquin Rodriguez Valencia manifiesta que “la estrategia es el plan basico
que se traza para alcanzar y ejecutar los resultados de una organizacion. Esta
crea una direccion unificada que establece diversos objetivos y guia el empleo de

los recursos que se utilizan para alcanzarlos”.*

Arthur A. Thompson Jr. nos dice que “la estrategia de una compainiia es el
plan de accion de la administracibn para operar el negocio y dirigir sus
operaciones. La elaboracibn de una estrategia representa el compromiso
administrativo con un conjunto particular de medidas para hacer crecer la
organizacién, atraer y satisfacer a los clientes, competir con éxito, dirigir

operaciones y mejorar su desempefio financiero y de mercado”.*

Saloner Garth sostiene que la estrategia “debe definir el enfoque de la

organizacion, los tipos de productos que ofreceran, los mercados en los que

incursionard y las areas generales de actividad que emprendera”.®

% pérez Moya, J, Estrategia gestion y habilidades directivas, Espafia, Editorial Diaz de Santos,
1997, Vol 1, p. 1.

%1 Rodriguez Valencia, Joaquin, op cit., nota 23, p. 26.

s Thompson Jr, A, Arthur, et al., op. cit., nota 15, p.3.

% Saloner, Garth, Administracién estratégica, México, Limusa Wiley, 2005, p. 19.
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Como se puede apreciar diferentes autores proponen distintas definiciones
conceptuales de estrategia, sin embargo, en todas estas existen similitudes y

aproximaciones que permiten hacer algunas consideraciones generales.

Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica, se
percibe, ante todo, como un proceso de eleccidon de la empresa; orientador de la
evolucion de la empresa durante un plazo de tiempo, es decir, es la formula para

obtener éxito en el mundo de los negocios.

Es el plan para conseguir los mejores resultados de los recursos, la
seleccion del tipo de negocio en que comprometerse y plan para conseguir una
posicion favorable en el campo empresarial, es tomar medidas para hacer frente a
un mundo externo siempre cambiante y comprender las caracteristicas peculiares

de una industria y el programa para hacerle frente.

2.3.5.2 Enfoques de la estrategia

Enfoque ascendente.

Las iniciativas en la formulacion de la estrategia son tomadas por diversas
unidades o divisiones de la organizacién y luego son enviadas hacia arriba para
que sean completadas en el nivel corporativo. La estrategia en el ambito
corporativo sera entonces un agregado de esos planes. La debilidad de este
enfoque radica en que la estrategia corporativa puede terminar siendo incoherente
reflejando simplemente los objetivos de las decisiones antes de iniciar la

planeacion.
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Enfoque descendente.

La iniciativa la toman los ejecutivos del nivel superior de la organizacion,
quienes formulan una estrategia unitaria y coordinada, generalmente contando con
el asesoramiento de los gerentes a nivel mas bajo. Esta estrategia global se
utiliza después para fijar los objetivos y evaluar el desempefio de cada unidad de
negocio.

Enfoque Interactivo.

Este enfoque, que es un compromiso entre los dos anteriores, los ejecutivos
en el &mbito corporativo y los gerentes de nivel mas bajo preparan una estrategia,
de ese modo se establece un nexo entre los objetivos mas generales de la

organizacién y el conocimiento de los gerentes sobre situaciones concretas.

Enfoque a nivel dual.

La estrategia es formulada de manera independiente en el nivel corporativo
y de negocios. Todas las unidades forman planes que sean apropiados a sus
situaciones particulares y por lo regular esos planes son revisados por la gerencia
corporativa.

En el nivel corporativo, la planeacion estratégica es continua y se centra en

metas mas vastas de la organizacion:

e ¢ Cuando adquirir y cuando deshacerse de negocios?

e ¢ Qué propiedades asignar a las diversas unidades de organizacion?
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2.3.5.3 Niveles de estrategia

1. Estrategia de nivel corporativo.

Esta estrategia la formula la alta administracién con el fin de supervisar los
intereses y las operaciones de organizaciones que cuentan con mas de una linea

de negocios. Las principales preguntas que se deben responder a este nivel son:

e ¢ En qué tipo de negocios se debe involucrar la compafia?
e (Cuales son las metas y las expectativas para cada negocio?
e ;COmo se deben asignar los recursos para que se puedan alcanzar las

metas?

2. Estrategia de unidad de negocios.

Es formulada para alcanzar las metas de negocios especificos y se ocupa
de la administracion de los intereses y operaciones de un negocio particular, trata

con preguntas tales como:

e ;CoOmo competiran los negocios dentro de su mercado?
e ¢Qué productos y servicios deberia ofrecer?
e (A qué cliente intenta servir?

e ¢ CoOmo seran distribuidos los recursos dentro del negocio?

Esta estrategia intenta determinar el enfoque que debe aplicarse a su
mercado y como debe conducirse un negocio, teniendo presente los recursos y las

condiciones del mercado.
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3. Estrategia a nivel funcional.

Esta estrategia es formulada por un &rea funcional especifica como un
refuerzo para llevar a cabo la estrategia de la unidad de negocio; en esta
estrategia se crea el marco de referencia para la administracion de funciones,
entre ellas finanzas, mercadotecnia y recursos humanos, de modo que se sustente
la estrategia a nivel de unidad comercial. Las estrategias funcionales son mas
detalladas que las estrategias organizacionales. Ademas de que sus horizontes de

tiempo son mas cortos. Su propdsito presenta tres aspectos:

e La comunicacion de objetivos de corto plazo.
e La descripcion de las acciones necesarias para el logro de objetivos a corto
plazo.

e La creacion de un ambiente que favorezca su logro.

2.3.5.4 Tipos de estrategias

Existen diferentes tipos de estrategias, las cuales se clasifican en 4 grupos

importantes, que son:

A) Las estrategias de integracion

Estas incluyen la integracion hacia adelante, la integracion hacia atras y la
integracion horizontal, las cuales se conocen en conjunto con el nombre de
estrategias para integracion vertical. Las estrategias para la integracion vertical
permiten que la empresa controle a los distribuidores, a los proveedores y a la

competencia (ver figura 2.10).
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Integracion
horizontal

Integracion
hacia atras

Integracién
hacia adelante

FIGURA 2.10 Tipos de estrategias de integracion.

¢ Integracion hacia adelante

Implica aumentar el control sobre los distribuidores o detallistas, un ejemplo
de este tipo son las franquicias ya que los negocios se pueden expandir

velozmente porque los costos y las oportunidades se reparten entre muchas
personas.

e Integracion hacia atras

La integracion hacia atras es una estrategia para aumentar el control sobre
los proveedores de una empresa o adquirir el dominio, puede resultar muy
conveniente cuando los proveedores actuales de la empresa no son confiables,
son caros o no satisfacen las necesidades de la empresa.
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e Laintegracion horizontal

Se refiere a la estrategia de tratar de adquirir el dominio o una mayor
cantidad de acciones de los competidores de una empresa. Las fusiones,
adquisiciones y absorciones de los competidores permiten aumentar la economia

de escala, mejoran la transferencia de recursos y competencias.

B) Las estrategias intensivas

La penetracion, el desarrollo del mercado y del producto, se conocen con el
nombre de estrategias intensivas, porque requieren un esfuerzo intenso para

mejorar la posicion competitiva de la empresa con los productos existentes.

e Penetracion en el mercado

Pretende aumentar la participacion del mercado que corresponde a los
productos o servicios presentes, en los actuales mercados, por medio de un
esfuerzo mayor para la comercializacién, incluye aumentar la cantidad de
vendedores, elevar el gasto publicitario, ofrecer muchas promociones de ventas

con articulos o reforzar las actividades publicitarias.

e El desarrollo del mercado

Para desarrollar el mercado se requiere introducir los productos y servicios
actuales en otras zonas geograficas, muchas industrias tendran grandes

dificultades para conservar una ventaja competitiva si no conquistan otros.
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e El desarrollo del producto

La estrategia para el desarrollo del producto pretende incrementar las
ventas mediante una modificacién o mejoria de los productos o servicios. Por regla
general, para el desarrollo del producto se requiere un gasto cuantioso para

investigacion y desarrollo

C) Las estrategias de diversificacion

Existen tres tipos generales de estrategias de diversificacion: conceéntrica,
horizontal y conglomerada; en términos generales, las estrategias de
diversificacién estan perdiendo su popularidad porque las organizaciones tienen
cada vez mas problemas para administrar las actividades de negocios diversos.
En la actualidad, la diversificacion esta en retirada; la figura 2.11 muestra la

clasificacion de las estrategias de diversificacion.

FIGURA 2.11 Tipos de estrategias de diversificacion.

e La diversificacion concéntrica
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Se conoce con el nombre de diversificacion concéntrica a la adicién de
productos o servicios nuevos pero relacionados, un ejemplo de esta estrategia es
el ingreso de una compafia de teléfono a dar servicio de television por cable e

Internet.

e La diversificacidon horizontal

Se le llama diversificacion horizontal a la adicion de productos o servicios
nuevos, pero que no estan relacionados para los clientes actuales; no es tan
arriesgada como la diversificaciébn del conglomerado ya que una empresa debe

conocer bien a sus clientes actuales.

e Ladiversificacion en conglomerado

Es la suma de productos 0 servicios nuevos, pero que no estan
relacionados; algunas empresas se diversifican en forma de conglomerado
basandose, en parte, en las utilidades que esperan obtener por desmantelar las

empresas adquiridas y vender las divisiones poco a poco.

D) Las estrategias defensivas

Ademas de las estrategias integradoras, intensivas y diversificadoras, las
organizaciones pueden recurrir a la empresa de riesgo compartido, el

encogimiento, la desinversion o la liquidacion.

e Laempresa de riesgo compartido
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Es una estrategia muy popular que se da cuando dos compafiias 0 mas
constituyen una sociedad o consorcio temporal, con el objeto de aprovechar
alguna oportunidad; se usa cada vez mas porgue permite que las compaiiias

globalicen sus operaciones y disminuyan sus riesgos.

¢ El encogimiento

Ocurre cuando una organizacion se reagrupa mediante la reduccién de
costos y activos a efecto de revertir la caida de ventas y utilidades; el
encogimiento puede significar la venta de terrenos y edificios con el objeto de
reunir el dinero que se necesita, la eliminacion de lineas de productos, el cierre de

negocios marginales, la automatizacién de procesos y el recorte de empleados.

e Desinversion

Consiste en la venta de una parte de la empresa con el objetivo de reunir el
capital para realizar otras inversiones, puede trabajar en conjunto con la estrategia
de encogimiento con el objetivo de deshacerse de negocios no rentables, que

requieren de mucho capital, o que no concuerden con el giro principal del negocio.

e Liquidacién

Es cuando la empresa empieza a vender la organizacion por partes, en
algunos casos, la quiebra puede ser un tipo efectivo de estrategia para la
liquidacion y reunir el mayor capital posible de sus activos.

