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INTRODUCCION.

El presente texto contiene material de apoyo para sustentar la terminacion de la
formacion profesional desarrollada. En cuanto al desarrollo de la informacion es

realizada a través de la investigacion.

La organizacién de los temas y los subtemas se realizé tomando como contenido
vertebrador al objeto, es decir a la empresa arrendadora génesis, situacién que
permite enfatizar el nivel de aproximacion al saber — hacer mejores actividades
eficientes, permitiendo resultados que propicien el direccionamiento comercial de
la empresa en un futuro deseado, lo cual se llevara a través de propuesta de
planeacién estratégica que fomente una integracion laboral y coordinacion de
todas las areas de la empresa logrando obtener un alto desempefio laboral en

conjunto de manera eficiente elevando la calidad del servicio ofrece la empresa.

Cabe mencionar que la administracion es uno de los elementos esenciales para la
eficiencia en la empresa ya que al saber administrar de manera adecuada todos
los recursos con los que ésta cuenta se logra un control adecuado permitiendo a
los gerentes realizar mejores alternativas y planes estratégicos que propicien el
desarrollo de la organizacion a un nivel mas competitivo y de alta calidad. Para
ello la planeacion estratégica debe de comprender las variables y las alternativas
propuestas conforme a lo que se desea obtener en un tiempo determinado,

mediante el analisis del entorno y de la situacion de la empresa.

La planeacion es fundamental para el éxito de una organizacién, conformados por

muchos elementos que la integran a un mas si se emplean planes estratégicos.



En el presente texto se presenta una propuesta de planeacion estratégica para la
empresa arrendadora génesis lo propiciara una mayor eficiencia laboral y mejor
manejo de la informacion en todas las areas de la empresa asi como la mejor
coordinacion del gerente general en la toma de decisiones para el mejor

funcionamiento de la empresa.

Dentro del primer capitulo se menciona acerca de la metodologia de la
investigacion, es decir, se explica el por qué se llevd a cabo esta propuesta de

planeacion estratégica para la empresa arrendadora geénesis.

Establecido de esta manera en el segundo capitulo se menciona el marco
contextual de referencia es decir los datos referenciales de la empresa asi como

sus antecedentes y ubicacion geografica.

Durante el tercer capitulo se desarrolla el marco tedrico correspondiente a la
planeacién estratégica y sus fuentes primarias de predecias determinando cada

uno de los temas y subtemas.

En el capitulo cuarto se desarrolla la propuesta de planeacion estratégica en
relacion a los lineamientos requeridos y a los objetivos de acuerdo a las
estrategias empeladas en la propuesta, todo esto es en relacion para eficientar los
mejores desempefios laborales elevando la calidad en el servicio que ofrece la

empresa.

En el quinto capitulo se especifica el enfoque de la investigacion, el alcance, el

disefio, el tipo, la delimitacion de la poblacion, la seleccion de la muestra e



instrumento de prueba, lineamientos que van en relacién en el proceso de analisis

e investigacion de la informacion recabada.

Por finalizar en el ultimo capitulo seis se muestran los resultados obtenidos
mediante las encuestas, tabulando los resultados e interpretando los resultados
estadisticos que proporcionan informacion relevante para el disefio de la

propuesta de planeacion estratégica.

Es necesario aclarar que la planeacion estratégica no es la solucion a todos los
problemas por los que atraviesa una empresa, sin embargo, es una herramienta
util que puede brindar multiples beneficios si se utiliza en el momento y en la forma

adecuada.



ANTECEDENTES.

Durante el desarrollo del analisis de las funciones operacionales de las pequehas
y medianas empresas que ofrecen un servicio a clientes, son demasiados
empiricos en su administracion, es decir que toman las decisiones inadecuadas
sin importarles las causas y consecuencias que les traera en un determinado
tiempo, permitiéndole asi una administracion deficiente, que no logra controlar de

manera adecuada las operaciones de la empresa.

Nace de ésta forma la inquietud de poder realizar una propuesta de planeacién
estratégica, que permita mejorar las condiciones de atencidn a los clientes de
manera eficiente, logrando asi una coordinacion desde la alta gerencia hasta los
niveles medios y operativos de la empresa, enfocados a encaminar y a fortalecer
los lasos del trabajo en equipo, permitiendo solidificar el profesionalismo laboral
comprometidos a establecer mas y mejores procesos estratégicos de desemperos
integrados a obtener rendimientos altamente calificados para la obtencion de la

calidad en el servicio.

Existen pequefas y medianas empresas que carecen de una o mas variables de
alternativas estratégicas que logren establecer una mejor funcion de las
actividades realizadas por los profesionistas hasta los niveles operarios de la

organizacion.

Hoy en dia las empresas de servicios en Tabasco presentan ante cambios
vertiginosos obligados por la globalizacion, en donde la pequefas y medianas

empresas no se han adaptado a estas nuevas exigencias que trae consigo la



globalizacion y los cambios de innovacion en nuevos productos y servicios y por
ende el consumo y la demanda de los usuarios de buscar nuevas y mejores
opciones de una gran variedad de productos y servicios, asi como, su
diversificacion, y diferenciacion de un producto o servicio respecto a otros. En
cuanto a este acontecimiento las empresas de servicio deben de estar al
pendiente de los cambios constantes en las innovaciones de nuevos productos y
servicios, para que estas empresas logren una mayor eficiencia del servicio que

ofrecen.

La formulacion de este tema esta basada en la administracion de una organizacion
en la alta gerencia, ya que de ella depende la formulacién de planes que logren
mantener y realizar un mejor desarrollo de sus funciones, encaminados con las
estrategias y los planes de contingencia permitiendo asi una mejor solucion a los

problemas detectados en la empresa.

Los aspectos en que se evalua el malestar o bienestar general de la empresa o
de un area en especifico y la percepcion de todos y cada uno de los integrantes de
la misma son varios y pueden ser utilizados, modificados o sustituidos segun se

considere conveniente y segun sea la naturaleza de la empresa.

Una forma adecuada para lograr este estudio detallado de la informacién, esta a
través de entrevistas cuidadosamente enfocadas y/o de cuestionarios
debidamente detallados, en donde se pide a los empleados identificar un bien o
malestar interno y externo y hacer compensaciones entre los objetivos

establecidos por la empresa y las variables que consideran el mas importante.



CAPITULO I. “PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA”

1.1. Descripcion del problema.

Lo que esta pasando en la actualidad en las pequefas y medianas empresas, es
la falta de profesionalismo y compromiso de la gran mayoria de la fuerza laboral
de las empresas prestadoras de servicios, aunados a la carente implementacion
de la planeacion estratégica lo que ha dado como resultado la baja calidad del

servicio que se proporciona al cliente.

Es de gran importancia que todo directivo reflexione sobre colocar su empresa en
un nivel competitivo en el mercado y que esto represente un salto que se reflejara
en contar con personal altamente capacitado y sistemas de planeacion
estratégicamente competitivos, lo cual obliga al directivo a ver la planeacion
estratégica desde una desde el punto de vista de los objetivos centrales de la

empresa y el modo de contribuir para lograrlos.

La demanda de este servicio ha disminuido, ya que los clientes insatisfechos han
decidido dejar de buscar los servicios que en particular ofrece la empresa. La
empresa “Arrendadora génesis” se dedica a la renta de mobiliario y equipo, sillas,
mesas, cristaleria, para todos los eventos sociales empresariales y/o familiares,
tiene un carecen de profesionalismo comprometidos con la empresa ya que el
personal no esta altamente capacitado para desarrollar funciones laborales
comprometidas con los objetivos generales de la empresa. Esto le ha propiciado,
la disminucion de la preferencia de sus clientes y la poca demanda que han tenido

desde hace 2 afos, no se ha podido implementar o mejorar un sistema de
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planteamiento estratégico que permita mejorar las condiciones laborales de la
empresa en el ambito de atencion al cliente y fortalecer de manera conjunta un
crecimiento mas optimo de la de las demandas de los usuarios que le permita
competir con empresas que se fortalecen a medida que implementen mejores
planes estratégicos que les permite crecer en el territorio Tabasquefio. No
obstante los factores externos son una gran desventaja de desarrollo empresarial,
como la competencia, los aspectos legales, econdmicos y politicos, que habra de

enfrentarse la empresa “Arrendadora génesis”.

1.2. Formulacion del problema.

¢La propuesta de la planeacidon estratégica aplicada a la empresa “Arrendadora
génesis” dara como resultado mayor eficiencia y calidad en el servicio de atencién

al cliente?

1.3. Justificacion.

Durante la investigacion en las pequefias y medianas empresas que ofrecen un
servicio, son causas y consecuencia; una administracién deficiente que no logre
desarrollar planes estratégicos que permita estructurar una mejor condicion para la
empresa y el no saber ejecutar debidamente un planes de contingencia en casos
desconocidos. Partiendo de la carencia de una planeacion estratégica los
directivos no deben permitir que la empresa fracase por motivos que pueden
solucionar con personal altamente capacitados e incluso los directivos deben de
formular y establecer las estrategias que les permita mejorar las condiciones

laborales y competitivas.
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En las empresas pequefias y medianas los directivos son demasiados ambiciosos,
que por lo general muchos directivos invierten en la empresa empiricamente sin
hacer un analisis del entorno y de la situacion de la empresa, toman decisiones y
ejecutan las actividades de manera empirica, esto representa que no se logre el
trabajo en equipo, no tener una estrategia corporativa, olvidar que es una empresa
y que debe ser administrada, fijar precios incorrectos a los productos o servicios.
La manera en que operan estas pequefas y medianas empresas es muy
importante, ya que las competencias o la falta de aplicacion de un plan estratégico
adecuado son un factores por las cuales una empresa puede fracasar, pero en
muchas ocasiones como pequefias y medianas empresas se deber buscar
mejores oportunidades que logren mantenerlas sustentables en un mundo

cambiante y globalizado.

Por lo que planear es anticiparse al futuro y prepararse en forma apropiada,
implica la conviccion de lo que hacemos ahora puede influir en aspectos futuros o
modificarlos segun resultados y obviamente en ese probar, podemos caer en la
desmotivacion, por lo que hay que superarla y trabajar con mucha tenacidad y

conviccién sobre nuestros objetivos planteados.

En esta investigacion pretendo realizar una propuesta de planeacion estratégica
viable a la empresa arrendadora génesis establecida en la ciudad de Villahermosa
tabasco, ya que se tiene el conocimiento de que no cuenta con una formulacion de
planeacion estratégica para mejorar las condiciones laborales de atencion al

cliente, por lo cual se llevara a cabo una propuesta de planeacion estratégica.
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1.4. Formulacion de la hipétesis.

Implementar un sistema de planeacion estratégica a la empresa arrendadora

génesis le permitira el logro de mayor eficiencia y calidad en la atencién al cliente.

1.5. Delimitaciéon de objetivos (Objetivo general y objetivo especifico)

1.5.1. Objetivo general.

Disefar una propuesta de planeacion estratégica, aplicada al area de servicio al
cliente, en la empresa (Arrendadora Génesis), con la finalidad de aumentar la

eficiencia y calidad del servicio de atencién al cliente.

1.5.2. Objetivos especificos.

e Realizar un profundo analisis del entorno y de la situacion actual de la

empresa.

e Aplicar alternativas de planes estratégicos que le permitan a la empresa

“‘Arrendadora Génesis” agilizar mejora continuas del servicio que ofrece.

e Realizar una capacitacién adecuada al personal de atencion al cliente con

los lineamientos requeridos para mejorar la eficiencia y la calidad en el

servicio de atencion a los clientes.
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1.6. Marco conceptual.
e La planeacién.

En el lenguaje comun, planear significa definir y establecer una serie de pasos
orientados a la obtencion de uno o varios resultados, enmarcados en un tiempo

determinado.

También se puede afirmar que planear consiste en la creacion de un conjunto de
ordenes confeccionadas a partir de la recoleccién, analisis y entendimiento de

informacion.”
e Estrategia.

El termino estrategias proviene del griego strategas, que significa uso y asignacién

de recursos.

Las estrategias son alternativas o cursos de accion que muestran los medios, los

recursos y los esfuerzos que deben emplearse para lograr los objetivos.
e La planeacioén estratégica.

Define los lineamientos generales de la planeacion de la empresa, la realizan los
altos directivos para establecer los planes generales; generalmente es a mediano

y a largo plazo y abarcan a toda la empresa. 2

'LERMA, Alejandro E. Y KINRCHNER, Sergio BARCENA JUAREZ. “Planeacidon estratégica por areas
funcionales”. Primera edicidn. Editorial Alfa omega. México 2012. Pag. 15.

2 MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacién estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicién. Trillas, México
2005. Pag. 12, 37.

pag. 16



Su propodsito consiste en determinar el rumbo de la organizacion asi como la
obtencidn, el uso y la disposicion de los medios necesarios para alcanzar la misidon

y vision de la organizacion.
e Calidad.

La American Society for Quality (ASQ) sefala. Que la calidad, son las
caracteristicas de un producto o un servicio que influyen en su capacidad de

satisfacer necesidades implicitas o especificas.?

De acuerdo al modelo conceptual de la planeacion de “Alejandro Eugenio Lerma y
Kirchner- Sergio Barcena Juéarez”. Menciona que la planeacion en el lenguaje
comun, planear significa definir y establecer una serie de pasos orientados a la

obtencioén de uno o varios resultados, enmarcados en un tiempo determinado.