2.4 Ventaja competitiva
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A través de la ventaja competitiva, la empresa persigue alcanzar un
rendimiento superior, este rendimiento suele materializarse en unos beneficios o
una rentabilidad elevados. El beneficio se determina por la diferencia entre los
ingresos derivados de la venta de los productos o de la prestacion de los servicios
y los costes en los que la empresa incurre para poder elaborar y distribuir dichos
productos o para la propia prestacion del servicio.

2.4.1 Concepto de ventaja competitiva

La ventaja competitiva consiste en una 0 mas caracteristicas de la empresa,
gue puede manifestarse de muy diversas formas, derivarse de una buena imagen,
de una prestacion adicional de un producto, de una ubicacién privilegiada o
simplemente de un precio mas reducido que el de los rivales. Una empresa posee
una ventaja competitiva cuando tiene alguna caracteristica diferencial respecto de
sus competidores, que le confiere la capacidad para alcanzar unos rendimientos

superiores a ellos, de manera sostenible en el tiempo.

Esta particularidad ha de ser diferencial, es decir, tiene que ser Unica, ya
gue en el momento en que los competidores la posean deja de ser una ventaja; la
ventaja competitiva otorga a la empresa una posicion de monopolio parcial, en el
sentido de que debe ser la Unica empresa que disponga de dicha propiedad.
Ademas, la caracteristica que constituya la base de la ventaja competitiva debe
ser apreciada por los consumidores o clientes de la empresa; no se trata,
Unicamente de ser diferente, sino de ser mejor en un ambito donde los clientes
representan el papel de juez, asimismo una ventaja no percibida o no valorada por

los clientes no se le considera realmente una ventaja.

Asimismo, la ventaja competitiva debe ser sostenible a largo plazo, ya que

de ella depende directamente su potencial de obtencién de beneficios superiores.
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La imitacion es el mayor enemigo de la ventaja, ya que le hace perder su rasgo de
caracteristica Unica y diferenciadora a la que se ha hecho referencia.

Concepto de ventaja competitiva por distintitos autores:

Xavier Gimbert

“Toda empresa, si esta en un sector, tiene una ventaja competitiva. No se
puede sobrevivir sin ella (mas que el tiempo necesario para consumir los ultimos
recursos). En consecuencia, tener y mantener, puesto que debe ser sostenible a

largo plazo, una ventaja competitiva es una condicién indispensable”.®*

Garth Saloner

“La ventaja competitiva es el cdmo de la estrategia. Define como intenta la
organizacién lograr sus metas a largo plazo dentro de su enfoque elegido. Dado
gue la compafia enfrenta competidores reales y potenciales, debe tener una razén
de peso que le permita esperar que sera capaz de competir eficazmente contra

ellos”.®®

Charles W. L. Hill

“‘Una compafiia tiene una ventaja competitiva sobre sus rivales cuando su

rentabilidad es mayor que el promedio de las otras empresas que operan en la

% Gimbert, Xavier, Pensar estratégicamente: modelos, conceptos y reflexiones, Espafia, DEUSTO
S.A Ediciones, 2010, p. 64.
% Saloner, Garth, op cit., nota 33, p. 22
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industria. Tiene una ventaja competitiva sostenida cuando puede mantener una

rentabilidad superior a la promedio durante varios afios”.*

2.4.2 Elementos basicos de la ventaja competitiva

Existen cuatro factores que generan y sostienen la ventaja competitiva, que
son la eficiencia superior, calidad, innovacién y respuesta al cliente; son producto
de las competencias distintivas de la compafia, es decir son competencias
distintivas genéricas ya que le permiten a las empresas diferenciar su propuesta
de productos y, por lo tanto, ofrecer mas utilidad a sus clientes asi como también
reducir su estructura de costos.

Competencias distintivas

“La ventaja competitiva se basa en competencias distintivas, que son las
fortalezas especificas de una empresa que le permiten diferenciar sus productos y
lograr costos sustancialmente mas bajos que sus rivales”.®” Surgen de dos fuentes
complementarias, que son los recursos y capacidades; la figura 2.12 sefala los

elementos basicos que posee la ventaja competitiva.

Eficiencia

La medida mas simple de eficiencia es la cantidad de insumos que se
requieren para fabricar un producto determinado, es decir, cuanto menos insumos

requieren para fabricar un producto mas eficiente es una compaiiia; los dos

% L. Hill, W. Charles, op cit., nota 27, p. 77.
7 |dem.
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componentes mas importantes de la eficiencia son la productividad de los
empleados y la productividad del capital.

Respuesta
al cliente

FIGURA 2.12 Elementos béasicos de la ventaja competitiva.

La calidad como excelencia y confiabilidad

“Se dice que un producto tiene calidad superior cuando los clientes perciben
que sus atributos les proporcionan una mayor utilidad que los de productos que

venden los rivales”.%®

Los clientes evaltan inconscientemente el producto por medio de dos
clases de atributos que son la calidad como excelencia, es decir, los atributos
importantes como el disefio y estilo de un producto, su atractivo estético, sus
caracteristicas y funciones; y la calidad como confiabilidad, se dice que un

% Ibidem, p. 88
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producto es confiable cuando desempefia en forma permanente el trabajo, ya que

lo realiza bien no se descompone y rara vez falla.

Innovacioén

Se refiere al proceso que se lleva a cabo para disefiar y crear nuevos
productos o servicios, a la larga la innovacion es quizas el elemento mas

importante de la ventaja competitiva.

Capacidad de respuesta a los clientes

Para lograr esto, las compafiias deben identificar y satisfacer las
necesidades de los clientes mejor que la competencia, adaptar bienes y servicios
a las demandas particulares y grupos de clientes, asi estos atribuiran mas utilidad

a sus productos, creando una diferenciacion basada en la ventaja competitiva.

2.4.3 Tipos de ventajas competitivas

Para entender las posibles fuentes de ventajas competitivas puede acudirse
al propio concepto de beneficio y éste se obtiene como diferencia entre lo que
estan dispuestos a pagar los clientes por el producto o servicio que ofrece la
empresa y los costes en los que ésta incurre para poder ponerlos a su disposicion.
En consecuencia, el beneficio puede crecer bien por un aumento en lo que los

clientes estan dispuestos a desembolsar o bien por una reduccion de costes.

Asi, puede hablarse de dos fuentes de ventaja competitiva, la ventaja en

coste y en diferenciacion, las cuéles se describen a continuacion.
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a) La ventaja en coste

Significa que la empresa es capaz de operar con los costes méas bajos del
sector, se trata de la capacidad para gestionar todas sus actividades de manera
gue los costes de elaborar y vender cada unidad de producto, sean mas reducidos
que los de cualquier competidor. Aunque dicho producto o servicio no sea mejor,
ni cuente con ningun atributo especial, existiran consumidores cuyo principal factor

por el que deciden sus compras sea el precio.

Este tipo de ventajas supone orientar todos sus recursos y capacidades
hacia la reduccidbn de costes, manteniendo niveles minimos de calidad del
producto o servicio. La ventaja en coste no consiste en ofrecer un mal producto,
sino un producto aceptable pero a bajo precio, es decir el precio de venta al
publico es la caracteristica apreciada por los clientes y solo una empresa del

sector estara en condiciones de ofrecerla, asi, s6lo una sera la mas barata.

b) Ventaja en diferenciacion

En este tipo de ventaja la empresa posee una propiedad diferencial, algo
que las demas no tienen y que le permite poner un precio de venta superior al de
otras compafiias. Se trata de incorporar algun atributo especifico a los productos o
servicios que ofrece la empresa, de manera que se genere una especie de

monopolio parcial, referido exclusivamente a ese atributo.

De este modo, esta empresa puede cobrar un sobre-precio, y a diferencia
de la ventaja en costes, las ventajas en diferenciacion pueden perseguirla todas
las empresas del sector, ya que hay numerosos atributos que pueden incorporarse
a los productos y servicios que una empresa ofrece. La cuestion esta en encontrar

qué caracteristicas son mas valoradas y apreciadas por los clientes.
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La durabilidad de la ventaja competitiva de una compafiia depende de las
barreras que impiden la imitacion, la capacidad de los competidores para imitar las

innovaciones y el nivel general de dinamismo del entorno industrial.

2.4.4 Modelo de ventaja competitiva

Una ventaja competitiva sustentable es esencial para una estrategia
exitosa, pero los cambios en el entorno de una organizacién pueden afectar su
ventaja competitiva, es decir, las empresas que alguna vez tuvieron una ventaja
sustancial, pueden enfrentarse a competidores nuevos y poderosos, es por eso
gue las empresas deben de ir adaptando sus estrategias para defenderse de las

nuevas amenazas.

Un enfoque muy popular para la planificacion de la estrategia corporativa ha
sido el modelo propuesto por Michael E. Porter en su liboro Competitive Strategy:
Techniques for analyzing industries and competitors. El punto de vista de Porter es
que existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias de rentabilidad a
largo plazo de un mercado o de algin segmento de éste. La idea es que la
corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente cinco fuerzas que rigen la

competencia industrial.

2.4.4.1 Las fuerzas competitivas de Michael Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta de gestion que
permite realizar un analisis externo de una empresa, a través del analisis de la
industria o sector a la que pertenece. Las 5 fuerzas competitivas, riesgo de nuevas

empresas, rivalidad entre empresas actuales, amenaza de productos o servicios
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sustitutos, poder de negociacion de los compradores y poder de negociacién de
los proveedores, reflejan el hecho de que la competencia en un sector industrial no
se limita en absoluto a los participantes bien establecidos. La figura 2.13 describe
como las 5 fuerzas combinadas rigen la intensidad de la competencia y la

rentabilidad en una industria.

¢ Riesgo de que entren mas participantes

“Los nuevos participantes en una industria aportan mas capacidad, el deseo
de conquistar participacion en el mercado y, a menudo, grandes recursos. Ello
puede hacer que se reduzcan los precios o0 que se inflen los costos de las

compaiiias establecidas”.*

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan el mismo
tipo de producto. Al intentar entrar una nueva empresa a una industria, ésta podria
tener barreras de entradas tales como la falta de experiencia, lealtad del cliente,
falta de canales de distribucién, etc., pero también podrian facilmente ingresar si
es que cuenta con productos de calidad superior a los existentes o precios mas

bajos.

El andlisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores nos
permite establecer barreras de entrada que impidan el ingreso de estos
competidores, tales como la blusqueda de economias de escala o la obtencién de
tecnologias y conocimientos especializados; o en todo caso, nos permite disefiar

estrategias que hagan frente a las de dichos competidores.

% porter, Michael, Estrategia competitiva, técnicas para el andlisis de los sectores industriales y de
la competencia, 362 reimpresion, México, Editorial CECSA, 2006 p. 22.
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PARTICIPANTES

POTENCIALES Riesgo de nuevas
empresas
Poder de
negociacién de los L
proveedores Poder de negocicacion
de los compradores
COMPETIDORES DE LA
INDUSTRIA.
PROVEEDORES COMPRADORES
Rivalidad entre
empresas actuales
Amenaza de
productos o
servicios sustitutos SUSTITUTOS

FIGURA 2.13 Fuerzas que impulsan la competencia en la industria. Fuente:
Porter, Michael, Estrategia competitiva, técnicas para el andlisis de los sectores

industriales y de la competencia, p. 20.

¢ Intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales

“La rivalidad entre los competidores adopta la conocida forma de manipular
para alcanzar una posicion, recurriendo a tacticas como la competencia de

precios, las guerras de publicidad, la introduccién de productos y un mejor servicio

o garantias a los clientes”.*°

% Ibidem, p. 33.
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Se refiere a las empresas que compiten directamente en una misma
industria, ofreciendo el mismo tipo de producto. El grado de rivalidad entre los
competidores aumentara a medida que se eleve la cantidad de éstos, se vayan
igualando en tamafio y capacidad, disminuya la demanda de productos, se
reduzcan los precios, etc. El andlisis de la rivalidad entre competidores nos
permite comparar nuestras estrategias o ventajas competitivas con las de otras
empresas rivales y, de ese modo, saber, por ejemplo, si debemos mejorar o

redisefiar nuestras estrategias.

e Presion proveniente de los productos sustitutos

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan productos
sustitutos o alternativos a los de la industria. La entrada de productos sustitutos
pone un tope al precio que se puede cobrar antes de que los consumidores opten
por un producto sustituto. El ingreso de productos sustitutos nos permite disefiar
estrategias destinadas a impedir la penetracion de las empresas que vendan estos

productos o, en todo caso, estrategias que nos permitan competir con ellas.

e Poder de negociaciéon de los compradores

Se refiere a la capacidad de negociacién con que cuentan los consumidores
o compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad de compradores existan,
mayor sera su capacidad de negociacion, ya que al no haber tanta demanda de
productos, éstos pueden reclamar por precios mas bajos. Ademas de la cantidad
de compradores que existan, el poder de negociacion de los compradores también
podria depender del volumen de compra, la escasez del producto, la

especializacion del producto, entre otros.
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Cualquiera que sea la industria, lo usual es que los compradores siempre
tengan un mayor poder de negociacion frente a los vendedores; esto, nos permite
disefiar estrategias destinadas a captar un mayor numero de clientes u obtener
una mayor fidelidad o lealtad de éstos, por ejemplo, estrategias tales como

aumentar la publicidad u ofrecer mayores servicios o garantias.

e Poder de negociacion de los proveedores

Hace referencia a la capacidad de negociacion con que cuentan los
proveedores, por ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores existan,
mayor serd su capacidad de negociacion, ya que al no haber tanta oferta de
insumos, éstos pueden facilmente aumentar sus precios. Ademas de la cantidad
de proveedores que existan, el poder de negociacion de los proveedores también
podria depender del volumen de compra, la cantidad de materias primas sustitutas
que existan, el costo que implica cambiar de materias primas, etc., el andlisis del
poder de negociacidon de los proveedores, nos permite disefiar estrategias
destinadas a lograr mejores acuerdos con nuestros proveedores 0, en todo caso,

estrategias que nos permitan adquirirlos o tener un mayor control sobre ellos.



CAPITULO Il
PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA EN EL LAVADO DE AUTOS

LA ESPUMA
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3.1 Antecedentes de la empresa

La idea del Lavado de Autos la Espuma nace del que una de las socias de
la empresa asocid un terreno baldio que estaba en venta con el de emprender un
lavado, fue entonces que le comentd a quién hoy en dia es su socia y abrieron sus

puertas el dia 21 de octubre de 1997.

Cinco afios después por motivos de pavimentacion y expansion de calles
reubicaron el lavado una cuadra antes de dénde estaban localizados, actualmente

se encuentra en avenida universidad #2205.

El negocio esta formado por 16 empleados y 2 gerentes, ya que es una
empresa que tiene varios afos de estar en el mercado cuentan con diversos

servicios los cuales son:

e Lavado de carrocerias

e Sopleteado

e Aspirado de interiores

e Encerado

e Lavado y sopleteado de motor

e Lavado de vestiduras
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3.2 Diagnostico de la situacion

Con los resultados obtenidos por medio de la observacion, entrevistas y
cuestionarios aplicados a las socias de la empresa Lavado de Autos la Espuma,
se llego a la conclusion que dicho negocio carece del disefio de una planeacion

estratégica, ya que se detectaron las siguientes fallas:

e No cuentan con un estandar de atencion al cliente.

e Les hace falta tener bien definida la mision de la empresa.

¢ No tienen prevista una vision.

e Carecen de valores institucionales.

e Les falta tener establecidos objetivos claros a los que desean llegar en
algun tiempo determinado.

e No cuentan con politicas organizacionales.

¢ Necesitan establecer las reglas de la empresa.

e No cuentan con programas ni procedimientos establecidos.

e Carecen del disefio de presupuestos.

e Les hace falta definir la forma de evaluacion del servicio.

e No cuentan con buzon de sugerencias.

e Falta de compromiso por parte del personal.

3.3 Disefio de la planeacion estratégica

La presente tesis propone el siguiente disefio de planeacion estratégica:

Fase 1. Formulacion de la estrategia.

A) Formulacion de metas
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Misién
El Lavado de Autos la Espuma es una empresa de servicios cuya mision es
satisfacer totalmente las necesidades del cliente, brindandoles un trabajo de

calidad total por medio del trabajo en equipo, apoyo agil, trato agradable,

tecnologia avanzada y productos selectos, superando las expectativas del servicio
integral, amable, honesto y oportuno.

Visiéon

Ser reconocidos y mantener el posicionamiento que tiene la empresa como
el mejor centro de servicio de lavado para el cuidado y embellecimiento de
vehiculos en la ciudad de Coatzacoalcos.

Valores

e Servicio al cliente

En el Lavado de Autos la espuma el cliente esta primero, nuestra meta de

servicio al cliente es superar las expectativas del cliente dia con dia.

e Respeto

Trataremos tanto al personal que labore en la empresa como a los clientes

con amabilidad, cortesia y comparierismo, brindandoles siempre un trato cordial y
justo.
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e Trabajo en equipo

Fomentaremos dentro de la organizacion la actitud de un equipo
entusiasta, con dedicacion y alegria mientras trabajamos juntos para la realizacion
de las metas establecidas, asi como ser reconocidos por los clientes porque nos

interesamos unos en otros.

e Justicia

Brindaremos un trato justo hacia nuestro personal, tanto en la asignacion de
actividades a realizar, como en las prestaciones, es decir, le daremos a cada

quién lo que merece.

e Honradez

El valor de la honradez va ligado con la honestidad, tiene que ver con la
rectitud, honorabilidad, respeto y modestia que deben manifestar los integrantes
del Lavado de Autos la Espuma durante las actividades cotidianas; igualmente,
cuidar, hacer un uso adecuado y racional de todos los materiales y equipos que se

les proporcionen para la realizacion del trabajo.

e Excelencia

Significa plantearnos desafios constantemente para mejorar nuestro
servicio y asi superarnos. Siempre nos esforzamos por comprender los
requerimientos de nuestros clientes, promoviendo la diversidad, el trato justo, el

respeto mutuo y la confianza.
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Objetivos

El Lavado de Autos la Espuma consta de dos clases de objetivos, el general

y el especifico, los cuales se describen a continuacion.

Objetivo general

Lograr obtener un alto nivel de calidad en cada uno de los servicios que
prestamos, asi como conocer las opiniones, sugerencias y expectativas de cada
uno de nuestros clientes para mejorar la atencién que presta la empresa y el grupo
de trabajo.

Objetivos especificos

e Alcanzar el mejor desempefio del personal, orientandolos siempre hacia la

satisfaccion plena del cliente.

e Mantener capacitados y consolidados a nuestros trabajadores en todo
momento, manteniendo colaboradores eficientes y eficaces en sus labores.

e Brindarle a nuestros clientes comodidad, seguridad y tranquilidad del

servicio salvaguardando sus pertenencias.
e Lograr que el cliente tenga la mejor experiencia en nuestra empresa.
e Maximizar el valor agregado

e Preservar el ambiente

B) Disefio de opciones estratégicas

Se tiene que responder a cinco preguntas que las cuales son:
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¢, Cudl es nuestro negocio y cudl deberia ser?

Somos una empresa comprometida con satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, por lo tanto el Lavado de Autos la Espuma sera el principal
centro de servicio de lavado y embellecimiento automovilistico tanto de interiores
como de exteriores en la region de Coatzacoalcos, medido por el niumero de
clientes atendidos y la participacion en el mercado para obtener mayores ingresos.
Nuestros clientes tendran la satisfaccién plena en cuanto al servicio brindado, asi
como la disponibilidad de atencion y el espiritu de trabajo por parte de nuestro

personal.

¢ Quiénes son nuestros clientes y quiénes deberian ser?

El lavado abarca la zona comercial de Coatzacoalcos, teniendo clientes
leales pertenecientes a ese sector por el servicio de excelencia que se les brinda,
se ampliara el numero de clientes abarcando también a los que transitan por esa
area haciéndoles ver que es el mejor centro de lavado y embellecimiento vehicular
en la ciudad, no solo por el servicio de calidad, sino también por el trato que se les

brinda y el precio accesible que manejamos.

¢, Hacia donde nos dirigimos?

El Lavado la Espuma se expandira con la apertura de un centro de lavado y
embellecimiento automovilistico, que ofrecera una amplia variedad de servicios;
estard ubicado en el area de desarrollo comercial de Coatzacoalcos, con
instalaciones comodas y de facil acceso para nuestros clientes, contard con una
sala de espera confortable, equipos, maquinaria y productos de la mas alta

calidad, asi como tecnologia para simplificar los métodos administrativos.
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¢ Cudles son las principales ventajas competitivas que tenemos?

e La ubicacién inmejorable de la empresa.

e EI conocimiento entre los clientes de nuestra reputacion por el servicio de
calidad que ofrecemos.

e Equipo y maquinaria a la vanguardia.

e Los precios accesibles que ofrecemos.

e Servicios adaptables a las necesidades del cliente.

e F&cil acceso a las instalaciones y al area de lavado.

e Tiempo de servicio de lavado.