También se puede afirmar que planear consiste en la creacion de un conjunto de
ordenes confeccionadas a partir de la recoleccion, analisis y entendimiento de

informacion.

En concordancia con “Alejandro Eugenio Lerma y Kirchner- Sergio Barcena
Juarez”, en referencia a la planeacion, puedo reiterar que la planeacion uno de los
principales pilares principales del proceso de la administracion que permite
establecer los lineamientos o cursos de accion que habra de establecerse para

lograr los resultados deseados.

> GUTIERREZ Pulido Humberto. “Calidad total y productividad”. Tercera edicién. Mc Graw Hill, México 1991.
pag. 19.
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Tomando en cuenta que todo administrador o en relacién a la administracion se
debe establecer un proceso administrativo que permite mejorar eficientemente
muchas actividades y funciones de una empresa en sus tres niveles de direccion,
nivel gerencial y nivel operativo, el proceso administrativo consta de planeacion,
organizacion, direccion y control, desarrollandolo como una serie de pasos
orientados a la obtencion de uno o varios resultados, enmarcados en un tiempo

determinado.

En la planeacién implica utilizar adecuadamente los medios y las decisiones para

llegar o acercarse al futuro deseado.

Para Lourdes Miinch Galindo: El termino estrategias proviene del griego strategas,
que significa uso y asignacion de recursos. Hace mencion que las estrategias son
alternativas o cursos de accion que muestran los medios, los recursos y los

esfuerzos que deben emplearse para lograr los objetivos.

A través de las estrategias se plantea como lograr especificamente y de la mejor
manera los objetivos. Por ello, es que existen tantas estrategias como objetivos se

definan en una organizacion.

En lo mencionado con anterioridad puedo contribuir que las estrategias son una
serie de alternativas de decisiones concretas y correctas de los diferentes medios
O recursos necesarios de accion que habra de llevarse a cabo para lograr los
mejores beneficios eficientes contribuyendo a los objetivos planteados con

anterioridad para la organizacion.
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Tanto como la planeacion y las estrategias son un sustento de aplicaciones de
decisiones tomadas que implican una visién a futuro de lo que habra de hacerse
en un lapso de tiempo determinado y con las alternativas de mejores cursos de

accion para las organizaciones.

En la determinacion propuesta por el autor Lourdes Miinch Galindo, La planeacion
estratégica: Define los lineamientos generales de la planeacion de la empresa, la
realizan los altos directivos para establecer los planes generales; generalmente es

a mediano y a largo plazo y abarcan a toda la empresa.

Su propdsito consiste en determinar el rumbo de la organizacion asi como la
obtencion, el uso y la disposicion de los medios necesarios para alcanzar la mision

y vision de la organizacion.

De acuerdo con lo citado anteriormente, la planeacion estratégica es el proceso
mediante el cual los miembros de una organizacién con base en su experiencia y
conocimiento logran establecer las diferentes opciones estratégicas que les
proporcione de la mejor manera el uso adecuado de los recursos empleados en

los planes estratégicos y su entorno, formulan el direccionamiento hacia el futuro.

La planeacion estratégica debe ser realizada en los tres niveles de la
organizacion, abarcando asi los planes tacticos y planes operacionales en
coordinacion con los resultados esperados en un tiempo determinado

encaminados a la colaboracién con los objetivos establecidos por la organizacion.

Para Humberto Gutiérrez Pulido menciona que la calidad con La American Society

for Quality (ASQ) sefala. Que la calidad, son las caracteristicas de un producto o

pag. 19



un servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o

especificas.

En acuerdo con lo mencionado anteriormente la calidad estd dada por una serie
de caracteristicas de un producto o servicio y que satisfacen en la mejor medida
la necesidad del cliente. En muchas ocasiones la mayoria de los consumidores
tienden a realizar una investigacion sobre los productos que ellos consumen y que
en dado momento existen productos competitivos en el ambito en que pueden ser
mas caros o baratos, todo esto los lleva a buscar las mejores condiciones que

ofrece un producto o ya sea un servicio.

Los clientes buscan en la mejor medida posible alguna caracteristica que logre
diferenciar un mejor uso de un producto o de un servicio, a esto en muchas
ocasiones podemos determinarlo como la calidad que tienen los productos

respecto a otros o de igual manera los servicios.
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CAPITULO Il. “MARCO CONTEXTUAL DE REFERENCIA”

2.1. Antecedentes de la ubicacion.

Durante un periodo del afio 2005 hasta el 2013 de un crecimiento econémico en
la C.D. de Villahermosa tabasco, surge una de las oportunidades de establecer
pequeias y medianas empresas logrando asi un crecimiento economico del
estado y generando mas empleos apoyandose como un integrante mas las
famosas PYMES comprometidas a incrementar el sector empresarial constituidas
legalmente ofreciendo asi mejores ingresos y desarrollos competitivos en un
tiempo determinado. Nace de ésta forma” banquetes génesis” una empresa
dedicada a la renta de cristaleria en general, mobiliarios de sillas y mesas para
todo tipo de eventos hasta empresariales, sociales, familiares y de cualquier otro
indole que pueda manifestarse, proporcionando un servicio de atencioén a clientes,
con la firme conviccion de que el mismo sea de calidad y satisfaciendo las

necesidades de los mismos.
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2.2. Ubicacién geografica.

La empresa Arrendadora génesis se encuentra ubicado en la ciudad de

Villahermosa Tabasco, la cual es una empresa 100% mexicana.

BANQUETES
“GENESIS”

CORNEL LINO MERION
No 302

CENTRO
VILLAHERMOSA, TAB.

* http://www.oocities.org/mx/antrahxg/villa.html
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CAPITULO lll. “MARCO TEORICO”

3.1. Importancia de la planeacion.

La importancia de la planeacién es esencial para el adecuado funcionamiento de
cualquier grupo social, ya que a través de esta se previenen las contingencias y
los cambios que puede deparar el futuro, y se establecen las medidas necesarias

para afrontarlas. Algunas de las ventajas de la planeacion son:

e La definicion del rumbo de la empresa permite encaminar y aprovechar
mejor los esfuerzos y los recursos.

¢ Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro.

o Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las
“corazonadas” o empirismo. Las decisiones se basan en hechos y no en
emociones.

¢ Reduce al minimo los riesgos, y aprovecha al maximo las oportunidades.

e Al planear se definan las bases a través de las cuales operara la empresa.

e Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

e Proporciona los elementos para efectuar el control.

e La motivacion se eleva sustancialmente, al conocer todos los miembros de
la empresa hacia donde se dirigen los esfuerzos.

e Optimiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos en todos los niveles

de la organizacion.®

> MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacién estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicidn. Trillas, México
2005. Pag. 13-14.
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De acuerdo con la doctora Lourdes Munch Galindo. La planeacidén es una tarea
esencial para todas las organizaciones, es formular, desarrollar y plasmar las
actividades en las que se desea lograr un mejor rendimiento eficiente en un tiempo
determinado, colaborando asi al logro de los objetivos esperados. Cabe mencionar
que la importancia de la planeacion radica principalmente en lo que se debe saber

hacer, en donde se esta y hacia donde se quiere llagar.

En la aplicacién de la planeacion se busca la obtencién de los mejores resultados,
aficionando los recursos de la mejor manera posibles tanto como recursos
materiales, humanos, tecnolégicos, y/o financieros y con la menor inversion, en el

menor tiempo posible y con el minimo esfuerzo.
3.1.1. Propésitos.

Propdsito hace referencia a una funcion o tarea basica de una empresa o una
agencia o de cualquier parte de ella. Es asi como por lo general las empresas
tienen un propédsito relacionado con la produccidon y distribucion de bienes y
servicios. Sin planes, los administradores no pueden saber cémo organizar a la
gente y los recursos; Sin un plan, no pueden dirigir con confianza o esperar que
otros los sigan. Y sin un plan, los administradores y sus seguidores tienen muy
pocas probabilidades de lograr sus metas o de saber cuando y donde se estan
desviando de su camino. El control se convierte en un ejercicio util. Con

frecuencia, los planes erréneos afectan la salud de toda la organizacion.®

® www.docentes.unal.edu.co/catelloca/docs/Fundamentos/.../conten.pdf
MINTZBERG, Henry. “Planeacion estratégica”.
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La planeacion por su parte tiene como propdosito fundamental contribuir al alcance
de los objetivos: facilitar el logro de los objetivos y de la empresa. Entre ellos

podemos citar los siguientes propositos de la planeacion:

e Minimizar el riesgo reduciendo la incertidumbre que rodea a las condiciones
de las organizaciones y es claro las consecuencias de una accion
administrativa en este sentido.

e Proveer informacion sobre las condiciones sobre un curso de accion
propuesto, de manera que el factor riesgo sea conocido y filado como una
probabilidad.

e Elevar el nivel de éxito de la organizacion.

e Establecer un esfuerzo coordinado dentro de la organizacion.

e Ayudar a la organizacién a alcanzar los objetivos.”

En lo mencionado por Henry Mintzberg y Joaquin Rodriguez Valencia. El propésito
de la planeacion tiene la sustentabilidad de que se deberan analizar todos y cada
uno de los factores que las organizaciones desean minimizar para fortalecer el
ambiente laboral y competitivo externamente y a través de ello lograr un mejor

nivel éxito empresarial.

Determinar con mayor seguridad e informacion de las prioridades de la empresa
que pretende mejorar en un determinado tiempo, el propdsito consta de minimizar
riesgos y la reduccion de incertidumbre que rodean a las organizaciones ya sea

internamente o externamente.

7 RODRIGUEZ, Valencia, Joaquin. “Como aplicar la planeacién estratégica a la pequefia y mediana empresa”.
Quinta edicién, Editoriales cengage learnig. México 2005. Pag. 23.

pag. 25



En las organizaciones llega todo momento, en el que por mucho que se empleen
los planes siempre habra de necesitarse de recursos financieros o materiales, asi
como también el saber qué hacer y tomar las decisiones mas adecuadas con el

profesionalismo de la alta gerencia.

3.2. Planeacion estratégica.

Define los lineamientos generales de la planeacion de la empresa, la realizan los
altos directivos para establecer los planes generales; generalmente es a mediano

y a largo plazo y abarcan a toda la empresa.

“Su propdsito consiste en determinar el rumbo de la organizacién asi como la
obtencidn, el uso y la disposicion de los medios necesarios para alcanzar la misiéon
y vision de la organizacion”. Al identificar el papel futuro de cada elemento de una
organizacion, los planes estratégicos ofrecen un método para coordinar las

actividades en todas las areas funcionales basicas.®

Definiciones de planeacion estratégica de acuerdo con algunos estudiosos de la

administracion.

e Steiner, la define como:

El proceso de determinar los mayores objetivos de una organizacién y las politicas
y las estrategias que gobernaran la adquisicion, uso y disposicion de los recursos

para realizar los objetivos.

8 MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacién estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicién. Trillas, México
2005. Pag. 12.

pag. 26



e Aguirre O., la define como:

El proceso de definir que se va hacer, como se hara, quien y cuando lo hara

mediante la implementacion de los planes estratégicos, tacticos y operacionales.

Para Joaquin Rodriguez Valencia la planeacion estratégica. Es el conjunto de
planes integrales de una organizacion que normaran el comportamiento futuro de

la misma.®

3.2.1. Generalidades.

Toda empresa disefna planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas
planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la
amplitud y magnitud de la empresa. También es importante sefalar que la
empresa debe precisar con exactitud y cuidado la misidn que va a regir a la
empresa, la mision es fundamental, ya que esta representa las funciones

operativas que va a ejecutar en el mercado y va a suministrar a los consumidores.

La planificacion estratégica constituye un sistema gerencial que desplaza el
énfasis en el "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias). Con la
planificacion estratégica se busca concentrarse en aquellos objetivos factibles de
lograr y en qué negocio o area competir, en correspondencia con las

oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

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

° RODRIGUEZ, Valencia, Joaquin. “Como aplicar la planeacién estratégica a la pequefia y mediana empresa”.
Quinta edicién, Editoriales cengage learnig. México 2005. Pag. 87-88.
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otros datos importantes proporcionan la base para que una empresa tome mejores
decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros.
Sallenave (1991), afirma que "la planificacién 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 comunicacion y de
determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos

de la empresa".®

3.2.2. Antecedentes.

La palabra estrategia se remonta a la época de los griegos probablemente en el
afio 500 a. C. proviene del vocablo strategos que significaba “general en jefe del
ejército. Después evoluciono a “el arte del general”, “el arte de la guerra “y “el arte
de ganar las guerra”. Hacia el 330 a.C. el termino se referia a la “habilidad para
aplicar la fuerza, vencer al enemigo y crear un sistema unificado de gobierno
global”. Asi, el origen del concepto es militar y tiene una antiguedad de

aproximadamente 2500 anos. Homero y otros escritores testimonizaron

estrategias tanto exitosas como fallidas.

Al tiempo que las sociedades crecian y enfrentaban conflictos sociales y guerras,
los lideres de estados y sus generales estudiaron y codificaron los conceptos y las
experiencias transmitidos de generacion en generacion y los pusieron a prueba

una y otra vez hasta integrar una estructura de principios coherentes.

9 SALLENAVE Jean-Paul. “Gerencia y planeacion estratégica” Grupo Editorial Norma. Segunda edicion.
México 1992. pag. 83.
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Entre quienes realizaron esta obra de documentacioén y evolucion figuran Sun Tzu,

Maquiavelo, Napoleon, Lenin, Mao Tse-Tsung y McArthur, entre otros.

De esta forma y salvo pocas excepciones, los principios basicos de la estrategia
se conocieron y aplicaron varios siglos antes de la era cristiana. Un ejemplo de
esto lo encontramos en las acciones de Filipo y su hijo Alejandro en la batalla de
Queronea, episodio del cual se desprende un menu de mas de 51 estrategias
perfectamente definidas y aplicables a situaciones actuales, tanto a escala militar
como empresarial. En épocas mas recientes, Federico el grande adopto como
estrategia el adiestramiento y la disciplina, asi como las maniobras rapidas para

mantener al pueblo aleman siempre listo para el combate en dos frentes.

Von Bulow destaco como estrategias centrales para ganar las batallas la

concentracion en puntos de denominacion y la rapidez de movimientos.

Von Clausewitz consider6 la importancia de contar con objetivos fundamentales
claros y horizontes temporales bien definidos. Postulé que una estrategia eficaz
debia concentrarse en pocos principios fundamentales que pudieran crear,
encauzar y mantener el dominio a pesar de las dificultades que se tuviera que
enfrentar. También sefalé las estrategias de mantener la moral muy alta, uso de la
sorpresa, astucia, audacia, concentracion en espacio, dominio de posiciones
seleccionadas y otras en las que acentuaba el liderazgo. Al igual que Napoledn,

aconsejaba el empleo de una flexibilidad bien planeada.™

"' ACEVES, Ramos, Victor Daniel. “Direccién Estratégica”. Segunda edicién. Editorial Mc Graw Hill.

Mexico.2004. Pag. 97-98.
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3.2.3. Caracteristicas.

Si bien cada proceso de planeacion varia de una organizacion a otra, existen

ciertos trazos generales que pueden percibirse en toda la planeacién estratégica.

Se realiza enfocada a objetivos viables, cuantificables, conocidos por todos
los miembros de la empresa.

Un punto esencial en la planeacién es la formulacion de objetivos. Habla
acerca de un conocimiento compartido de donde se quiere llagar o hacia
donde se va.

Es un conjunto de acciones relacionadas.

Hacer planeacion estratégica es activar la mente tanto creativa como
analitica. El proceso de la planeacion esta guiado por calculos l6gicos de
conveniencia para mantenerse alejado de corazonadas y especulaciones.
Se desarrolla desde el mas alto nivel organizacional.

Mientras mas alto es el nivel jerarquico dentro de una organizacion, mayor
responsabilidad y riesgo van teniendo las decisiones. Las decisiones
estratégicas son vitales, de alto riesgo, que incluyen altos niveles de
responsabilidad, los cuales dependen de la alta gerencia.

Se proyecta a largo plazo.

Por ser una herramienta de reduccion de riesgo y de trazo de alternativas,
la planeacion estratégica necesita fijarse un plazo amplio de tiempo para
poder tener una accion vasta y general de la realidad presente y esperada.

Su parametro de medicion es la eficiencia.
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Una empresa o0 una persona que desarrolla la planeacion estratégica, sin
saberlo, se fija como propdsito utilizar de forma légica los recursos con los
que se cuenta para conseguir metas que a su vez se enmarcan en
objetivos.

Busca minimizar incertidumbre y riesgos a los que se enfrenta la empresa.
Tal vez sea improbable predecir de manera precisa los posibles eventos
casuales que vulneren la estabilidad de la organizacion. Es posible
vislumbrar a grandes rasgos situaciones de posible riesgo. Con el simple
hecho de conocerlas, se reduce de forma considerable tanto a la
incertidumbre como el riesgo, que son factores de potencial dafo para la
organizacion.

Le da coherencia y homogeneidad a las decisiones organizacionales.

Para planear estratégicamente se requiere de un entendimiento holistico de
la organizacién. Un plan ayuda precisamente a que si una decision es
tomada en cierta drea con determinacion jerarquia, esta decision y todas

las demas no contradigan a ninguna otra ni se contradigan entre si."?

3.3. Estrategias claves de negocio.

Existen otro tipo de estrategias que moralmente utilizan todas las empresas a nivel

corporativo y que son establecidas en la alta direccion o por los accionistas, se

refieren a cuestiones del destino de la empresa y no ha estrategias especificas de

las areas funcionales; estas cuatro estrategias definen el rumbo que puede tomar

LERMA, Alejandro E. Y KINRCHNER, Sergio BARCENA JUAREZ. “Planeacidén estratégica por &reas
funcionales”. Primera edicidn. Editorial Alfa omega. México 2012. Pag. 7, 8.
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las empresa, son de caracter general y transcendental, y se toman en cuenta al

elaborar un plan estratégico. Estas son:

3.3.1. Estrategias de crecimiento.

Se plantean en empresas que han tenido un desempefio altamente satisfactorio
en cuanto a utilidades, demanda, mercado y clientes, y que, sin haber abarcado
completamente la totalidad del mercado, sus recursos le permiten seguir
creciendo. Las estrategias de crecimiento deben fundamentarse en un estudio de

factibilidad.

Es una de las estrategias mas importantes ya que responde a preguntas como:

¢La empresa debe expandir su tamafno y sus operaciones?
e ;Cuantas plantas nuevas y sucursales deberan crearse?

e ;Cuanto crecimiento debera darse?

e ;Qué tan rapido?

e ;Donde y como deberia ocurrir?

Las estrategias de crecimiento a su vez pueden ser:

1. Estrategias de integracion: Su propdsito es el incremento de la eficiencia y del
control de las operaciones mediante la realizacion de las actividades y procesos
que normalmente llevan a cabo otras organizaciones ajenas a la empresa,
siempre y cuando estos le sean redituables. La integraciéon puede darse en tres

sentidos:
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e Hacia delante:

Su finalidad es lograr un alto grado de dominio sobre los sistemas de distribucion,
para lo cual la empresa que produce se dedica también a distribuir, es decir, la
empresa productora crece estableciendo sus centros de distribucion eliminando

asi a los intermediarios.

e Hacia atras:

Se realiza para tener un mayor control sobre los sistemas de suministros, es decir,
de los proveedores de la empresa, para evitar problemas en la adquisicion de la
materia prima, los que se logra cuando la organizacion produce sus propios
insumos. Por ejemplo, una empresa fabricante de cosméticos que establece una

planta para fabricar sus envases, empaques, etcétera.

e Horizontal:

Se refiere a efectuar un mejor control sobre los elementos de la competencia,

mediante alianzas o fusiones estratégicas.

2. Estrategias intensivas: Se utilizan para aprovechar las oportunidades que se
presentan para intensificar la penetracion, el desarrollo del producto, servicios y
mercados existentes. Son una alternativa de crecimiento; de acuerdo con el grado

y tipo las estrategias intensivas pueden ser:

e Desarrollo del producto: Se pretende incrementar las ventajas competitivas
mediante el desarrollo de productos nuevos o la mejora de los actuales, de

manera que estos se vuelvan mas competitivos.
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e Desarrollo de mercado: Su finalidad es logra una expansién de los
productos de la empresa a través de la penetracion en nuevos mercados

y/o nichos de mercado.

3. Estrategias de consolidaciéon: Su proposito es lograr un equilibrio entre todas
las areas de la organizacion, mediante el desarrollo econdmico y tecnoldgico
integral de la empresa, con lo cual obtienen una mayor estabilidad y desarrollo. Se
refiere a continuar la mejora con los productos y mercados actuales pero en

proceso continuo de expansion abarcando una mayor participacion en el mercado.

4. Estrategias de diversificacion: Estas tienen sentido cuando la empresa no
encuentra muchas oportunidades para el desarrollo futuro de sus actuales

productos, o cuando las oportunidades en otras ramas son superiores.

Existen tres tipos de diversificacion:

e Concéntrica: La finalidad de esta es agregar un nuevo producto o servicio
que sea compatible con las lineas de productos que manea la empresa,

aprovechando la tecnologia, el estilo de gestidn y los recursos existentes.

¢ Horizontal: Su funcidn basica es la de buscar la satisfaccion de los clientes
actuales de la empresa, mediante una nueva linea de productos, sin que

exista relacion tecnoldgica con los productos actuales.

¢ Conglomerada: Se aplica cuando se busca una diversificacion total de la

empresa.
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3.3.2. Estrategia de estabilidad organizacional.

Se utiliza cuando no se desea seguir creciendo, pero se mantiene la posicion en el
mercado, para ello se realizan un analisis que comprende la revision de la misién y
una evaluacién de las oportunidades que se le presentan a la empresa, ademas

de que se evaluan los riesgos, los escenarios y el rendimiento de la inversion.

Se determinan la amplitud, la rentabilidad y la estabilidad del mercado en relacién
con el grado de certeza referente a la competencia y al entorno, y se evalua la
conveniencia de continuar con los mismos productos y mercados conservando la
posicion actual. De hecho, el mantener la participaciéon en el mercado es un

proceso dificil en un mundo tan competitivo.

3.3.3. Estrategia de contraccion.

El concepto de contraccion se refiere a una revisioén y evaluacién de los mercados
existentes con el objeto de determinar aquellos que son mas rentables y los no
redituables. Como resultado de esta evaluacion, las lineas de productos o
mercados se agrupan de tal manera que se reduce el numero de ellos. En otras
palabras, se eliminan las lineas de producto o productos no redituables y se
enfocan todos los recursos a los que tienen una mayor aceptacion en el mercado y

generan mas utilidades.

La contraccion se realiza cuando la empresa se ha diversificado a tal grado que
los costos de produccién aumentan. Su finalidad es lograr que todos los productos
sean rentables. Las ventajas de aplicar esta estrategia es que reduce los costos

de produccioén al no tener que fabricar una gran diversidad productos.
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La posible ventaja es que se corre el riesgo de perder a consumidores en el

momento de retirar el producto.

3.3.4. Estrategia combinada.

Cuando los objetivos de rendimientos que busca la empresa no se alcanzan con
la aplicacion de una solo estrategia se recurre a la mezcla de dos o mas
estrategias, para lo que es necesario efectuar una evaluacion cuidadosa, de tal
forma que la empresa aplique dos 0 mas estrategias con el fin de optimizar los
recursos. Los diferentes tipos de estrategias deben elegirse de acuerdo con la
vision, la mision y con los objetivos de la organizacion y un analisis exhaustivo del

entorno.

Las estrategias seleccionadas formaran parte del plan estratégico. Se hace notar
que las estrategias clave de un negocio, pero que ademas existen otras multiples
estrategias especificas que deben ser establecidas por cada organizacion de

acuerdo con sus caracteristicas para lograr los objetivos.

e La participacion y el compromiso de los directivos en la implementacion de
las estrategias favorecen que los miembros de la organizacién confien y
acepten el plan.

o La estrategia debera relacionarse con la misién, la vision y los objetivos de
la empresa, es decir, ser consistentes.

e La estrategia debera presentar una propuesta adaptativa al medio externo,
asi como los cambios.

e La estrategia debera facilitar la creacién de una nueva ventaja competitiva.
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3.4. El plan estratégico o plan de negocios. (Bussines Plan)

Tal como se menciono, la planeacidn estratégica comprende una serie de

elementos que se plasman en el plan estratégico, también conocido como plan de

negocios (Bussines Plan). Estos se definen en la alta direccién y sirven como base

para la elaboracion de los planes tacticos y operacionales. Una vez que ha

efectuado el analisis del entorno se procede a determinar cada uno de los

elementos que a continuacién se menciona.

Elementos que forman parte del plan estratégico.

Filosofia

Misién.

Vision.

Objetivos.

Politicas.

Estrategias.

Programas.

Presupuesto.

Valores.
Credo.
Compro

En que creemos y
con qué principios
miso. actuamos

¢A qué nos dedicamos?, ¢{Quiénes somos?

é¢Hacia donde vamos?

é¢Qué resultados esperamos?

éBajo qué criterios tomamos decisiones?

é¢Con que consecuencia, cuando y quien hace
las actividades para lograr los objetivos?

¢Qué hacer para lograr los objetivos?

J0 4 JUdl

é¢Cuanto dinero requerimos?

BFrigura 3.4. Preguntas a las que responde el plan estratégico.

B MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacién estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicién. Trillas, México

2005. Pag. 31.
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Descripcién de los elementos que forman parte del plan estratégico.

¢ Filosofia. Conjunto de valores, practicas y creencias que son la razén de
ser de la empresa y representan el compromiso de la organizacion ante la

sociedad. La filosofia incluye:

1. Credo. Conjunto de postulados o creencias que orientan la conducta de la

organizacion.

2. Valores. Pautas de conducta o principios que definan la actuacion de los

individuos en la organizacion.

3. Compromiso. Responsabilidad de la empresa ante la sociedad.

e Vision. Es el estado deseado hacia el futuro. Provee direccién y forja el
futuro de la organizacién estimulando acciones concretas en el presente.

e Mision. Es la razén de ser de la empresa, es decir, es la descripcion del
negocio al que se dedica la compaiiia.

e Objetivos estratégicos. Resultados especificos que se desean alcanzar,
medibles y cuantificables a un tiempo, para lograr la misién.

o Estrategias. Alternativas o cursos de accion para lograr los objetivos y la
mision organizacional. Muestran el uso y la asignacion de los recursos.

e Politicas. Pautas que orientan la toma de decisiones.