¢En qué areas de competencia sobresalimos?

Nuestra gran variedad de servicios, precios accesibles e instalaciones
comodas proporcionan una estancia agradable y satisfactoria para nuestros
clientes, convirtiéndonos en la mejor opcion de centro de lavado en la ciudad de

Coatzacoalcos.

C) Andlisis del ambiente

Andlisis FODA

Evaluacion interna

Esta evaluacion se basa en poner de manifiesto los puntos fuertes y débiles

del Lavado de Autos la Espuma en sus areas funcionales, orientada a una
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evaluacion del potencial de la empresa. A continuacion se enlistan las fortalezas y

debilidades detectadas en dicha empresa.

Analisis del ambiente interno.

Fortalezas

e Activos propios.

e Magquinaria y herramientas de trabajo a la vanguardia.

e Rapidez por parte del personal.

e Calidad en el servicio.

e Entrada y salida accesible, Instalaciones seguras y bien distribuidas para el
area de trabajo.

e Personal capacitado en el ambito de embellecimiento automotriz.

e Experiencia con la que cuentan los directivos en el campo del lavado y
embellecimiento automotriz.

e Precios accesibles.

e La zona en la que se encuentra ubicado el Lavado es comercial y de alto

flujo vehicular.

Debilidades

e Falta de mantenimiento en los equipos y maquinaria de trabajo.
e Falta de compromiso por parte de los trabajadores.

e Rotacion de personal.

e [Falta de politicas, reglas y sanciones.

¢ No tienen implementada una evaluacion del servicio.

e Mal uso por parte del personal hacia los equipos y productos de trabajo.
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e Les hace falta establecer un procedimiento de lavado.

e Carecen del disefio de un presupuesto de compras y gastos.

Evaluacion externa

La evaluacion del analisis externo pretende detectar y evaluar los
acontecimientos que estan mas alla del control de la empresa; la auditoria externa
revela las oportunidades y amenazas que tiene el Lavado la Espuma en el
ambiente tecnoldgico, econdmico, socio-cultural, de mercado, ambiental etc., de
tal manera que los gerentes puedan formular una estrategia para aprovechar las
oportunidades, eludir las amenazas o reducir considerablemente sus
consecuencias. A continuacién se mencionan las oportunidades y amenazas de la

empresa.

Analisis del ambiente externo.

Oportunidades

Factor tecnolégico

e Equipos modernos.

Factor econdmico

e Zona industrial y de fuente de trabajo.

Factor de mercado

e Mercado en vias de desarrollo y crecimiento.
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Factor ambiental

e Las suradas y vientos leves son favorables para el negocio.

Amenazas

Factor tecnolégico

e Competencia.

Factor econdmico
e Ingresos bajos.

e Variabilidad en los costos generales.

Factor socio-cultural

e Vecinos problematicos.

Factor de mercado
e Incursion de empresas que ofrecen el mismo servicio.

e Desabasto de algunos productos por parte de los proveedores.

Factor ambiental
e Factores climatoldgicos desfavorables como las lluvias e inundaciones.

e Apagones de luz eléctrica.

Ya que se detectaron cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas se procederd a diseflar las estrategias para minimizar

considerablemente los factores negativos y maximizar los positivos.
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Disefio de estrategias

Estrategia FO maxi-maxi (fortalezas y oportunidades)

Explotar al maximo los beneficios que les proporcionan las maquinas y
equipos de trabajo y hacerlo notar a los clientes brindandoles un servicio de
excelencia.

Reforzar la capacitacion del personal en cuanto al cuidado y uso correcto
de las maquinas, equipos y productos de trabajo para asi lograr un trabajo
eficaz.

Maximizar la calidad en el servicio, para asi aprovechar el desarrollo
comercial, acaparar nuevos y mayores clientes, dejandolos satisfechos por

la rapidez y eficacia en el servicio prestado.

Estrategia FA maxi-mini (fortalezas y amenazas)

Aprovechar al maximo la experiencia del personal capacitado en el area de
lavado, inculcandoles el buen uso de los activos propios de la empresa para
ser mas competitivos en el mercado.

Fomentar y exponer los valores organizacionales, para asi afrontar de una
manera cordial y amable los disgustos por parte de la comunidad con la que
se rodean.

Beneficiarse de los precios accesibles que manejan hacia los clientes y
darlos a conocer para tener una mayor entrada de los mismos. Asi como

dar publicidad de los servicios que ofrecen y los costos de estos.

Estrategia DO mini-maxi (debilidades y oportunidades)
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Brindarle a los equipos y maquinaria de trabajo el mantenimiento productivo
total.

Disefiar medidas de retencion del personal, como motivacion hacia su
trabajo y asi esto permita abatir los indices de rotaciéon en el negocio,
permitiendo ofrecer un servicio 6ptimo.

Disefiar politicas y reglas que permitan sancionar la falta de compromiso
por parte de los trabajadores, educandolos e inculcandoles los valores
organizacionales a seguir, para que de esta manera los clientes reconozcan
al negocio como una empresa comprometida con ellos.

Disponer de un buzon de sugerencias y cuestionarios en cuanto al servicio
para que el cliente exponga la experiencia vivida por parte del personal, y
asi poder evaluar el servicio que le fue brindado.

Definir el procedimiento de lavado a seguir y fomentarlo en los trabajadores
para su aplicacion en el area de lavado para de esta forma evitar fallas o
insatisfacciones por parte del cliente.

Disefiar un formato para la elaboraciéon de presupuestos tanto de compras
como de gastos mensuales, y asi tener una mayor rentabilidad,

ofreciéndole a los clientes un servicio oportuno y siempre disponible.

Estrategia DA mini-mini (debilidades y amenazas)

Brindarle a los trabajadores bonos, reconocimientos, prestaciones y un
salario justo que satisfaga con sus necesidades personales.

Elaborar presupuestos y dejar margen para algunos posibles cambios
econdémicos que se puedan suscitar, igualmente contar con proveedores
comprometidos en las negociaciones y tratos establecidos.

Promover la cultura organizacional y crear acuerdos con los vecinos que
lleven a la convivencia plena y cordial tanto para ellos como para con los

trabajadores de la empresa.
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Se podrd observar en la siguiente tabla las fortalezas, debilidades,

oportunidades, amenazas y estrategias en conjunto (ver tabla 3.1)

TABLA 3.1 Matriz FODA del Lavado de Autos la Espuma

Factores
internos

Factores
externos

Fortalezas

F1. Activos propios.

F2. Maquinaria y
herramientas de trabajo a la
vanguardia.

F3. Rapidez por parte del
personal.

F4. Calidad en el servicio.
F5. Entrada y salida
accesible, Instalaciones
seguras y bien distribuidas
para el area de trabajo.

F6. Personal altamente
capacitado en el ambito de
embellecimiento automotriz.
F7. Experiencia con la que
cuentan los directivos en el
campo del lavado vy
embellecimiento automotriz.
F8. Precios accesibles.

F9. La zona en la que se
encuentra ubicado el
Lavado es comercial y de
alto flujo vehicular.

Debilidades

D1. Falta de mantenimiento
en los equipos y maquinaria

de trabajo.

D2. Falta de compromiso
por parte de los
trabajadores.

D3. Rotacion de personal.
D4. Falta de politicas,
reglas y sanciones.

D5. No tienen
implementada una

evaluacioén del servicio.

D6. Mal uso por parte del
personal hacia los equipos y
productos de trabajo.

D7. Les hace falta
establecer un procedimiento
de lavado.

D8. Carecen del disefio de
un presupuesto de compras
y gastos.

Oportunidades

O1. Equipos modernos.

02. Zona industrial y de
fuente de trabajo.

03. Mercado en vias de
desarrollo y crecimiento.
O4. Las suradas y vientos
leves son favorables para el
negocio.

FO (Maxi-Maxi)

1. Explotar al maximo los
beneficios que les
proporcionan las maquinas
y equipos de trabajo y
hacerlo notar a los clientes
brindandoles un servicio de
excelencia. (F1, F2, O1)

2. Reforzar la capacitacion
del personal en cuanto al
cuidado y uso correcto de

DO (Mini-Maxi)

1. Brindarle a los equipos y
maquinaria de trabajo el

mantenimiento  productivo
total. (D1, O1)

2. Disefilar medidas de
retencion  del personal,

como motivacién hacia su
trabajo y asi esto permita
abatir los indices de
rotacion en el negocio,
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las maquinas, equipos Yy
productos de trabajo para
asi lograr un trabajo eficaz.
(F6. 01)

3. Maximizar la calidad en el
servicio, para asi
aprovechar el desarrollo
comercial, acaparar nuevos
y mayores clientes,
dejandolos satisfechos por
la rapidez y eficacia en el
servicio prestado. (F3, F4,
F9, 02)

permitiendo  ofrecer un
servicio optimo. (D3, O3)

3. Disefar politicas y reglas
gue permitan sancionar la
falta de compromiso por
parte de los trabajadores,
educéandolos e
inculcandoles los valores
organizacionales a seguir,
para que de esta manera
los clientes reconozcan al
negocio como una empresa
comprometida con ellos.
(D2, D4, D5, 03)

4. Disponer de un buzén de
sugerencias y cuestionarios
en cuanto al servicio para
gue el cliente exponga la
experiencia vivida por parte
del personal, y asi poder
evaluar el servicio que le
fue brindado. (D5, O1)

5. Definir el procedimiento

de lavado a seguir vy
fomentarlo en los
trabajadores para su

aplicacion en el area de
lavado para de esta forma
evitar fallas o]
insatisfacciones por parte
del cliente. (D7, O3)

6. Disefiar un formato para
la elaboracion de
presupuestos tanto de
compras como de gastos
mensuales, y asi tener una
mayor rentabilidad,
ofreciéndole a los clientes
un servicio oportuno y
siempre disponible. (D8,
03)
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Amenazas

A.1 Competencia.

A.2 Ingresos bajos.

A3. Variabilidad en los
costos generales.

A4. Vecinos problematicos.
A5. Incursion de empresas
que ofrecen el mismo
servicio.

A6. Desabasto de algunos
productos por parte de los
proveedores.

A7. Factores climatol6gicos
desfavorables como las
lluvias e inundaciones.