¢ Programas. Conjunto de acciones, responsabilidades y tiempos necesarios
para implementar las estrategias.

¢ Presupuesto. Proyeccidn de los recursos necesarios para lograr el plan.
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3.5. El proceso de planeacion estratégica.

El proceso de planeacién estratégica o también conocido como plan de negocios,
es la serie de etapas a través de las cuales la cupula directiva define el rumbo y

las directrices generales que habran de regir a la organizacion.

Proceso de la planeacion estratégica.

Planeacion

—| Filosofia. [ Vision. — Misién.

estratégica.

A

Andlisis del entorno.

Objetivos.

——> Sistema de informacién. | €—

—»| Estrategias.

Implementacié

= > Analisis FODA. I
Programas.
3| Planeacién de contingencia.
Planes tacticos. |€ Plan estratégico. €= Objetivos.

14Figura 3.5. Proceso de la planeacién estratégica.

1 MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacién estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicién. Trillas, México
2005. Pag. 19.
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En el proceso de la planeacidén estratégica es necesario que el equipo directivo

defina cada uno de los elementos en el orden establecido.

Para el desarrollo de un plan estratégico es indispensable iniciar con la visién de la
organizacion y contar con sistemas de informacion oportunos y actualizados, ya
que a través de estos es posible efectuar un analisis del entorno, de las premisas
externas e internas, asi como las fortalezas y debilidades de la empresa, de las
oportunidades y amenazas presentes futuras que puedan efectuar el logro de los

objetivos.

La filosofia, la mision, los objetivos y las politicas estratégicas deben ser definidos
por los altos directivos, con un conocimiento pleno de todos los factores que

influyen en la situacion actual y futura de la organizacion.
Mediante la planeacion se responde a las preguntas:

v ¢ Qué queremos?
v' ¢ Quiénes somos?
v' ¢ Hacia dénde nos dirigimos?

v Y ¢ Cémo debemos hacerlo?

De esta forma, con la planeacién se promueve la eficiencia, se optimizan recursos,
se reducen costos y se incrementa la productividad de la empresa al establecer

claramente los resultados por alcanzar.™

15MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacion estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicion. Trillas, México
2005. Pag. 13,14, 18,19, 29, 30, 31,39, 32, 33, 34, 35, 40, 41, 42, 44.
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En concordancia con el autor Lourdes Mtinch Galindo, el proceso de la planeacion
estratégica o también conocido como plan de negocios: Es la serie de etapas a
través de las cuales la cupula directiva define el rumbo y las directrices generales

que habran de regir a la organizacion.

El proceso de planeacion estratégica es una serie de etapas definidas por la alta
gerencia de la organizacion, permitiendo asi a coadyuvar de manera
organizacional los planes estratégicos que permitan establecer y definir el rumbo
de la organizacion a fines de lograr una eficiencia y calidad de desarrollo de todas

y cada una de las funciones administrativas de la organizacion.

El proceso de planeacion estratégica consiste fundamentalmente en responder a
las siguientes preguntas por las cuales debemos tomar en cuenta, en referencia a
lo que necesitamos como administradores y como organizacion que busca realizar

un analisis de la situacion:

¢ Quiénes somos? Mision.

¢ En donde estamos? Diagnéstico.

¢ Para donde vamos? Futuro probable.
¢Hacia donde queremos ir?___ Futuro deseable.
¢ Hacia dénde podemos ir? Vision del futuro.

Estableciendo un proceso adecuado de una planeacion estratégica se busca
disenar y realizar de manera eficiente beneficios a la organizacion integramente a
todas y cada una las areas funcionales de la empresa.
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3.5.1. Estructura de la planeacion estratégica.

Un sistema de planeacion estratégica formal, une tres tipos de planes basicos, que
son plan estratégico (a largo plazo); planes tacticos (a mediano plazo) y planes

operativos (a corto plazo).

> PLANEACION ESTRATEGICA.
—> PLANEACION TACTICA.
—> PLANEACION OPERATIVA.

Figura. 3.5.1. Estructura de la planeacion estratégica

El concepto de una estructura de planes, también se expresa en la definicidon

siguiente:

e Planeacion estratégica:

Es el esfuerzo sistematico y formal de una empresa para establecer y desarrollar
planes detallados de sus objetivos, con el fin poner en practica las politicas y

estrategias basicas, y asi lograr objetivos organizacionales.

e Planeacion tactica:

Se refiere a planes mas especificos, que se elaboran en cada uno de los
departamentos o areas de la empresa y que se subordinan a los planes

estratégicos.

Es responsabilidad de los gerentes de areas y se enfocan en un area especifica

de la organizacién y puede ser a mediano y/o a corto plazos.
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Los planes tacticos son planes detallados de cada gerencia para lograr el plan

estratégico.
¢ Planeacion operativa:

Es a corto plazo, se disefia y se rige de acuerdo con la planeacion tactica; se
realiza en niveles de seccion u operacion. Su funcidn consiste en la formulacion y
asignacion de resultados y actividades especificas que deben ejecutar los ultimos
niveles jerarquicos de la empresa. Por lo general, determina las actividades que

debe desarrollar el personal.™
3.5.2. Analisis del entorno.

Al elaborar un plan puede existir la certeza acerca de la existencia de
determinados eventos mas no asi de otros que afectaran el desarrollo; es
necesario, por tanto, tomar en cuenta diversos escenarios que permitan reducir la

incertidumbre inherente al futuro.

“El analisis del entorno consiste en un analisis minucioso de los factores o
condiciones internas o externas que pueden afectar el plan”. Se efectua al inicio

de la planeacion, aunque también puede realizarse durante a lo largo de este.

El analisis del entorno debe analizarse en un sistema de informacion actualizado,
que pueden influir en el logro de los planes. El sistema de informacién o de
inteligencia organizacional debera integrarse con reportes e informes, tanto

internos de la empresa como externos elaborados por instituciones reconocidas.

' RODRIGUEZ Valencia, Joaquin. “Como aplicar la planeacion estratégica a la pequeiia y mediana empresa2.
Quinta edicién, Editoriales cengage learnig. México 2005. Pag. 90.
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Algunos de los datos indispensables que debe contener el sistema de informacion
son proyecciones, entre las que destacan: econdmicas, politicas, sociales,
fiscales, financieras, estudios de la competencia, de los clientes, del entorno
internacional y nacional, premisas externas e internas, fortalezas, debilidades,

amenazas y oportunidades, entre otros.

3.5.3. Premisas. Analisis FODA.

“‘una premisa es un supuesto acerca de los factores o condiciones futuras, que

pueden afectar el desarrollo de un plan”.

Las premisas, de acuerdo con su naturaleza pueden ser:

e |Internas.

También se les conoce como fortalezas y debilidades, se originan dentro de la
empresa y pueden influir en el logro de sus planes. Algunas de las usuales son:
Variaciones en el capital, ausentismo, rotacion de personal, accidentes, siniestros,
innovaciones, reacciones del personal ente los sistemas organizacionales, capital

de trabajo, capital humano, etcétera.

e Externas.

Son factores o condiciones cuyo origen es ajeno a la empresa, pero que pueden
tener efecto, decisivo en el desarrollo de sus actividades y estas constituyen
oportunidades y amenazas. Las premisas externas mas representativas pueden

ser:
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v De caracter politico:

Estabilidad politica del pais, sistema de gobierno, intervencion estatal en los
negocios, restricciones a la importacibn y exportacion, relaciones

internacionales.

De caracter legal:

Tendencias fiscales: impuestos sobre ciertos articulos o servicios, forma de
pago de impuestos, exenciones de impuestos, impuestos sobre utilidades.
Tendencias en la legislacion: laboral, mejoramiento del ambiente,
descentralizaciéon de empresas en las zonas urbanas.

Econdmicas.

Deuda publica, fendmenos inflacionarios, nivel de salarios, nivel de precios, poder

adquisitivo de la poblacion, ingreso per capita, inversion extranjera.

Sociales.

Crecimientos y distribucién demograficos, movilidad de la poblacion, empleo y

desempleo, nuevas construcciones y obras publicas, alfabetizacion, sistemas de

salubridad e higiene.

Técnicas.

Avances tecnolégicos, cambios en los sistemas.
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Otros factores.

Competencia, posicidon en el mercado, politicas de operaciéon, cambios en la
demanda, maquinaria y equipos disponibles, productividad e ingreso nacional,
distribucion del ingreso, fuentes de financiamiento, transporte, comportamiento de

los consumidores.

Las premisas también son conocidas como fortalezas, debilidades, oportunidades

Yy amenaZzas.

Las fortalezas se refieren a todos aquellos factores, inherentes a la organizacion
que promueven el logro de los planes; mientras que las habilidades son factores
internos que los obstaculizan. Las oportunidades son premisas o factores externos
que facilitan la consecucién de los objetivos, y las amenazas son factores externos

los impiden o retrasan.

Fortalezas 3 Oportunidades
internas. internas.

Debilidades Amenazas
internas. 3 internas.

YFigura 3.5.3. FODA, DAFO 0 SWOT (en inglés).

Mediante el andlisis de las fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas,
también conocido como analisis FODA o DOFA, y en ingles SWOT, es posible
lograr una de las finalidades basicas del proceso de planeacion: convertir

amenazas en oportunidades y debilidades en fortalezas.

v MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacién estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicién. Trillas, México
2005. Pag. 23.
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4. Puntos fuertes y caracteristicas de la empresa que

Fortalezas. facilitan el logro de sus objetivos.

. 3. Factores externos del entorno que propician el logro de
Oportunidades. o
los objetivos.

2. Puntos débiles, factores propios de la empresa que

Debilidades. . L -
obstaculizan e impiden el logro de los objetivos.

1. Factores externos del entorno que afectan
Amenazas.

negativamente e impiden el logro de los objetivos.

18

Figura 3.5.3. Analisis FODA o DOFA.

Para Alejandro e. Lerma y kinrchner-sergio Barcena Juarez. El analisis interno
consiste en estudiar a fondo rubros y actividades que son controlables por la
organizacion. Es util para hacer comparaciones con la competencia, pues un
analisis interno puede arrojar insuficiencias o ventajas relativas de la UEN (Unidad

Estratégica De Negocio).

Fuerzas: todo tipo de atributos, capacidades, destrezas, recursos o conocimientos
aproximan a la UEN (Unidad Estratégica De Negocio) empresa a sus metas y

objetivos.

Las fortalezas colocan a la persona o empresa en una situacion de ventaja
respecto de la competencia. Para conocer las fuerzas es necesario estudiar a la
UEN (Unidad Estratégica De Negocio) finanzas, mercadotecnia, gerencia,

contabilidad, etc.

18 MUNCH, Galindo, Lourdes. “Planeacién estratégica. El rumbo hacia el éxito”. 1ra edicién. Trillas, México
2005. Pag. 20, 21, 22, 23, 24.
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Debilidades: pueden encontrarse como limitaciones internas que se convierten en
desventajas al contrastar ciertas areas de la empresa con respecto de otras

empresas. Dificultan la consecuencia de metas y objetivos.

Para Alejandro e. Lerma y kinrchner-sergio Barcena Juarez. El analisis
externo se encarga de reconocer las caracteristicas del espacio en el que se
desempefia la organizacion. Este analisis enfoca circunstancias sobre las cuales

la UEN (Unidad Estratégica De Negocio) tiene poca incidencia.

Oportunidades: situaciones de posible ventaja para la organizacion que son

circunstanciales y que dependen del futuro.

Amenazas (riesgos): Son circunstancias de riesgo potencial que se pueden

convertir en escenarios desfavorables para la empresa.

Unidad Estratégica De Negocio (UEN).

El dentro de la planeacion estratégica siempre sera la “Unidad Estratégica De
Negocios” (UEN), que se define como la organizacion o bien la persona capaz de

auto diferenciarse-para quien se desarrolla el plan.

Para Alejandro e. Lerma y kinrchner-sergio Barcena Juarez. El analisis foda
es un modelo o instrumento de gestidon especifico cuyo propdsito es el desarrollo
de estrategias para mejorar internamente y competir con ventaja, aprovechando
en tiempo y lugar las circunstancias que pueden generar un beneficio, al tiempo

que reduce o elimina el posible impacto de las circunstancias adversas.
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Como resultado del analisis foda, se deberan formular las estrategias y acciones

que encaminen a desarrollar un mejor nivel competitivo y a lograr los objetivos.19

Ejemplos del FODA.

Ejemplos de Fortalezas: Ejemplos de Oportunidades:
*Buen ambiente laboral. *Regulacion a favor.
*Proactividad en la gestién. *Competencia debil.
*Conocimiento del mercado. *Mercado mal atendido.
*Grandes recursos financieros. *Necesidad del producto.
*Buena calidad del producto final. *Inexistencia de competencia.
*Posibilidades de acceder a créditos. *Tendencias favorables en el
mercado.
*Equipamiento de ultima generacién. *Fuerte poder adquisitivo del
segmento meta.

*Experiencia de los recursos humanos.

*Recursos humanos motivados y contentos.

*Procesos técnicos y administrativos de

calidad.

*Caracteristicas especiales del producto que

se oferta.

*Cualidades del servicio que se considera

de alto nivel.

" LERMA, Alejandro E. Y KINRCHNER, Sergio BARCENA JUAREZ. “Planeacién estratégica por dareas

funcionales”. Primera edicidn. Editorial Alfa omega. México 2012. Pag. 34, 51, 53, 57.
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Ejemplos de Debilidades: Ejemplos de Amenazas:
*Salarios bajos. *Conflictos gremiales.
*Equipamiento viejo. *Regulacién desfavorable.

*Falta de capacitacion. *Cambios en la legislacién.

*Problemas con la calidad. *Competencia muy agresiva.

*Reactividad en la gestion. *Aumento de precio de insumos.

*Mala situacion financiera. *Segmento del mercado contraido.

*Incapacidad para ver errores. *Tendencias desfavorables en el
mercado.

*Capital de trabajo mal utilizado. *Competencia consolidada en el
mercado.

*Deficientes habilidades gerenciales. *Inexistencia de competencia (no
se sabe coOmo reaccionara el
mercado).

*Poca capacidad de acceso a créditos.

*Falta de motivacion de los recursos

humanos

*Producto o servicio sin caracteristicas

diferenciadoras.

20

De acuerdo con la fuente de Lourdes Miinch Galindo: “El analisis del entorno

consiste en un analisis minucioso de los factores o condiciones internas o externas

*% http://www.matrizfoda.com/ Matriz FODA 2011 - contacto@matrizfoda.com.
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que pueden afectar el plan”. Se efectua al inicio de la planeacion, aunque también

puede realizarse durante a lo largo de este.

El analisis del entorno debe analizarse en un sistema de informacion actualizado,
que pueden influir en el logro de los planes. Y las premisas de analisis FODA que
menciona Lourdes Miinch Galindo, “una premisa es un supuesto acerca de los
factores o condiciones futuras, que pueden afectar el desarrollo de un plan”. Las
premisas también son conocidas como fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenaZzas.

Las fortalezas se refieren a todos aquellos factores, inherentes a la organizacion
que promueven el logro de los planes; mientras que las habilidades son factores

internos que los obstaculizan.

Las oportunidades son premisas o factores externos que facilitan la consecucion

de los objetivos, y las amenazas son factores externos los impiden o retrasan.

De acuerdo a lo citado anteriormente puedo aportar que el analisis del entorno y
las premisas de analisis FODA son uno de los elementos esenciales en una
planeacion estratégica en una organizacion, ya que deberan analizarse el
ambiente interno y externo de la empresa. Por lo general en toda organizacion se
implementa el analisis FODA en los cuales decimos que el FODA son las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que habran de enfrentarse

todas las empresas en cuento a su desarrollo.

En conjunto con el analisis FODA toda organizacion fomenta y desarrolla mejores
alternativas para diferenciarse de las competencias.
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3.6. Modelos conceptuales para crear un plan estratégico en empresas

pequenas, medianas y grandes.

Un modelo conceptual es aquel que representa una idea de los que algo deberia
ser en general o una imagen de algo formado mediante la generalizacién de

particulares.

Un modelo conceptual claro representa una herramienta poderosa, ya que
proporciona la guia adecuada para un funcionamiento adecuado en la practica. En

cambio, un modelo operativo es aquel que se usa en realidad en las empresas.

Existen modelos conceptuales que incluyen pasos logicos para hacer la
planeacién, aunque a su vez también son operacionales, ya que las empresas

pueden y en verdad siguen estos pasos en la practica.

Cada grupo de pasos actuan en forma poco diferente alguno de los elementos en

el proceso de la planeacion, pero son similares en cuento a su esencia.?’

Cuatro modelos conceptuales para crear un plan estratégico en empresas

pequefias, medianas y grandes.

A. B.

1. Formular los deberes. 1. Definir la clase de compania que
» Definir el alcance del plan. queremos.
» Definir los resultados buscados.
» Determinar cémo debe

desarrollarse el plan:

v ¢ Quién hace qué?

v' ¢ Cuando? ;En qué momento?
v Solicitud de informacion.

*'RODRIGUEZ Valencia Joaquin. “como aplicar la planeaciéon estratégica a la pequefia y mediana empresa”.
Quinta edicién, Editoriales cengage learnig. México 2005. Pag. 91-92.
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2. Desarrollar las entradas.

2. Analizar nuestros clientes.

» Antecedentes. v' ¢ Quiénes son?
» Principales tendencias ambientales. v' ¢ Cémo deben ser clasificados?
» Oportunidades y peligros. v i Porque compran nuestro
» Potencialidades y  debilidades producto o servicio?
internas. v ¢A qué segmento de mercado
» Prondsticos actuales de venta del servimos?
producto. v' ;Debe cambiarse esta situacion?
» Valores y juicios de los directivos.
3. Evaluar los recursos de accién | 3. Analizar nuestra industria.
alternativos. v" Tendencias.

v' Estandares y estadisticas.
v' Competencia.
v' Potencial de utilidades.

4. Definir los objetivos primordiales.
> Ventas.
» Utilidades.
» Desarrollo del producto.
» Potencial humano.

4. Preguntar:
v ;Cuales son para nosotros las
oportunidades y peligros?

5. Definir
importantes.
Mercado.
Productos.
Finanzas.
Empleados.
Precios.
Tecnologia.

las politicas y estrategias

YVVVYYYVY

5. Preguntar:
v' ¢ Cuales son nuestras
potencialidades y debilidades?

6. Desarrollar planes detallados a mediano
plazo.

6. Preguntar:
v ¢Cudles estrategias
identificables?

son

7. Determinar las decisiones actuales.

7. Avaluar las alternativas de estrategias?

8. Observar el desempefio.

8. Desarrollar objetivos.

9. Revisar anualmente.

9. Preparar planes detallados para
implementar estrategias.

10. Desarrollar planes de contingencia.
11. Traducir planes de presupuestos.

12. Observar el desempefio.

13. Revisar anualmente.
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C.
1. Desarrollar entendimiento programatico
de planeacion estratégica en general,
pero en particular para una empresa
pequefa.

+ Literatura.

+ Asesoria directiva.

+ Seminarios profesionales.

+ Visitas a otras empresas que

lleven a cabo la planeacion.

D.
1. ¢ Donde nos encontramos?
+ Filosofia, confianza y mision
colectiva.

% Situacién financiera.

% Contabilidad y aceptacién del
producto o servicio.

« Mercado al que sirve.

2. ldentificacion de OPEDEPO FP.
4+ Debilidades
+ Oportunidades.
+ Peligros.
4+ Potencialidades.

2. ¢ A donde queremos llagar?

% Redefinicion preliminar de las
metas.
+ Alternativas estratégicas para

lograr las metas.

s Evaluacion de alternativas en
vista de las potencialidades,
debilidades, restricciones y
momento actual.

3. ldentificaciéon de las estrategias para
explotar las oportunidades y evitar
amenazas.

4. Evaluacion y seleccion de estrategias.

5. Implementacion de

estrategias prioritarias.

planes para

3. ¢ Podemos llegar hasta alli?

Momento actual.

Requerimientos organizacionales.
Requerimientos de personal.
Requerimientos de instalaciones.
Requerimientos financieros.

3

*

3

*

X3

S

X3

S

3

*

6. Formulacién de las metas principales
de la empresa.

Mision.

Propésitos y filosofia.
Objetivos especificos a
plazo.

Ventas.

Utilidades.

Participacién en el mercado.

largo

FEE FEE

4. ;Cudles estrategias lograran cuales
metas?

+ Relacion entre metas y
estrategias en vista de los valores
directivos y del analisis de la
situacion.

+ Conclusiones
las metas.

+ Conclusiones concernientes a las
estrategias para lograr las metas.

relacionadas con

7. Preparar otros planes asociados.
4+ Potencial humano.
4+ Financiamientos.
+ Instalaciones.
+ Segun se necesite.

5. ¢ Qué decisiones deben tomarse ahora
para llegar hasta alli?

Presupuestos a corto plazo.

Decisiones y acciones a acorto plazo en
cuanto a organizaciones, personal,
direccion, etc.

8. Observar el desempefio.
9. Revisar anualmente.

6. observar el desempefio.
7. revisar anualmente.

*> RODRIGUEZ Valencia Joaquin “como aplicar la planeacién estratégica a la pequefia y mediana empresa”.
Quinta edicién, Editoriales cengage learnig. México 2005. Pag. 93.
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3.7. Requerimientos para la elaboracion de la planeacion estratégica.

Requerimientos basicos para las empresas pueda elaborar planes estratégicos.

¢ Informacion.

e Capacidad de analisis, inversién y sintesis.

e Capacidades ejecutivas con imaginacion y creatividad para el disefio de
cursos alternativos de acciones.

e Busqueda continua de lo practico y eficiente.

e Laboriosidad y detalle en la realizacion del disefio.

e Los objetivos y las metas, que son el enunciado en términos cuantitativos o
cualitativos de los resultados que se pretenden lograr, en un determinado
tiempo: a corto, mediano o largo plazo.

e Las estrategias y las tacticas, que comprenden al conjunto de orientaciones
generales y detalladas hacia la accion; el cdmo se habra de lograr lo que se
pretende.

e Planes y programas: enunciado y calendarizacion de las actividades
determinadas para el logro de los objetivos, presentadas en secuencia
cronoldgica, con el tiempo de duracion asignado a cada actividad.

e Presupuestos: esquemas que definen, en términos monetarios, la
secuencia y forma en que se obtendran y se signaran los recursos

necesarios para alcanzar los objetivos. 23

> LERMA, Alejandro E. Y KINRCHNER, Sergio BARCENA JUAREZ. “Planeacién estratégica por areas

funcionales”. Primera edicidn. Editorial Alfa omega. México 2012. Pag. 8, 11.
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CAPITULO IV. “PROPUESTA DE TESIS”

A). Nombre de la Propuesta.
“Propuesta de planeacion estratégica para la empresa arrendadora génesis”.
B). Justificacion de la propuesta de tesis.

Durante el desarrollo de la investigacion, de las pequefas y medianas empresas
que ofrecen un servicio en la ciudad de Villahermosa tabasco, a lo largo del tiempo
las variaciones de la demanda de estas empresas han sido afectadas a causa de
que no existe una coordinacion a adecuada de todas las areas de la empresa para
lograr mejorar las condiciones laborales y lograr obtener un mejor control de las
actividades diarias, ya que se enfrentan a una globalizacion que se esta en
constante cambio a menudo que avanza el tiempo, muchas cosas van cambiando
desde la tecnologia, hasta todo tipo productos y servicios, asi como las
costumbres de la sociedad frente a los cambios del entorno, todo esto hace que
muchas empresas tiendan a estar en constante cambios e innovaciones sobre sus
productos y/o servicios, lo que trae consigo muchas afectaciones en las

organizaciones sobre adaptarse a cambios inesperados.

Para esto muchos gerentes de pequefias y medianas empresas toman decisiones
a la ligera o la de ahi se va, sin importarles los recursos financieros, materiales,
humanos y tecnoldgicos que puedan echar a perder y esto los lleva muy seguido a

la quiebra de sus empresas o a la baja productividad en sus demandas.
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Si en las pequefias y medianas empresas no se realiza un analisis detallado de la
situacion por la que la empresa esta pasando, dificilmente lograran realzar una
mejor condicién de la empresa que les permita competir en ese mercado. Es la
tarea fundamental que todo gerente debe de realizar para lograr establecer planes
de acciones y que estratégicamente busquen las mejores alternativas que les
permita eficientar las condiciones de sus recursos empleados en los planes
estratégicos, logrando asi la colaboracion de los objetivos y a la razén de ser de la

empresa, llevandola asi mismo hacer mas competitivo en su ramo.

Por tal motivo es de mi inquietud establecer una propuesta de planeacion
estratégica para la empresa arrendadora génesis, que ofrece un servicio de
mobiliario y equipo para todo tipo de eventos sociales, asi mismo permitiendo un
mejor logro eficiente y eficazmente en el funcionamiento de la empresa y de

calidad sobre el servicio y la atencién que ofrece a los usuarios.

De tal manera que se emplee el plan estratégico se lograra una mejor
coordinacion y un mejor control de las funciones de los empleados, llevandolos asi
mismo a fomentar un trabajo en equipo que les permita fortalecer la comunicacién
adecuada entre todas las areas de la empresa, logrando asi a mejorar el ambiente
laboral interno que se reflejara exteriormente como ha mejorado la empresa en su
ambito laboral y en sus equipos de renta estableciendo una diferenciaciéon y
diversificacion del servicio que se ofrece en los mobiliarios y equipos de renta de

la empresa.
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C). Objetivos.

Objetivo general.

Disefiar un modelo de planeacion estratégica de accion laboral, permitiendo
realizar cada tarea de manera eficiente y eficazmente posible obteniendo una

mejor calidad en el servicio.

Objetivos especificos.

e Mejorar las condiciones laborales internas de la empresa mediante el
manejo de informacion, comunicacion, coordinacion e integracion de todas
las areas de la empresa.

e Elevar la productividad laboral a través de capacitaciones vy
compensaciones sobre el mejoramiento, desarrollo y desempefio del
empleado.

e Establecer mejores propuestas de planeacién estratégica para elevar la
calidad del servicio.

e Mantener una diferenciacion y diversificacion de los mobiliarios y equipos

que se brinda a los clientes.