A8. Apagones de luz
eléctrica

FA (Maxi- Mini)

1. Aprovechar al maximo la
experiencia del personal
capacitado en el &rea de
lavado, inculcandoles el
buen uso de los activos
propios de la empresa para
ser mas competitivos en el
mercado. (F1, F2, F6, F7,
Ab)

2. Fomentar y exponer los
valores  organizacionales,
para asi afrontar de una
manera cordial y amable los
disgustos por parte de la
comunidad con la que se
rodean. (F7, A4)

3. Beneficiarse de los
precios accesibles que
manejan hacia los clientes y
darlos a conocer para tener
una mayor entrada de los
mismos. Asi como dar
publicidad de los servicios
gue ofrecen y los costos de
estos. (F8, Al)

DA )Mini- Mini)
1. Brindarle a los
trabajadores bonos,

reconocimientos,
prestaciones y un salario
justo que satisfaga con sus
necesidades personales
(D2, A2).

2. Elaborar presupuestos y
dejar margen para algunos
posibles cambios
economicos que se puedan
suscitar, igualmente contar

con proveedores
comprometidos en las
negociaciones y tratos
establecidos (D8, A3, A6)

3. Promover la cultura
organizacional 'y  crear
acuerdos con los vecinos

gue lleven a la convivencia
plena y cordial tanto para
ellos como para con los
trabajadores de la empresa.
(D4, A4)

Andlisis del entorno competitivo.

Andlisis de las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter.

Es necesario analizar el entorno del Lavado de Autos la Espuma a fin de
determinar aquellos elementos que tengan o puedan tener impacto sobre la

empresa, igualmente es basico conocer los elementos que determinaran la
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estrategia corporativa: riesgo de nuevas empresas, poder de negociacion de los
proveedores, amenaza de productos o0 servicios sustitutos, poder de negociacion

de los compradores y rivalidad entre empresas actuales.

A continuacién se describen los analisis y resultados de las estrategias

competitivas de Michael Porter aplicadas a la empresa:

1. Entrada de nuevos competidores o riesgo de nuevas empresas

e Diferenciacion del servicio: la empresa se caracteriza por una amplia
variedad de servicios, como también por la atencion personalizada a los
diferentes requerimientos de los clientes.

e Prestigio y experiencia: a diferencia de los nuevos competidores, el lavado
se identifica por el servicio de calidad que ofrece, de igual manera es
reconocido por llevar mas de diez afios en el mercado.

e Inversién de capital: es de vital importancia contar con el suficiente capital
para invertir y llevar el desarrollo de una empresa.

e Canales de distribucion: debido a que son nuevos en el mercado, aln no

tienen bien establecidos sus proveedores y clientes.

2. Poder de negociacion de los proveedores:

e Puntualidad en la entrega: los proveedores con los que cuenta el lavado
son empresas de alto reconocimiento en la ciudad tanto por su calidad en
los productos y formalidad de entrega de los mismos.

e Linea de crédito: por el largo tiempo y puntualidad de pago que tienen con

ellos, les otorgan linea de crédito y esto facilita la compra de los insumos.
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Amenaza de productos o servicios sustitutos

Precios bajos: por no ser empresas establecidas carecen de gastos
administrativos y cuentan con precios muy bajos,
De facil adquisicion: se localizan muy facilmente y abundan en los puntos

mas transitados de la ciudad.

Poder de negociacion de los compradores

Informacién que poseen acerca del servicio: los clientes acuden a los
negocios que mejor satisfagan sus necesidades, debido a esto se les ofrece
una variedad de servicios..

Calidad y precio: las personas buscan un servicio de calidad pero sin perder
de vista la importancia que tienen los precios accesibles, es por eso que no
pueden ser excesivos ya que se tiene que considerar tener un precio que

vaya de acuerdo con la competencia.

Rivalidad entre empresas actuales

En la ciudad de Coatzacoalcos existen cinco centros de lavado que ofrecen
servicios similares, los cuales acaparan también una gran cantidad de
clientes.

El precio del servicio de lavado es un factor distintivo con el que cuenta la
empresa, ya que es accesible y el servicio que se presta es de calidad a

diferencia de la competencia.

En la figura 3.1 se puede observar el entorno competitivo de la empresa.
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FIGURA 3.1 Entorno competitivo del Lavado de Autos la Espuma.
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D) Toma de decisiones estratégicas

Una vez aplicado tanto el analisis interno como el externo, se evaluaran las
estrategias para asi elegir las mas oportunas, en la siguiente tabla se podran

observar las distintas estrategias y el grado de importancia que tiene cada una.

TABLA 3.2 Evaluacién de opciones estratégicas.

Grado de

Opciones estratégicas . .
importancia

Explotar al maximo los beneficios que les proporcionan las
maquinas y equipos de trabajo y hacerlo notar a los clientes 5
brindandoles un servicio de excelencia.

Reforzar la capacitacion del personal en cuanto al cuidado y uso
correcto de las maquinas, equipos y productos de trabajo para asi 8
lograr un trabajo eficaz.

Maximizar la calidad en el servicio, para asi aprovechar el
desarrollo comercial, acaparar nuevos Yy mayores clientes,

dejandolos satisfechos por la rapidez y eficacia en el servicio °
prestado.

Aprovechar al maximo la experiencia del personal capacitado en

el area de lavado, inculcandoles el buen uso de los activos propios 5

de la empresa para ser mas competitivos en el mercado.

Fomentar y exponer los valores organizacionales, para asi afrontar
de una manera cordial y amable los disgustos por parte de la 8
comunidad con la que se rodean.

Beneficiarse de los precios accesibles que manejan hacia los
clientes y darlos a conocer para tener una mayor entrada de los

. . . - 5
mismos. Asi como dar publicidad de los servicios que ofrecen y los
costos de estos.
Brindarle a los equipos y maquinaria de trabajo el mantenimiento 8

productivo total.

Disefiar medidas de retencién del personal, como motivacién hacia
su trabajo y asi esto permita abatir los indices de rotacion en el 8
negocio, permitiendo ofrecer un servicio 6ptimo.

Disefiar politicas y reglas que permitan sancionar la falta de
compromiso por parte de los trabajadores, educandolos e 8
inculcdndoles los valores organizacionales a seguir, para que de
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Contintla TABLA 3.2

esta manera los clientes reconozcan al negocio como una
empresa comprometida con ellos.

Disponer de un buzén de sugerencias y cuestionarios en cuanto al
servicio para que el cliente exponga la experiencia vivida por parte
del personal, y asi poder evaluar el servicio que le fue brindado.

Definir el procedimiento de lavado a seguir y fomentarlo en los
trabajadores para su aplicacion en el area de lavado para de esta
forma evitar fallas o insatisfacciones por parte del cliente

Disefar un formato para la elaboracion de presupuestos tanto de
compras como de gastos mensuales, y asi tener una mayor
rentabilidad, ofreciéndole a los clientes un servicio oportuno y
siempre disponible.

Brindarle a los trabajadores bonos, reconocimientos, prestaciones
y un salario justo que satisfaga con sus necesidades personales.

Elaborar presupuestos y dejar margen para algunos posibles
cambios econdmicos que se puedan suscitar, igualmente contar
con proveedores comprometidos en las negociaciones y tratos
establecidos.

Promover la cultura organizacional y crear acuerdos con los
vecinos que lleven a la convivencia plena y cordial tanto para ellos
como para con los trabajadores de la empresa.

De acuerdo al puntaje obtenido las estrategias seleccionadas son las

siguientes:

e Reforzar la capacitacion del personal en cuanto al cuidado y uso correcto

de las maquinas, equipos y productos de trabajo para asi lograr un trabajo

eficaz.

e Fomentar y exponer los valores organizacionales, para asi afrontar de una

manera cordial y amable los disgustos por parte de la comunidad con la que

se rodean.

e Brindarle a los equipos y maquinaria de trabajo el mantenimiento productivo

total.
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e Disefiar medidas de retencion del personal, como motivacion hacia su
trabajo y asi esto permita abatir los indices de rotacion en el negocio,
permitiendo ofrecer un servicio 6ptimo.

e Disefiar politicas y reglas que permitan sancionar la falta de compromiso
por parte de los trabajadores, educandolos e inculcandoles los valores
organizacionales a seguir, para que de esta manera los clientes reconozcan
al negocio como una empresa comprometida con ellos.

e Disponer de un buzén de sugerencias y cuestionarios en cuanto al servicio
para que el cliente exponga la experiencia vivida por parte del personal, y
asi poder evaluar el servicio que le fue brindado.

e Definir el procedimiento de lavado a seguir y fomentarlo en los trabajadores
para su aplicacion en el area de lavado para de esta forma evitar fallas o
insatisfacciones por parte del cliente.

e Disefiar un formato para la elaboracién de presupuestos tanto de compras
como de gastos mensuales, y asi tener una mayor rentabilidad,
ofreciéndole a los clientes un servicio oportuno y siempre disponible.

Fase 2. Implementacion de las estrategias

Es necesario establecer politicas, reglas, procedimientos, presupuestos
etc., para poder implementar la estrategia dentro de la empresa, estos puntos se

describen y detallan a continuacion.

A) Politicas de la empresa

A continuacién se detallan las politicas de la empresa en cuanto a

vestimenta, imagen, puntualidad, asistencia, etc.
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Vestimenta

e Todo trabajador que labore dentro del area de lavado debera de portar el
uniforme que esta compuesto por las botas, pantalén de mezclilla color azul
marino, playera amarilla tipo polo con mangas.

e EIl personal de atencion al cliente tendra que portar pantalébn de vestir,
camisa azul cielo con el logo de la empresa, asi como calzado cémodo y
limpio (ver figura 3.2).

FIGURA 3.2 Uniforme del personal del Lavado de Autos la Espuma.
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Imagen

Los hombres tendran que portar el cabello corto, en caso de tener el cabello
tefiido este debera ser de un color discreto; en caso de tener bigote, éste
debera de estar bien recortado; se permite tener barba bien recortada y
afeitada.

No se permiten portar aretes en la nariz, cejas, labio, lengua o en algun
lugar visible, en caso de ser mujeres s6lo podran portar aretes discretos en
las orejas.

Las mujeres deberan de presentarse con el cabello bien peinado y en caso
de tenerlo tefiido que sea de un color discreto y presentable.

Se les permitira a las mujeres llevar maquillaje discreto.

Puntualidad y asistencia

Tendran un minimo de tolerancia de 15 minutos acumulables a la semana,
al sobrepasar el limite de tiempo establecido, perderan el bono por
puntualidad.

En caso de haber agotado su limite de tiempo y la impuntualidad del
trabajador sea muy recurrente, es decir, estar llegando tarde a su jornada
laboral por mas de 2 semanas continuas sera suspendido por un dia y sin
goce de sueldo, igualmente se le brindard asesoria para solucionar el
problema de impuntualidad.

El trabajador que quiera permiso para faltar o cambiar su descanso debera
de pedir permiso con una semana de anticipacién, en caso de no
presentarse a laborar, perderd su bono de asistencia y se le sera
descontado el dia.