D). Poblacién o publico.

En la investigacion y el analisis de la propuesta que se realizara para la empresa
arrendadora génesis nos muestra mejorias y beneficios de ambas partes tanto
como para la empresa como para la sociedad, entre otros, ya que la propuesta es

uno de los mecanismos por el cual las labores de la empresa lograran establecer
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un mejor control y coordinacion de las actividades, permitiéndoles el manejo de
informacion en todas las areas de la empresa, se beneficiara de manera eficiente
y con el menor esfuerzo posible la calidad de los recursos destinados a la
satisfaccion de los clientes, de tal manera que este beneficio proporcionara una
mejor calidad del servicio ofrecido a la sociedad de Villahermosa Tabasco
logrando asi una mejor manera de adquirir este servicio. A los proveedores los
beneficiara de la manera congruente ya que en determinado momento se
adquiriran materiales de calidad y materiales de bajo costo que permita a la
empresa tener una diversificacion de mobiliarios y equipos de renta para diversos
niveles de economia social, logrando diferenciarse de las demas competencias y

obteniendo mas mercado.

E) Desarrollo de la propuesta.

Durante el desarrollo de la investigacion de campo en la empresa arrendadora
genesis, se llevd a cabo un analisis del entorno y de la situacion actual de la
empresa, dando como resultado la bajo productividad y el desempeiio laboral en
general tanto como de los empleados y como el del gerente que realiza
actividades empiricamente y toma decisiones asi mismas sin importar cuanto se
requiera para invertir en sus decisiones tomadas, asi como el manejo deficiente de
informacion de todas las areas de la empresa. No hay integracion de laboral de
trabajo en quipos y no existe una coordinacién integral que les permita desarrollar
mejores sus actividades. El control interno no ofrece los resultados esperados, la

administracion por parte de la alta gerencia se realiza empiricamente y los planes
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estratégicos no son difundidos de manera integral en la empresa y no resultan ser

lo mas adecuado para el mejor funcionamiento de la misma.

Para hacer que la empresa logre mejorar sus condiciones laborales se propone
realizar de manera conjunta una propuesta de planeacion estratégica que permita
eficientar de todas y cada una de las actividades laborales y en especifico la
atencion a los clientes de manera coordinada con todas las areas de la empresa,
logrando asi realizar mejores servicios de atencion al cliente con un alto

desempefio laboral y profesional de alta calidad.

PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA.

(Caso arrendadora génesis 2013)

Filosofia.

Mision.

Ofrecemos un servicio eficiente de arrendamiento para todo tipo de eventos, con
los mas altos estandares de calidad, seguridad, econdmico, confiabilidad, rapidez,

puntualidad, confortabilidad, que satisfacen las necesidades de nuestros clientes.

Vision.

Ser la empresa lider en servicio de arrendamiento para todo tipo de eventos

sociales en la ciudad de Villahermosa tabasco.
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Credo.

En la arrendadora génesis, nos responsabilizamos comprometiéndonos con la

calidad y de la eficiencia en la atencion a los clientes.

Valores.

El servicio de la atencion al cliente, se cumple como la funcién principal de la que

fue creada la organizacion.

Pasién. El amor y el compromiso son los factores de realizar las tareas en lo que

se hace o se realiza en la organizacion.

Lealtad. Leales a la misién de la organizacién comprometidos a la satisfaccion de

los cliente.

Honestidad. Mediante la coordinacién y la integracion se cumple de manera

honrada con las actividades diarias de la empresa.

Fe. En todo lo que esperamos mejorar para nuestra empresa y el servicio que se

ofrece durante desarrollo 6ptimo de nuestra labor.

Calidad. Realizamos todas y cada una de las actividades con el mejor esfuerzo
posible para satisfacer las necesidades de los clientes al proporcionar un servicio

rapido, econémico, seguro, comodo y puntual.

Trabajo en equipo. Nos coordinamos optimizando los esfuerzos y recursos

necesarios para alcanzar los objetivos de la empresa y los objetivos personales.
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Creatividad. Aportar mejores ideas para mejorar e innovar nuestro trabajo y los

procedimientos de atencion a clientes.

Productividad. Tenemos la capacidad de ser util y lograr mas, haciéndolo mejor

posible con un alto desempefio.

Compromiso.

Ofrecer excelentes y mejores servicio de arrendamiento génesis para satisfacer

las necesidades de nuestros clientes.

Analisis FODA.

Diagndstico de la situacidén actual de la empresa frente al ambiente externo e
interno en la identificacion del analisis FODA que constituye el punto de partida
para fijar los objetivos empresariales, incluso los de corto plazo y en consecuencia
formular las alternativas estratégicas que propiciaran un mejor funcionamiento de

la empresa.

Fortalezas:

Calidad de los mobiliarios.

e Atencién directa del gerente.
e Tiene personal responsable y comprometido con la organizacion.
e Cuenta con instalaciones apropiadas para desempefar eficazmente sus

actividades.
o Existe buena comunicacién con el personal de la empresa lo cual propicia

un ambiente cordial con sus trabajadores.

pag. 62



e Adecuado manejo de los recursos.
e El gerente general realiza una supervision de las actividades en el area de

operaciones del personal.

Debilidades:

¢ No existe administracion adecuada.

e Carece de implementacion de planeacion estratégica.

e Carencia de promocion para adquirir nuevos clientes.

e No existe departamento exclusivo para atender a los clientes en la
empresa.

e Falta de division de trabajo.

e Contratacion de personal sin experiencia.

e Las politicas no se encuentran por escrito.

e La mision, vision y valores no se presentan de manera escrita.

¢ No cuenta con un organigrama definido.

e No hay una coordinacién de trabajo.

e Carece de trabajo en equipo.

e Mobiliario y equipo de trabajo obsoleto.

Oportunidades:

e Seleccionar proveedores que ofrezcan las mejores condiciones de
maximizar utilidades.
e Ampliar la cartera de clientes.

e Altos precios de la competencia.
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e Mala calidad en el servicio que ofrece la competencia.
e Convenios con otras arrendadoras.
e Contratar a los competidores que sean microempresas.

e Competencia débil.

Amenazas:

e Incremento en el numero de establecimientos con el mismo giro.
e Incremento en el precio de los materiales.
e Competidores que ofrecen bajos precios de renta.

e La situacién econdmica actual.

Para realizar la propuesta de planeacion estratégica a la empresa arrendadora
génesis se implementaran objetivos y estrategias que proporcionen un mejor

funcionamiento de la empresa.

Estos objetivos van en relacion a los siguientes puntos.

1. Eficientar la administracion de la empresa.

Se propone capacitacion de acuerdo a las necesidades de la empresa, como lo
es el profesionalismo de los empleados comprometidos con la satisfaccion de los
clientes y el trato justo que se merecen los usuarios de la empresa. Asi mismo la
comunicacién entre el gerente de la empresa y los empleados debe ser fluida y

difundida en todas las areas de la empresa constantemente.
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Objetivo num. 1:

Establecer una administracion moderna eficiente, permitiendo adaptarse al

crecimiento y desarrollo de la empresa.

Estrategias:

1.

Disefar una capacitacion administrativa de acuerdo a las necesidades de la
empresa.

Iniciativa o busqueda permanente del personal para formar grupos de
trabajo permitiendo la participacion de trabajo en equipo y equipos de
trabajo para que impacten en los resultados.

Disefar un sistema de informacién integral para eficientar el desarrollo de
las operaciones y el servicio.

Supervisar las operaciones de atencion a los clientes.

Mantener sistemas de control interno para las actividades laborales.
Mantener archivos durante los procesos de las laborales diarias,
permitiendo tener informacién oportuna a la mano durante la atencién a los

clientes.

Resultado esperado: Mejorar la administracidon de la empresa en todas las

areas, integrar y coordinar la participacion de trabajo y equipos de trabajo

manteniendo la unidn organizacional interna estableciendo archivos actuales y

anteriores que permiten el manejo de informacion para mejorar las condiciones de

la empresa continuamente.
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2. Establecer un programa de mantenimiento de los recursos materiales de

la arrendadora génesis:

Es una parte fundamental del proceso del servicio que se ofrece ya que los
materiales de trabajo sufren desgaste, averias o descomposturas a lo largo del

tiempo considerado como su vida util y que van en funcién de su uso rudo o ligero.

Objetivo num. 2:

Realizar el mantenimiento adecuado al mobiliario o equipo de trabajo de renta
para los clientes, a través del personal de operaciones minimizando los riesgos del

equipo obsoleto y en mal uso.

Estrategia:

1. Capacitar al personal de operaciones responsable del mobiliario y equipo
de trabajo y/o contratar personal capacitado.

2. Supervisar que todo el material que se utiliza para trabajar esté en buenas
condiciones.

3. Conservar la capacidad de un sistema de mantenimiento llevando a cabo
las reparaciones y revisiones necesarias de los materiales, herramientas e

instalaciones.

Resultado esperado. Se mantienen en condiciones favorables los mobiliarios de
renta minimizando el riesgo de tener demasiados materiales obsoletos y desechar

los que ya no tienen remedio de reparacion.
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3. Adquirir materiales de trabajo a un bajo costo y obtener materiales de

calidad.

Esta adquisicidn lograra una diversificacion del mobiliario para los diferentes
sectores econdmicos de la sociedad en la ciudad de Villahermosa Tabasco, sector

economico social bajo, medio y alto.

Objetivo num. 3:

Adquisicion de mobiliario en un bajo costo y obtener mobiliarios de la mas alta

calidad.

Estrategia:

1. Segmentar el mercado de nivel medio bajo de ingresos econdmicos vy
fomentar el crecimiento del mercado a niveles altos de ingresos
economicos de la sociedad.

2. Adquirir mobiliarios a un bajo costo para atender la demanda de la sociedad
de bajos recursos economicos.

3. Invertir en la adquisicion de mobiliario y equipo de trabajo de la mas alta

calidad para clientes de mayor potencial econémico.

Resultado esperado: Se adquiriran materiales de bajo costo para mantener la
demanda de la sociedad de bajos recursos econdmicos y se cumplira con la
demanda de la sociedad de altos recursos econdmicos, logrando una
diversificacién y diferenciacién de los mobiliarios y del servicio que se ofrece

obteniendo asi mismo mayor competitividad en el mercado incrementando.
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4. Capacidad de proporcionar mayor valor agregado al cliente.

Se realizara a través de él buen desempefo de los empleados asi como la

contribucion y desarrollo administrativo del gerente general, logrando contribuir a

los objetivos de la empresa y a la razon de ser de la misma. Se busca también

aumentar la efectividad y las capacidades de la organizacion; asi como el

aprendizaje del personal en la empresa.

Objetivo num. 4:

Proporcionar mayor valor agregado al cliente.

Estrategia:

1. Disefiar una revista o portafolio de los diversos materiales de renta con los que

cuenta la empresa.

2. Realizar enfoques para brindar un mejor servicio a los clientes:

Alternativas.

Desarrollo.

Satisfacer de la mejor manera su
demanda.

Facilitar la adquisicion de sus
productos o servicios con varios
canales de compra y formas de pago.

Ofrecer servicios

(Diversificar)

integrales.

Que el cliente encuentre la solucién a
varias necesidades en una sola
empresa.

Ofrecer servicio Innovador.

Ingeniar nuevos métodos de atencion
para su clientela.

Ofrecer servicios con valor agregado.

Pueden ser medidos en costo o en
tiempo.
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3. Pasos a seguir para un excelente servicio al cliente:

PASO | TRANSMITIR wuna actitud positiva como estrategia en la
atencion a los clientes.

PASO Il IDENTIFICAR las NECESIDADES de los clientes.

PASO llI OCUPARSE de las NECESIDADES de los clientes.

PASO IV HACER que REGRESEN a nuestro negocio.

4. Poner en marcha procesos cuyo fin sea satisfacer las necesidades de los

clientes.

Entablar relaciones eficaces con clientes.

Ofrecer a los clientes servicios fiables de gran nivel.

Ayudar a los clientes a encontrar la forma adecuada de satisfacer sus
necesidades.

Establecer un contrato de prestacién de servicios.

Acordar con el cliente fecha, hora y lugar para mejorar el servicio.
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Resultados esperados: Lograr integrar al cliente a la empresa cubriendo mayor
mente sus necesidades a través de mejores condiciones de valor agregado del

servicio escuchando y atendiendo sus necesidades.

Realizar todas las formas de contacto con el cliente que contribuyen un valor
agregado y crean adquisicion, satisfaccion, preferencia, referencia y lealtad por

parte del cliente.

Los resultados deben ser utilizados para crear y balancear el valor ofrecido a los
participantes del negocio. Al crear valor para ellos, la organizacién inspira lealtad y

contribuye al crecimiento de la economia.

5. Realizar el servicio de calidad.

Con el grado en el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos del
consumidor, y en lo posible excederlos, o que implica hacer las cosas necesarias

bien y a la primera, con actitud positiva. Aplicado de esta forma se logra obtener:

Certificacion ED:I Exito en el Ventaja
de calidad mercado competitiva

Objetivo num. 6:

Calidad en el servicio.
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Estrategia:

1. Aplicacion de la eficiencia, eficacia y efectividad:

Aplicacion: Desarrollo.

Eficiencia. En la administracion de recursos, materiales, humanos,
tecnologicos y financieros.

Eficacia. En el logro de objetivos.

Efectividad. Comprobada para generar impacto en el entorno.

Resultado esperado: Mayor competitividad en el mercado

2. Servir al cliente de manera profesional y con una actitud positiva.

Aplicacion Desarrollo.
Atender al cliente: Identificacion de las necesidades del cliente.
Ser paciente: Escuchar las necesidades del cliente.
Aclarar la situacion: Comunicacion ante las necesidades del
cliente.
Actuar: Satisfacer las necesidades.
Asegurese de la satisfaccion: | Cierre del proceso.
Resultado esperado: Cliente satisfecho.
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. Realizar un control para la atencién al cliente.

1.- Analisis de las necesidades del cliente.

7

6.- Desarrollar estrategias para mejorar el

2.- Determinacion de las necesidades del cliente.

5.- Evaluacion de servicios de calidad. I<_ 3.- Tiempos de servicio.

|

1

4.- Encuestas.

1

clima laboral y la labor del equipo.

7.- Promueva y desarrolle programas para todo
el personal para lograr un excelente servicio.

8.- Vea las quejas de sus clientes como la gran oportunidad para mejorar el servicio.

9.- Analice todo lo que pierde la empresa por la insatisfaccion de sus clientes.

momento requerido.

10.- Prepare a sus empleados para la toma de decisiones rapida en el

11.- Fomentar la relacién directa entre clientes y directivos.

las quejas de los clientes.

12.-Motivar a los empleados que reciban y solucionen rdpidamente

fundamental de la empresa.

13.- Considere la relaciéon con el cliente como la estrategia

de recuperacion del servicio excelente.

14.- Promueva dentro de los directivos programas efectivos

15.- Escuche las sugerencias y opiniones de su cliente.

Resultados esperado: Control adecuado de las labores y de la atencion a los clientes

Recopilando la informacion de los clientes en todos los niveles de la empresa y delegar al

personal comprometidos a que administren de manera consistente la informacién sobre

los gustos, preferencias y reclamos que hagan los clientes.
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Resultado esperado en general:

Integracidn de todas las areas de la empresa, integracién de trabajo en equipos y
equipos de trabajo, resultados eficientes de la fuerza laboral con un alto
desempefio y profesionalismo, maximizacién de los recursos, reduccién de

incertidumbre y elevar la calidad del servicio.

Todos los resultados obtenidos estan encaminados al direccionamiento de la
empresa y a la contribucion de los objetivos, metas y planes de la organizacion,
elevando la productividad y competitividad en el mercado de servicios

empresariales.
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CAPITULO V. “DISENO METODOLOGICO”

5.1. Enfoque de la investigacion.
Cualitativa.

Esta investigacién presenta un enfoque cualitativo, en la cual se lleva a cabo
recopilacion de informacion de tipo documental que sustenta el marco tedrico
conceptual de la investigacion, se lleva a cabo también el uso de instrumentos de
investigaciéon de campo en los cuales se copilan datos de tipo cualitativo que son

sujetos de observacién y analisis por parte del investigador.
5.2. Alcance de la investigacion.

El método de la investigacion es de caracter deductivo-inductivo, con un estudio
de tipo descriptivo. En este documento se describe el fendmeno objeto de estudio
paso a paso y se lleva a cabo el analisis de resultados obtenidos. La informacion
documental obtenida de las diversas fuentes bibliograficas da sustento al marco

tedrico y da referencia de partida al desarrollo de la investigacion.
5.3. Diseino de la investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que solo se recopila y
analiza la informacion, el estudio del fendbmeno al aplicar la solucidon propuesta
sera objeto de otra investigacion una vez sustentada la parte informativa base

para el desarrollo y analisis experimental del fenémeno.
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5.4. Tipo de investigacion.

La investigacion presente es de tipo documental con una recopilacion de

informacion a través de las diversas fuentes primarias y secundarias.

5.5. Delimitacién de la poblacién o universo.

La delimitacion de la poblacion o wuniverso de esta investigacion esta
fundamentada en la empresa arrendadora génesis, rentas de mobiliarios y equipos
para todo tipo de eventos, cuyo giro es de servicio ubicados en la ciudad de

Villahermosa Tabasco.

5.6. Seleccion de la muestra.

La seleccion de la muestra de la arrendadora génesis son los empleados de la
empresa donde la poblacién es de 60 empleados, se selecciond la cantidad de 20

empleados para la encuesta realizada.

5.7. Instrumento de prueba.

Es el instrumento de recoleccidén de informacion de la investigacion de campo,

encuesta — cuestionarios y entrevistas aplicados a la muestra seleccionada.
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CAPITULO VI. “RESULTADOS DE LA INVESTIGACION”

6.1. Tabulacion.

Tabulacién de los resultados de la encuesta de los empleados de la arrendadora

genesis.

Muy en
desacuerdo
=2
9%

1. ¢Conoce la mision de la empresa donde labora?

Muy de acuerdo

19%

En desacuerdo
19%

1. En ésta grafica se observa que el 29% de los empleados estan de acuerdo, en

conocer la mision de la empresa.

2. ¢Sabe la vision de la empresa?
Muy en

desacuerdo Muy de acuerdo
10% 14%

En desacuerdo

19%

2. En los resultados obtenidos en esta parte de la encuesta el 33% de los

empleados concordaron en estar de acuerdo en conocer la vision de la empresa.
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3. éCree que las actividades que realiza conllevan al cumplimiento
de los objetivos de la empresa?

Muy de acuerdo

Muy en
desacuerdo
20%

De acuerdo
. 10%

3. Un 40% de los empleados encuestados estan en desacuerdo en que las

actividades que realiza conlleva al logro de los objetivos de |la empresa

4. ¢(Se realizan trabajos en equipo para contribuir el logro de las
actividades diarias?

4. Los resultados obtenidos en ésta parte de la encuesta muestran que el 80% de
los empleados respondieron que no se realizan trabajos en equipos para contribuir

al logro de las actividades diarias.
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5. éEstan coordinados todas las areas de la
empresa para desarrollar una mejor funcion
laboral?

5. De acuerdo a esta pregunta el 55% de los empleados respondieron que no
estan coordinadas las areas de la empresa para desarrollar una mejor funcién

laboral.

6. ¢éSe preocupa usted por realizar las actividades
relativas a su puesto de la mejor manera y con el cuidado

de los recursos?
NO
5%

6. En esta parte de la encuesta un 95% de los empleados estan de acuerdo que si
se preocupan por realizar las actividades relativas a su puesto de la mejor manera

y con el cuidado de los recursos.

pag. 78



7. ¢éSus mejores esfuerzos y desempeiios laborales son
compensados?

7. El 65% de empleados encuestados respondieron que no son compensados

sus esfuerzos laborales.

8. ¢En general se cuenta con estandares de calidad para ofrecer una
mejor atenciodn al cliente?

S
0%

8. El 100% de los empleados encuestados dieron como resultado que no se

cuenta con estandares de calidad para ofrecer una mejor atencién a los clientes.
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9. é{Sabe lo que se espera de Ud. en el trabajo?

9. En el resultado de esta parte de la encuesta el 55% de los empleados

respondieron que no saben |lo que se espera de ellos en el trabajo.

10. ¢Tiene los materiales y equipo necesario para hacer el trabajo
de manera correcta?

10. El 55% de los empleados respondieron que si tienen los materiales y equipos

necesarios para hacer el trabajo de manera correcta.
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11. ¢{Qué tan bien le mantiene informado su jefe inmediato sobre las
siempre politicas, planes y desarrollo de la compaiiia?

Nunca
me comunica
informa nada

Parece que él

tampoco esta bien

informado
15%

10% 10%

El me informa la
mayoria de las

veces
10%

11. En esta pregunta de la encuesta el 55% de los empleados respondieron que
su jefe inmediato informa a veces sobre las politicas, planes y desarrollo de la

compania.

12. {Qué tan a gusto se siente con la relacion laboral que tiene con
su gerente o supervisor? Extremadamen

te a gusto
5%

Muy a gusto
15%

12. En esta parte de la encuesta de 100% de los empleados el 30% de ellos
respondieron de que no se sienten nada a gusto con la relaciéon laboral con su

jefe.

pag. 81



13. ¢ Califique la calidad gerEleraII de sus productos y servicios?
xcelente

Muy buena
5% y5% Buena

5%

13. De acuerdo a esta parte de la encuesta el 45% de los empleados encuestados
calificaron la calidad general de sus productos y servicios para esto respondieron

que es regular.

14. ¢{Qué tan eficaces son los empleados para comunicarse con los

demas? Extremadamente

eficaz
5% Muy eficaz

5%

14. En esta parte de la encuesta de qué tan eficaces son los empleados para
comunicarse con los demas el 35% de los empleados respondieron que nada
eficaz.
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2':::;:2 15. ¢ Cuanto empeiio pone el empleado para exceder las

59 expectativas del cliente?

Muy poco empefio _ Extremo empefiio
5% aii—y 25%

15. De acuerdo a esta parte de la encuesta el 35% de los empleados ponen

mucho empeno para exceder las expectativas de los clientes.

16. En los ultimos siete dias éha recibido alglin reconocimiento por
hacer el trabajo indicado?

16. El resultado obtenido en esta parte de la encuesta de que en los ultimos siete
dias ¢ ha recibido algun reconocimiento por hacer el trabajo indicado? el 80% de

los empleados respondieron que no.

pag. 83



17. ¢Hay alguien en el trabajo que aliente su desarrollo?

17. En esta parte de la encuesta el 55% de los empleados respondieron que no

hay alguien en el trabajo que aliente su desarrollo.

18. é{Sus compaiieros de trabajo estan comprometidos en hacer un
trabajo de calidad?

18. De acuerdo a esta pregunta el 80% de los empleados respondieron que si sus

compainieros de trabajo estan comprometidos en hacer un trabajo de calidad.
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19. En los ultimos seis meses, éalguien en el trabajo ha hablado con
Ud. acerca de su progreso?

19. En los ultimos seis meses, ¢ alguien en el trabajo ha hablado con Ud. acerca
de su progreso? El resultado de esta parte de la encuesta el 60% de los

empleados respondieron que no.

20. En el dltimo aiio, é¢ha tendié oportunidades de aprender y crecer
en el trabajo?

20. Al final de la encuesta la ultima pregunta es que en el ultimo afo, ¢ha tenido

oportunidades de aprender y crecer en el trabajo? Del 100% de los empleados el

55% de ellos respondieron que no.
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Tabulacién de los resultados de los clientes.

1. ¢(Califique de manera adecuada la atencidon percibida como

cliente de la empresa?
Muy mala

5%

Mala
10%

Excelente
5%

1. El 40% de los clientes encuestados estan de acuerdo que es regular la

atencion percibida como cliente de la empresa.

No la conozco TV,

2. ¢Como conocio la empresa?
0%

Internet
0%

2. Al preguntar a los clientes Cémo conoci6 a la empresa? El 55% respondieron
que conocieron la empresa a través de amigos o contactos y el otro 45%
mediante revistas y volantes.
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3. éRecibio informacidn sobre el progreso de la empresa?

Informado
5% Muy informado

5%

3. En la pregunta al cliente: ¢Recibié informacién sobre el progreso de la
empresa? El 35% de los mismos respondieron que nada informado mientras que

el otro 35% respondieron que un poco informado.

5. Si el nuevo producto estuviera disponible hoy, équé tan probable
es que se lo recomiende a otras personas?
Ligeramente Para nada probable
probable 5%
5%

4. En esta parte de la encuesta al cliente, el 30% respondieron que estan

satisfechos con el servicio que se le ofrece.
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5. Si el nuevo producto estuviera disponible hoy, équé tan probable
es que se lo recomiende a otras personas?
Ligeramente Para nada probable

probable 5%
5%

5. El resultado de que si un nuevo producto estuviera disponible hoy y que tan
probable lo recomendarian los clientes a otras personas, resulta que el 45% de los

clientes respondieron que probablemente lo recomendarian.

6. ¢Los materiales y equipo de trabajo son obsoletos?

6. Para determinar si los materiales y equipos de trabajo son obsoletos el 70% de
los clientes respondieron que es regular, mientras que el 30% dijo que si son

obsoletos los materiales de trabajo.
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7. éilLa entrega de los materiales adquiridos, son entregados de
manera rapida al cliente o a su domicilio?

En tiempo y forma
15%

Muy lento
15%

7. El resultado de la entrega de materiales adquiridos el 25% de los clientes

respondié que es rapido mientras que otros 25% dijeron que es lento.

8. é¢Seiiale el factor que es mas importante para Ud. al momento de
elegir el servicio de la arrendadora génesis?

Promociéon/Publicid
ad
35%

Cercania del
punto/venta Nuevo equipo
10% 5%

8. El 35% respondi6 que la promocién y la publicidad es el factor mas
importante del momento de elegir el servicio mientras que el otro 35% respondio

que es el precio.
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9. ¢Califique a la empresa sobre el trato justo que recibié usted al
0% adquirir el servicio? 3 4 10 5
0% __ 0% 9% 0%

9. En esta parte de la encuesta los clientes calificarian el trato justo que recibieron

al momento de adquirir el servicio el 40% de los clientes calificaron con 8.