Cuando el trabajador falte constantemente, se le sera suspendido por 3

dias y sin goce de sueldo.
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e Mas de 3 faltas seguidas injustificadas se considerara como abandono de

labores e incumplimiento de contrato.

Calidad en el servicio

Somos una empresa de servicios dedicada a satisfacer plenamente los
requerimientos de los clientes asegurandoles el maximo nivel de satisfaccion en

términos de calidad y costo.

Equipo y maquinaria de trabajo.

e Siempre que no estén en uso las aspiradoras, bombas, maquinas de
shampoo y sopleteado deberan de permanecer apagadas.

¢ No patear, golpear, azotar, aventar o darle mal uso a las maquinas y equipo
de trabajo, en caso de ser sorprendido a algun trabajador sera sancionado.

e Las aspiradoras deberan de limpiarlas dos veces al dia todos los dias, es
decir una vez en la mafiana y otra en la noche.

e Le brindaran mantenimiento una vez cada 15 dias a todo el equipo.

Uso de productos.

e Siempre que terminen de ocupar los productos como cera, protector de
vinilos, lavado de motor y aroma deberan de ponerlos en el lugar
establecido para evitar retrasos en estarlos buscando en el area de lavado.

e Sera sancionado a todo trabajador que mal gaste, desperdicie, tire, patee,

aviente y de mal uso a estos productos.
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B) Reglas

¢ No se permite fumar dentro de la oficina de la empresa.

e Queda prohibido el consumo de bebidas alcohodlicas y drogas dentro del
establecimiento.

e No se permiten disturbios, peleas, correr en el area de lavado, rifias, ni
golpes.

e Es inadmisible la entrada de un trabajador bajo estado de ebriedad o
alguna otra sustancia (drogas).

e No se permite introducir a la empresa navajas, cuchillos, tijeras, bats,
jeringas, alfiler o algun otro objeto punzo cortante o que sea considerado
peligroso o tipo arma blanca.

e El cliente siempre tiene la razon.

e Estan prohibidas las manifestaciones amorosas como, besos, abrazos o
agarrase de las manos dentro de la empresa.

e Queda estrictamente prohibido decir groserias, malas palabras o
agresiones verbales hacia los compafieros, subordinados y clientes.

e Estéa totalmente prohibido que saquen y roben objetos de los automoviles
de los clientes.

¢ No se permiten trabajadores con tatuajes visibles.

e Las mujeres no podran portar faldas, shorts ni chanclas.

C) Procedimientos

La empres cuenta con cuatro procedimientos que son el de recepcion a
clientes, lavado de autos, servicio de lavado de motor y por ultimo contratacién de

personal, los cuéles se detallan en las siguientes tablas.
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TABLA 3.3 Procedimiento de recepcion del cliente.

Nombre del procedimiento: Recepcién del cliente
Fecha de revision:

RLAPE'S P L1111 d g Revisd: Gerente de operaciones y administrativo
Aprobd6: Gerente de operaciones

Obijetivo

Este procedimiento tiene como objetivo implantar los lineamientos al personal de atencion a
clientes, para que estos realicen una correcta y eficiente recepcion de los mismos.

Alcance

Este procedimiento aplica para todo el personal de atencién a clientes que labore dentro de la
empresa Lavado de Autos la Espuma.

Declaraciones

El personal de atencion a clientes tiene el compromiso de recibir al cliente en el momento
que éste llega, ofrecerle los servicios que presta la empresa, asi como resguardar los
objetos de valor que queden en el automovil.

Igualmente sera su responsabilidad el asignarle un lavador y de decirle a éste el servicio
que requiere el cliente.

V. Definiciones y terminologia

e Lavador: persona que se encarga de brindar un servicio de lavado y embellecimiento
automovilistico.

e Resguardar: Mantener a salvo y bajo seguridad cualquier objeto o pertenencia de valor.

V. Desarrollo

1. En cuanto el cliente llegue, la encargada tendrd que salir a recibirlo, saludarlo de forma
cordial y una sonrisa.

2. Anotara el nombre y color de carro en la lista de control, posteriormente le asignara un
lavador y también anotara el nombre del mismo.

3. Le preguntara que servicio es el que va a requerir.

4. Una vez anotado el servicio a prestar, procedera a preguntarle si va a esperar el auto o lo
va a dejar.

5. En caso de que dejen el auto, le pedira la llave, anotara su nombre completo y le hara de
su conocimiento que en el momento de recoger el auto tendra que presentar una
identificacién oficial.

6. Le hara hincapié en que baje sus pertenencias de valor.

7. Le dara las indicaciones al lavador.

8. Cuando el lavador le indique que el automovil esta listo, procedera a realizarle una
revision verificando que esté completamente limpio y con los requerimientos del cliente.

9. Una vez que verificd que el auto esté listo le avisara al cliente.

10. Le cobrara la cantidad correspondiente y le dara las gracias amablemente.

11. En caso de que hayan dejado el automovil, la encargada estara al pendiente de que el
responsable de sacar y estacionar el vehiculo lo haga cuidadosamente y lo estacione en
el lugar correspondiente.

12. Cuando el cliente del auto regrese, ésta le pedira su identificacion y verificard que sea la
persona indicada.

13. Le cobrard y le dara las gracias amablemente.
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TABLA 3.4 Procedimiento de lavado de autos.

Nombre del procedimiento: Lavado de autos
Fecha de revision:

D LLIT1 3 g Revisd: Gerente de operaciones y administrativo
Aprobd6: Gerente de operaciones

Obijetivo

Este procedimiento tiene como objetivo establecer los lineamientos al personal de lavado, para
gue estos presten un correcto y eficiente servicio de embellecimiento automovilistico.

Alcance

Este procedimiento aplica para todo el personal de lavado y embellecimiento automovilistico que
labore dentro de la empresa.

Declaraciones

El personal de lavado tiene la obligacion de brindarle al cliente un servicio satisfactorio,
asi como cubrir los requerimientos del mismo.

Sera responsabilidad del lavador darle un buen funcionamiento a la maquinaria y
productos que utilice para el lavado del automovil, como también los objetos de valor que
se encuentren dentro del vehiculo.

V. Definiciones y terminologia

e Magquina de sopletear: maquina que se utiliza para que el agua salga a presion y poder

quitarle el lodo, tierra etc., a los vehiculos.
V. Desarrollo

1. En cuanto el cliente llegue el lavador tendrd que acomodar el carro en el area de lavado
de modo que quede bien estacionado dentro de los limites establecidos para que este
pueda tener un manejo cémodo y accesible al momento de lavarlo.

2. Subir todas las ventanas y verificar que estén bien cerradas las puertas y cajuela.

3. Prender la maquina de sopleteado

4. Sopletear el automovil.

5. Apagar la maquina de sopletear

6. Sacar los tapetes, los que sean de tela sacudirlos, cepillarlos y volverlos a meter; los
tapetes de plastico sacudirlos y dejarlos a un lado de las llantas para posteriormente
lavarlos.

7. Prender la aspiradora; aspirar los interiores y cajuela.

8. Apagar la aspiradora.

9. Prender la maquina de shampoo, rociarle el shampoo a los tapetes, carroceria y llantas.

10. Apagar la méaquina de shampoo.

11. Enjabonar la carroceria y cepillar bien las llantas.

12. Enjuagar la carroceria y llantas.

13. Cepillar los tapetes, enjuagarlos y dejarlos secar.

14. Secar la carroceria.

15. Limpiar los interiores como las puertas, tableros, porta vasos etc.

16. Detallar los cristales.

17. Secar los tapetes y meterlos.

18. En caso de que el cliente requiera cera abrillantadora, aplicarla.

19. Aplicacion del protector de vinilos

20. Avisar a la encargada que el carro esta listo.
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Tabla 3.5 Procedimiento de lavado de motor.

Nombre del procedimiento: Lavado de motor
Fecha de revision:

D LLIT1 3 g Revisd: Gerente de operaciones y administrativo
Aprobd6: Gerente de operaciones

VI.

Obijetivo

Este procedimiento tiene como objetivo establecer los lineamientos al personal de lavado, para
que estos realicen un correcto y eficiente servicio de lavado de motor.

VII.

Alcance

Este procedimiento aplica para todo el personal de lavado y embellecimiento automovilistico que
labore dentro de la empresa.

VIII.

Declaraciones

El personal de lavado tiene la obligacion de brindarle al cliente un servicio satisfactorio,
asi como cubrir los requerimientos del mismo.

Sera responsabilidad del lavador darle un buen funcionamiento a la maquinaria y
productos que utilice para el lavado del automévil, como también los objetos de valor que
se encuentren dentro del vehiculo.

Definiciones y terminologia

Bujia: dispositivo que hace saltar la chispa eléctrica del encendido.

Cofre: es la cubierta con bisagras que cubre el motor de un automévil y permite el acceso
al compartimiento del motor para realizar mantenimiento y reparaciones

Maquina de sopletear: maquina que se utiliza para que el agua salga a presion y poder
quitarle el lodo, tierra etc., a los vehiculos.

©CoNoOOA~WN

Desarrollo

En cuanto el cliente lleque el lavador tendra que acomodar el carro en el area de lavado
de modo que quede bien estacionado dentro de los limites establecidos para que este
pueda tener un manejo cémodo y accesible al momento de lavarlo.

Abrir el cofre del automovil.

Cubrir las bujias con una bolsa de plastico para que estas no se mojen.

Prender la maquina de sopletear

Sopletear el area del motor.

Apagar la maquina de sopletear.

Rociar el liquido desengrasante.

Enjabonar y enjuagar.

Quitar la bolsa de pléastico de las bujias.

10 Limpiarlas con una franela himeda.
11. Cerrar el cofre.
12. Avisarle a la encargada que el carro esta listo.
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Tabla 3.6 Procedimiento de contratacion de personal.

Nombre del procedimiento: Contratacion de
personal

DULITI O g Fecha de revision:
Revis6: Gerente de operaciones y administrativo
Aprobd: Gerente de operaciones y administrativo

XI.

Obijetivo

Este procedimiento tiene como objetivo establecer los lineamientos para la contratacién de
personal.

XIl.

Alcance

Aplica para el personal de atencidn a clientes, gerente administrativo y de operaciones que labore
dentro de la empresa.

XIII. Declaraciones
e El personal de atencién a clientes tiene la obligacién de decirle a las personas que deseen
trabajar en la empresa los documentos y requerimientos que se solicitan para laborar en
dicho negocio.
e Seréd responsabilidad del gerente administrativo y de operaciones evaluar y contratar al
personal de nuevo ingreso.
XIV. Definiciones y terminologia
e Solicitud de empleo: documento que debe completarse con datos personales para aspirar
a ocupar un puesto o cargo.
XV. Desarrollo
1. El encargado de atencion a clientes recibird los documentos que son una solicitud
elaborada de trabajo con fotografia tamafio infantil a color o blanco y negro, 2 cartas de
recomendacion (una personal y una de trabajo), copia de la credencial de elector y
comprobante de domicilio.
2. Le entregara los documentos al gerente de operaciones.
3. El gerente procedera a efectuarles una entrevista.
4. En caso de haber vacante disponible se le hara una prueba de lavado para evaluarlo.
5. En caso de pasar la prueba de lavado se le citard para explicarle la forma en que trabaja
la empresa.
6. Se le explicaran los valores, mision, politicas, reglas de la empresa etc.
7. En caso de ser aptos para el puesto estaran en capacitaciéon por una semana.

D) Presupuestos
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Es indispensable que en el Lavado de Autos la Espuma se cuente con el
disefio de un presupuesto de gastos mensuales para asi tener una idea de lo que
se va a gastar mes con mes y no pasarse del plan presupuestado, para asi tener

una utilidad mayor.

Disefio del presupuesto de gastos mensuales (ver tabla 3.3)

TABLA 3.7 Formato de presupuesto de gastos mensuales.

Lavado de Autos la Espuma

Presupuesto de gastos mensual Mes:

Monto presupuestado Monto real

Gastos de administracion

Sueldos

Bonos

Impuestos

Seguro

Agua

Luz

Teléfono
Cable

Papeleria

Productos de limpieza

Papel sanitario

Gastos operacionales

Materia prima

e Cera abrillantadora

e Aroma

¢ Liquido desengrasante

e Protector de vinilos
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Contintla TABLA 3.7

Gastos de mantenimiento

Mantenimiento

Compra de herramientas

Piezas de equipos

Compostura de maquinaria

Otros gastos

Indemnizacion
Publicidad
Otros

Total

E) Disefio de una estructura organizacional.

Descripcion de puestos.

Es necesario que el Lavado cuente con un documento que defina los
objetivos y funciones que tiene que realizar el ocupante cada vacante; la empresa
cuenta con cuatro diferentes puestos, en las siguientes tablas se describiran las

funciones que realiza cada uno, los cuales son:

e Gerente administrativo
e Gerente de operaciones
e Encargada de atencidn al cliente

e Personal de lavado
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TABLA 3.8 Descripcion del puesto de gerente administrativo.

Lavado de Autos la Espuma
Descripcion de puestos

Puesto: Gerente administrativo

Obijetivo del puesto:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades mercantiles de la empresa.

Funciones a realizar:

e Elaboracion de némina.

¢ Realizar oportunamente los pagos a los servidores publicos.
e Elaborar en tiempo y forma el presupuesto mensual.

¢ Pago y negociacion con proveedores.

¢ Manejar el recurso humano de la tienda.

e Utilizar los recursos disponibles de la empresa para el logro de los objetivos

Habilidades y aptitudes

e Liderazgo
e Trabajo bajo presion

e Comunicacion oral
o Rapidez

e Creatividad

e Analisis financiero

e Manejo de personal

e Responsabilidad

e Motivacion

Requisitos del puesto:

e Disponibilidad de horario
e Mayores de 27 afios
e Sexo femenino

e Minimo 2 afios de experiencia
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TABLA 3.9 Descripcion del puesto de gerente de operaciones.

Lavado de Autos la Espuma
Descripcion de puestos

Puesto: Gerente de operaciones

Obijetivo del puesto:

Revisar y controlar los productos, materias primas y maquinaria que se utilicen en la

empresa, asi como su optimo funcionamiento.

Funciones a realizar:

Elaboracion y evaluacion de procedimientos.
Capacitacion y evaluacion del personal.
Mantenimiento de equipos y maquinaria.
Control de calidad.

Manejar el recurso humano de la tienda.

Utilizar los recursos disponibles de la empresa para el logro de los objetivos

Habilidades y aptitudes

¢ Responsabilidad
Trabajo bajo presiéon

e Motivacion
Rapidez

Creatividad

Manejo de personal

Solucién a problemas

Liderazgo

Comunicacion oral

Requisitos del puesto:

Disponibilidad de horario
Mayores de 27 afios
Sexo indistinto

Minimo 2 afios de experiencia
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TABLA 3.10 Descripcion del puesto de atencion al cliente.

Lavado de Autos la Espuma
Descripcion de puestos

Puesto: Encargada de atencion al cliente

En dependencia de: Gerentes

Objetivo del puesto:

Brindarle al cliente un trato amable, asi como estar al pendiente de que los lavadores

realicen su trabajo eficazmente.

Funciones a realizar:

o Recepcién de vehiculos y atencion al cliente.

e Orientar al cliente acerca de los servicios que se ofrecen.
¢ Manejo de efectivo.

¢ Asignacién de vehiculos a los lavadores.

e Inventario de mercaderias

e Pago alos lavadores.

e Recepcion de llamadas telefénicas

Habilidades y aptitudes

e Liderazgo
e Trabajo bajo presion

e Comunicacion oral
¢ Rapidez

e Trabajo en equipo

e Actitud al cambio

e Responsabilidad

e Motivacion

Requisitos del puesto:

e Disponibilidad de horario
e Mayores de 24 afios

e Sexo femenino
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TABLA 3.11 Descripcion del puesto de lavador

Lavado de Autos la Espuma
Descripcion de puestos

Puesto: | Lavador

En dependencia de: | Encargada de atencién al cliente y gerentes

Objetivo del puesto:

Brindarle al cliente un servicio de excelencia, satisfacer sus necesidades plenamente,

utilizando los equipos y productos de manera correcta y eficientemente.

Funciones a realizar:

e Embellecimiento de los automdviles.
e Aplicacion de cera.

e Lavado de motor.

e Aspirado de interiores y cajuela.

e Mantener el area de trabajo limpia.

e Acomodo de los vehiculos.

¢ Cuidado y buen uso de los productos.

¢ Manejo de la maquinaria

Habilidades y aptitudes

e Trabajo bajo presion
e Rapidez

e Trabajo en equipo

e Actitud al cambio

¢ Responsabilidad

e Motivacion

Requisitos del puesto:

e Disponibilidad de horario
¢ Mayores de 18 afios

e Sexo masculino.
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F) Disefio de un sistema de control

En el Lavado de Autos la espuma se evaluara el servicio cada que un
lavador termine de embellecer el vehiculo, ya que la encargada de atencién al
cliente una vez que el lavador le avise que el carro esta listo, lo revisara
detalladamente para que esté en optimas condiciones a la hora en que se le

termina de brindar el servicio al cliente (ver tabla 3.12).

TABLA 3.12 Check list del servicio de lavado.

Check list de evaluacion del servicio de lavado

'SP U TN A Fecha:

Nombre de quién revisa:

Descripcién | Vn° Vn° Vn° Vn° Vn° Vn° Vn° Vn° Vn° Vn°

AINJA|NJIAINJAIN|JA|NJAINJAINJAINJANJA N

Carroceria
limpia

Vidrios
secosy
limpios

Llantas
bien
cepilladas
y
aplicacion
de vinil

Interior
aspirado

Tapetes
limpios

Estribos
limpios

Puertas,
porta
vasos,
tablero etc
limpios

Observaciones:
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Con esta herramienta se evitaran disgustos por parte de los clientes ya que
se verificara que el servicio prestado satisfaga las necesidades y requerimientos
de los mismos, asegurandonos entregar el vehiculo hasta que cubra con los

lineamientos previstos por medio del check list.

lgualmente se contard con un buzon de sugerencias en donde se podran
estudiar las recomendaciones que los clientes hagan, para asi tomarlas en

cuenta, reforzar los puntos positivos y corregir los negativos.

Fase 3. Evaluacion de la estrategia

Existen 2 preguntas basicas para saber si la estrategia propuesta estd o no
dando resultados:

e (Esta efectuandose la estrategia tal como fue planeada?

e ¢ Estan logrando los resultados deseados?

Es importante conocer si los trabajadores estan realizando de una manera
satisfactoria sus tareas y actividades, es por eso que en el Lavado de Autos la
Espuma se va a evaluar el desempefio del personal y el servicio que se ofrece

cada seis meses.

Con la herramienta de medicion de la calidad (ver tabla 3.8) se evaluara el

desempenio del siguiente personal:

e Atencioén a clientes

e Personal de lavado
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TABLA 3.13 Medicion de la calidad en el servicio.

Lavado de Autos la Espuma.
Medicion de la calidad en el servicio

Instrucciones: Subraye la respuesta.

1.- ¢ Cada que tiempo asiste a la empresa a lavar su vehiculo?

Primera vez De una a dos veces cada De una a dos veces cada
15 dias mes
2.- ¢ Como califica el servicio de lavado que se le ofrece?
Excelente Bueno Malo

3.- El proceso de lavado de su vehiculo es:
Rapido Regular Lento

4.- ¢ El servicio de lavado y embellecimiento vehicular cumple con sus expectativas?
Siempre Casi siempre Nunca

5.- ¢, Como califica el trato que le brinda la encargada?
Excelente Bueno Malo

6.- ¢ El personal de lavado muestra un trato amable, cordial y respetuoso?
Siempre Casi siempre Nunca

7.- La estancia en la sala de espera le resulta agradable y comoda
Siempre Casi siempre Nunca

8.- ¢ Las instalaciones se encuentran limpias y en buen estado?
Siempre Casi siempre Nunca

9.- El costo que paga por el servicio le parece:
Barato Accesible Excesivo

10.- ¢Ha dejado algun objeto de valor dentro del vehiculo?
No, siempre bajo mis Siy me lo han entregado Si'y me lo han perdido
pertenencias de valor




CAPITULO IV
CONCLUSIONES
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4.1 Conclusioén

La planeacion estratégica es una herramienta administrativa muy
importante que cuenta con un conjunto de fases o etapas que sabiendo aplicarlas
le permite a las empresas mejorar la forma en que operan, prepararse para poder
sobresalir ante las situaciones cambiantes que se presentan en el entorno, evaluar
la situacion en la que se encuentran para asi detectar las fallas, disefar

estrategias y con esto obtener una ventaja competitiva ante los competidores.

Hoy en dia existe un gran numero de microempresas en la ciudad, la
mayoria de ellas son familiares o de emprendedores jovenes, que aplican
administracion empirica para el funcionamiento y desarrollo de la misma, es decir,
se rigen por medio de la experiencia que han ido adquiriendo con el paso de los
afos, lamentablemente esto no basta para garantizar su estadia dentro del
mercado de competencia o para seguir desarrollandose ya que se quedan
estancados por no tener objetivos claros a los cuales quieren llegar en un tiempo

determinado.

Con la informacion recabada por medio de las entrevistas y cuestionarios
aplicados a los gerentes del Lavado de Autos la Espuma, se puede apreciar que
éstos no cuentan con los suficientes conocimientos administrativos, por lo tanto el
establecimiento carece de una planeacion estratégica, es por eso que no tienen

objetivos estables y poseen incertidumbre en la toma de decisiones.
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En la actualidad, la capacidad de una empresa para conservar su poder
competitivo y lograr tasas de crecimiento elevadas, depende en gran parte de la
planeacion estratégica de sus actividades, del desarrollo de procedimientos y de la
adopcion de estrategias adecuadas, es por eso que la hipdtesis establecida
anteriormente se aprueba ya que es necesario que el Lavado de Autos la Espuma

cuente con el disefio de una planeacion estratégica por las siguientes razones:

e Para que dicha organizacion logre tener un buen funcionamiento tanto de
su recurso humano como del financiero y asi pueda obtener una ventaja
competitiva dentro del mercado.

e Define los objetivos que la empresa pretende alcanzar asi como los
métodos para llegar a ellos.

e Ayuda a que los gerentes reconozcan Yy diferencien entre las
oportunidades seguras y riesgosas, ademas de elegir entre ellas.

e Les brinda un analisis cuidadoso para suministrar la mayor cantidad de
informacién que necesitan para tomar buenas decisiones.

¢ Reduce al minimo la posibilidad de errores y sorpresas desagradables, ya

gue los objetivos, metas y estrategias son sometidos a un estudio riguroso.

Por todo lo planteado, se puede decir que los objetivos especificos que
persigue la presente investigacion son alcanzados satisfactoriamente, ya que se
pudo realizar la propuesta de planeacién estratégica, se le disefid la mision, vision
y objetivos organizacionales, gracias a los instrumentos utilizados como el analisis
FODA se pudieron observar ciertos factores tanto negativos como positivos a los
que podrian combatir o eliminarlos con el disefio de las estrategias y maximizar los
otros creando una ventaja competitiva en la empresa; se formularon los
procedimientos, descripcidbn de puestos y presupuestos, de igual manera se

establecieron las reglas y politicas empresariales.
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4.2 Sugerencias

La necesidad de planear, esencialmente, deriva del hecho de que toda

organizaciéon opera en un medio que experimenta constantes cambios; como lo

son de tipo tecnoldgico, politico, social, cambios en el grado y caracter de la

competencia y en la actividad econdmica; en los ultimos afios el ritmo del cambio

en el entorno ha aumentado con rapidez, es por eso que el presente trabajo de

investigacion hace las siguientes sugerencias:

Evaluar frecuentemente el entorno competitivo de la empresa con el
analisis FODA vy las fuerzas competitivas que propone Michael Porter, visto
anteriormente, esto ayudard a establecer o corregir las estrategias que no
estdn dando los resultados esperados, asi como conocer que factores

negativos hay que corregir o reforzar.

Igualmente es indispensable evaluar el desempefio del personal que labora
dentro de la empresa por lo menos cada seis meses 0 una vez al afio, esto
beneficiara en gran medida a la organizacién ya que permite saber si es
necesario implantar nuevas politicas, mejora el desempefio, permite
determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detecta errores en el
disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales o

laborales que afecten a la persona en el desempefio del cargo.

Proporcionarle un uniforme la personal que trabaje en la empresa le brinda
seriedad y distincion al establecimiento, la importancia del portarlo
trasciende las barreras de identificacion, para llegar a convertirse en

verdaderos sentimientos de pertenencia y compromiso.
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Establecer objetivos mensuales es importante para incrementar la
rentabilidad de la empresa, el compromiso de los empleados para cumplir

los mismos y saber si se esta o no trabajando adecuadamente.

El brindarle a los equipos y maquinaria de trabajo un mantenimiento
preventivo, es decir, una revision periédica, influye en el desempefio fiable
del servicio, asi como una mayor potencia, velocidad, durabilidad y
confiabilidad por parte de los mismos.

Es necesario irse actualizando constantemente y realizar revisiones
habituales tanto en estrategias, procedimientos, presupuestos, politicas,
reglas, objetivos, tecnologia, maquinaria, etc., ya que con el paso del
tiempo estas se desgastan, caen en desuso, provocan estancamiento o
simplemente ya no funcionan para generar una ventaja competitiva, es por
eso que la planeacién estratégica es una herramienta compleja y flexible
que permite ir evaluando y modificando sus componentes para asi permitir

un mayor crecimiento y desarrollo empresarial.
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Anexo 1 Entrevista aplicada a los gerentes de la empresa.

PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA OBTENER VENTAJA
COMPETITIVA EN EL LAVADO DE AUTOS LA ESPUMA EN COATZACOALCOQOS,
VERACRUZ.

1. Describa la historia del Lavado de Autos la Espuma, ¢Fecha de establecimiento?

¢ Como nace? ¢De quien fue idea?

2. ¢Cual es el estandar de atencion segun el dia de la semana?

3. ¢Tienen establecida la misién de la empresa? En caso de ser si ¢, Cual es?

4. ¢Cuentan con objetivos definidos a los que desean llegar en algun tiempo

determinado?

5. ¢Tienen establecido un proceso de lavado documentado?

6. ¢Cuentan con alguna forma de evaluacion del servicio?

7. ¢Cuantas veces al afio se capacita al personal?

8. ¢Hay buzdn de sugerencias?

9. ¢Cuadles son los 5 negocios principales de competencia?



Anexo 2 Cuestionario aplicado a los gerentes de la empresa

PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA OBTENER VENTAJA
COMPETITIVA EN EL LAVADO DE AUTOS LA ESPUMA EN COATZACOALCOQOS,
VERACRUZ.

Instrucciones: conteste detenidamente las siguientes preguntas.

1. ¢Cual es la retribucidn que ofrece la institucion a sus diferentes grupos de interés?

Para responder esta pregunta, es preciso reflexionar acerca de los distintos grupos de
interés que estan involucrados en el desarrollo de la institucién, asi como en la retribucion
gque reciben de ésta. No sélo hay que pensar en los aspectos monetarios y materiales,
sino también en aquellos vinculados al orgullo de pertenencia y al arraigo hacia la
institucion.

Grupos de interés Retribucién recibida

1. Empleados

2. Familiares

3. Sociedad

4. Proveedores




2. ¢ Cuéles son los principales valores y principios en la institucion?

Para responder ésta pregunta se requiere considerar los valores positivos (a consolidar) y
los valores negativos (a superar) que prevalecen en la institucion. Una vez hecho este
ejercicio es de vital importancia definir con claridad aquellos valores que deberan ser
estimulados y que formaran parte medular de la cultura organizacional.

Cultura organizacional (valores)

Valores y principios a consolidar Valores y principios a superar
1. 2. 1. 2.
3 4. 3 4




3. ¢Qué se entiende por calidad, eficiencia, productividad y rentabilidad en la

institucion?

Para responder esta pregunta se debera tomar como punto de partida las definiciones
abajo expuestas, para poder traducirlas al ambito de la institucion propia. La idea es pasar
de una definicién fria y abstracta, a una que refleje el sentir y el quehacer de quienes

colaboran en dicho negocio.

Calidad

| Satisfacer plenamente las necesidades de |
i los clientes, al menor costo posible con :
. base en una filosofia y estrategia de mejora !

| continua.

Productividad

Obtener en mayor volumen de producto por

unidad de insumo, con base en la
§integracién inteligente de los recursos
i disponibles y la aplicacion de innovaciones
: tecnoldgicas.

| personal,
' movimientos integralmente.

Eficiencia

Simplificar métodos y procedimientos dei
trabajo con base en la experiencia y el :
desarrollo de la capacidad creativa del :
para optimizar tiempos y

Rentabilidad

Obtener adecuados niveles de retorno !

' sobre capital e inversién, con base en una |
 inteligente administracién financiera, para |
i cubrir las expectativas economicas de los !
: grupos de interés. '

Calidad

Eficiencia

Productividad

Rentabilidad




4. ¢Cuél es el campo de accién de la empresa?

Para responder esta pregunta, se necesita reflexionar acerca de la principal actividad a la
gue se dedica la empresa, asi como en relacion a aquellas actividades que tienen un
caracter complementario.

Actividad basica o central

Actividades complementarias




5. ¢Qué productos y servicios se ofrecen?

Para responder esta pregunta, habrd que sefalar cudles son las diferentes lineas de
productos y servicios que ofrece la empresa, incluyendo los articulos y apoyos que las
conforman.

Lineas de productos Lineas de servicios
1. 2. 1. 2.
3 4. 3 4
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6. ¢Cudl es el valor agregado que genera a sus clientes?

Para responder esta pregunta se precisa reflexionar acerca de aquellos factores clave que
hace diferente a la institucion de su competencia y por los cuales, la clientela prefiere sus
servicios. Se trata de encontrar los elementos tangibles e intangibles que son percibidos
por los clientes actuales y potenciales, aunque no necesariamente de manera consciente.

Elementos tangibles Elementos intangibles
1 1
2 2
3. 3
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7. ¢Qué necesidades y requerimientos desea satisfacer?

Para responder esta pregunta se deber4d tomar como base las necesidades y
requerimientos que desea satisfacer la empresa a través de los productos y servicios que
ofrece.

Necesidades Requerimientos
1 1
2 2
3. 3
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8. ¢Cuédl es su principal ventaja competitiva?

Para responder esta pregunta, se requiere reflexionar acerca de aquel elemento clave que

le permite a la empresa aprovechar las oportunidades que se generan en las diferentes
dimensiones del contexto.

Sefalar algunas posibles
Departamentos ventajas competitivas

Escriba la principal fuente
de ventaja competitiva




Anexo 3 Matriz FODA

PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA OBTENER VENTAJA
COMPETITIVA EN EL LAVADO DE AUTOS LA ESPUMA EN COATZACOALCOQOS,

13

VERACRUZ.
Factores Fortalezas Debilidades
internos
Factores
externos
Oportunidades FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)
Amenazas

FA (Maxi- Mini)

DA )Mini- Mini)
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Anexo 4 Analisis de las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter.

PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA OBTENER VENTAJA

COMPETITIVA EN EL LAVADO DE AUTOS LA ESPUMA EN COATZACOALCOQOS,
VERACRUZ.

4 N

RIESGO DE NUEVAS
EMPRESAS

/

4 )
/ ™ ~ B\

PODER DE
NEGOCIACION DE PODER DE
COMPETIDORES DE LA :
LOS NEGOCIACION DE
PROVEEDORES. ISR A

LOS COMPRADORES

- J - /
& /

- D

AMENAZA DE PRODUCTOS
O SERVICIOS SUSTITUTOS

- /
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