10. ¢Como calificaria el profesionalismo del empleado que lo
atendio? 4 5

10. De acuerdo a esta dultima pregunta para los clientes calificaron el
profesionalismo del empleado que lo atendié con un porcentaje del 40% de los

clientes los evaluaron con un 9.
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6.2. Conclusiones del tratamiento estadistico.

Al analizar los resultados obtenidos se visualiza, que si se conoce por parte de
los empleados la mision, y la visidon lo cual nos indica que al menos parte de la
filosofia empresarial ha sido comunicada y aceptada por parte de los empleados.
Sin embargo se encuentran resultados poco favorables como el hecho de existe
una carencia en la motivacion a través de la poca informacion que tienen los
empleados en relacion a la aportacion de las actividades que se realizan, y su
importancia para el cumplimiento de los objetivos. Otros resultados obtenidos
indican que no se realiza trabajo en equipo para contribuir al logro de las
actividades diarias, no estan coordinadas las areas de la empresa para desarrollar
una mejor funcion laboral este hecho que determina la poca integracion y sentido

de identidad laboral.

Pero cabe destacar que los empleados si se preocupan por realizar las actividades

relativas a su puesto de la mejor manera y con el cuidado de los recursos.

Se carece de motivacion en cuanto a su desempefo y esfuerzo laborales no son
compensados, la empresa no cuenta con estandares de calidad, Si se cuenta con
los materiales y equipos necesarios para realizar las actividades. La informacion
en relacién a las politicas, planes y desarrollo de la compafia se informan solo en
periodos de tiempo muy espaciados por tal motivo es deficiente el desarrollo de la
comunicacién y manejo de informacién entre jefe inmediato y personal a su cargo,
esto ha propiciado que los empleados no estdn nada a gusto con la relacién

laboral que se tiene con el gerente o supervisor.
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En cuanto a la calidad de los productos y servicios son totalmente regular. En las
expectativas del cliente los empleados prefieren mostrar un alto empefio para
exceder dichas expectativas, se muestra en los resultados de las encuestas que
los empleados no han recibido motivacién en los ultimos seis meses al menos por

los resultados de sus esfuerzos.

En cuanto a los clientes del 100% de los clientes de la empresa el 55% de los
clientes concordaron en que el servicio adquirido es completamente deficiente, ya

que se carece de mejorias en la empresa.

Algunos de los clientes dicen haber conocido la empresa a través de amigos o
contactos y los otros mediante revistas y volantes, pero muchos de los clientes no
estan nada informados acerca del progreso de la empresa, por la minima
diferencia algunos clientes estan satisfechos con el servicio que han recibido pero
a otros para nada estan satisfechos, para muchos de sus clientes apoyan a la
empresa por tener materia les a un bajo costo a un que este no sea de calidad
pero también resulta que han calificado el profesionalismo del empleado que lo
atendi6 de manera inusual ya que la empresa ha carecido de deficiencias

laborales.
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CONCLUSION.

La planeacion estratégica es una de las bases mas importantes para la
administracion eficiente no importando tamafo, giro, cultura organizacional etc.
Esta herramienta nos marca que pasos debemos seguir para poder lograr
nuestros objetivos como empresa. Anteriormente se creia que solo las empresas
trasnacionales podian emplear la planeacion ya que contaban con una gran
cantidad de empleados y de mayores recursos lo cual dio como resultado que en
todas las empresas sin importar el tamano emplearan los planes para brindar un

mejor funcionamiento de la misma en un periodo de tiempo determinado.

La planeacién estratégica nos ayuda a identificar las rutas criticas mediante un
analisis que debemos seguir para lograr nuestros objetivos y metas a corto,
mediano y largo plazo. Utilizando el minimo de recursos humanos, econémicos,
legales, etc. Uno de los beneficios mas grandes que esta nos trae es conocer los
problemas que nuestro negocio puede tener a futuro, y asi reducir riesgos y

minimizar la incertidumbre que rodea a la empresa.

La necesidad de implementar una planeacion estratégica para la empresa
arrendadora génesis es de suma importancia ya que es necesario para asegurar
el funcionamiento en general de la empresa asi como para eficientar las
actividades laborales y logrando un mejor desempefio de los empleados,
contribuyendo asi mismo al profesionalismo del gerente y a la contribucion de los

planes, a la misién, vision y objetivos de la empresa.
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Logrando obtener beneficios de permanencia y de crecimiento en un tiempo
determinado ya que las decisiones seran tomadas de manera correcta y en el
momento oportuno, la empresa se posicionara de manera competitiva frente a sus
competidores, sera capaz de resolver los problemas solidos de incertidumbre asi

como los problemas de indole administrativos de la empresa.

En conclusion se puede decir que para realizar cualquier actividad cotidiana o de
labores para la empresa se deben realizar una serie de estudios e investigacion
del entorno y de la situacidn que nos rodea determinando asi la posible
elaboracién de propuestas de planes estratégicos logrando obtener beneficios
redituable y teniéndolos los recursos necesarios para su ejecucion en un
determinado tiempo. De esta manera se llega a la conclusion de que es mejor
hacer una planeacion o planear estratégicamente para darnos una idea de lo
requerido para iniciarlo, mantenerlo o mejorarlo, donde todo administrador o
empresario intentara organizar una labor empresarial e implementar las

actividades necesarias y suficientes para que tenga éxito la empresa.
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GLOSARIO.

ADMINISTRACION: Segun Idalberto Chiavenato, la administracién es "el proceso
de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los

objetivos organizacionales"

ADIESTRAMIENTO: Es un proceso continuo, sistematico y organizado que
permite desarrollar en el individuo los conocimientos, habilidades y destrezas

requeridas para desempenar eficientemente el puesto de trabajo.

ASTUCIA: Alguien astuto es aquel que es habil para engafiar o para evitar un

engafno, o que tiene capacidad para lograr un fin de manera artificiosa.

AUDACIA: Es una persona que se atreve a realizar de manera atrevida las

acciones que se le presenten.

CALIDAD: Son las caracteristicas de un producto o un servicio que influyen en su

capacidad de satisfacer necesidades implicitas o especificas.

CONTROL: Consiste en medir y corregir el desempeno individual y organizacional
para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medicién del
desempefio con base en metas y planes, la deteccion de desviaciones respecto de

las normas y la contribucion a la correccion de éstas.

COORDINACION. A la accién de coordinar, de poner a trabajar en conjunto

diferentes elementos en pos de obtener un resultado especifico.

CONVICCION: Es la creencia fuerte y firme en algo o en alguien.
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CLIENTE: Es una persona que accede a un producto o servicio a partir de un

pago.

COHERENCIA: Es la existencia de relacion o logica entre las diferentes partes de

una afirmacion o entre las diferentes afirmaciones o posturas de un discurso.

EFICIENCIA: Segun Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilizacion correcta
de los recursos (medios de produccion) disponibles. Es cumplir los objetivos con el

empleo de la minima cantidad de recursos.
EFICACIA: Es el cumplimiento de objetivos.

ESTRATEGIAS: Las estrategias son alternativas o cursos de accién que muestran
los medios, los recursos y los esfuerzos que deben emplearse para lograr los

objetivos.

PLANEACION: Planear significa definir y establecer una serie de pasos orientados

a la obtencion de uno o varios resultados, enmarcados en un tiempo determinado.

PLANEACION ESTRATEGICA: Es el conjunto de planes integrales de una

organizacion que normaran el comportamiento futuro de la misma.

TENACIDAD: Es una poderosa fuerza que mueve a una persona a continuar con

empefo y sin desistir en la obtencién de un fin.

INCERTIDUMBRE: Refiere la duda o perplejidad que sobre un asunto o cuestion

se tiene.
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OBJETIVOS: Se entiende como la meta o fin propuesto en una actividad

determinada.

TECNICAS: Es un procedimiento o un conjunto de procedimientos practicos, en
vistas al logro de un resultado, o a varios resultados concretos, valiéndose de
herramientas o instrumentos, y utilizando el método inductivo y/o analdgico, en

cualquier campo del saber o del accionar humano.

POLITICAS: La politica es una actividad orientada en forma ideolégica a la toma

de decisiones de un grupo para alcanzar ciertos objetivos.
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ANEXOS.

CUESTIONARIO PARA COLABORADORES

Encuesta realizada para investigacion de tesis universidad de sotavento tierra colorada C.D. Villahermosa
tabasco. En este cuestionario le da a usted, una oportunidad para establecer claramente como se han
desarrollado las actividades laborales, el desempefio individual y colectivo asi como el conocimiento de la
misma.

Usted debe ser franco y transparente en sus respuestas, con el fin de garantizar confidencialidad no se
mostrara su nombre a su empleador ni a ninguno de sus representantes. Esta encuesta permitira descubrir
que piensan realmente los empleados sobre las formas de colaboracién colectiva e individual en el
desempefio laboral y coordinacién de todas las areas de la empresa, asi mismo sobre las politicas, los
objetivos y la mision de la gerencia.

Este estudio es importante para mejorar su ambiente de trabajo en todos sus elementos, por lo que
esperamos el maximo de cooperacion. Sea honesto y claro en sus respuestas.

Marque con una x la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta.

Conocimientos sobre los 1. Muy de 2.De 3. Neutro 4.En 5. Muy en
PROPOSITOS de la empresa acuerdo acuerdo desacuerdo | desacuerd
0

1. ¢Conoce la misién de la
empresa donde labora? 1 2 3 4 5

2. iSabe la vision de Ila

empresa? 1 2 3 4 5
3. ¢ Cree que las actividades

que realiza conllevan al 1 2 3 4 5
cumplimiento de los objetivos de

la empresa?
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Marque con una x la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta.

ACCIONES LABORALES
4. ;Se realizan trabajos en equipo para contribuir el logro de las actividades Sl NO
diarias?
5. ¢ Estan coordinados todas las areas de la empresa para desarrollar una mejor Sl NO
funcidn laboral?
6. ¢ Se preocupa usted por realizar las actividades relativas a su puesto de la Sl NO

mejor manera y con el cuidado de los recursos?

7. ¢ Sus mejores esfuerzos y desempefios laborales son compensados? Sl NO

8. ¢En general se cuenta con estandares de calidad para ofrecer una mejor Sl NO
atencién al cliente?

9. ; Sabe lo que se espera de Ud. en el trabajo? Sl NO
10. ¢ Tiene los materiales y equipo necesario para hacer el trabajo de manera Sl NO
correcta?

Marque con una x en el recuadro vacio la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta.

11. ¢Qué tan bien le mantiene informado su jefe inmediato sobre las politicas, planes y desarrollo de la

compafiia?

Nunca comunica nada

Parece que él tampoco esta bien informado
El me informa a veces

El me informa la mayoria de las veces
Siempre me informa

12. ;Qué tan a gusto se siente con la relacidn laboral que tiene con su gerente o supervisor?

Extremadamente a gusto
Muy a gusto

Un poco a gusto
Ligeramente a gusto
Nada a gusto
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Marca con una x en un recuadro vacio por cada pregunta.

13. ¢ Califique la calidad general de Excelente Muy Buena Regular Pobre

sus productos y servicios? buena

14. ;Qué tan eficaces son los | Extremadamente Muy Un poco | Ligeramente | Nada

empleados para comunicarse con eficaz eficaz eficaz eficaz eficaz

los deméas?

15. ¢;Cuanto empefio pone el

empleado para exceder las | Extremo empefio | Mucho Poco de | Muy poco | Nada de

expectativas del cliente? empefio empefio | empefio empefio
DESEMPENO LABORAL Respuesta S| | Respuesta NO

16. En los Ultimos siete dias ¢ha recibido algin reconocimiento por

hacer el trabajo indicado? Sl NO

17. ¢ Hay alguien en el trabajo que aliente su desarrollo? Sl NO

18. ¢Sus compafieros de trabajo estan comprometidos en hacer un Sl NO

trabajo de calidad?

19. En los ultimos seis meses, 4 alguien en el trabajo ha hablado con Sl NO

Ud. acerca de su progreso?

20. En el ultimo afio, ¢ha tendié oportunidades de aprender y crecer Sl NO

en el trabajo?
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CUESTIONARIO PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES.
Este cuestionario les ofrece a los usuarios la oportunidad de manifestar sus inconformidades de la
arrendadora génesis que ofrece un servicio de mobiliario y equipo para todo tipo de eventos sociales y sobre
todo como se ha sentido cuando lo atienden en la empresa.

Sea honesto y claro en sus respuestas, ya que esta encuesta sirve y tiene como finalidad evaluar a la
empresa sobre el servicio que ofrece y que puede garantizar una mejor funcién de la empresa hacia el futuro

Marque con una x en el recuadro vacio la respuesta que considere que sea correcta de acuerdo a la pregunta.

1. ¢ Califique de manera

adecuada la atencién Buena. Muy buena. Excelente. Regular. Mala. Muy mala.
percibida como cliente de la

empresa’?

2. ;Coémo conocié la TV, Internet Revistas, Amigos, 0 Nola Otro
empresa’? Radio volantes contactos €onozco

3. ¢ Recibié informacion sobre Informado Muy informado Un poco Nada No sabe
el progreso de la empresa? informado informado

4. En general, ;esta Satisfecho Muy satisfecho Un poco Insatisfecho Muy
satisfecho con el servicio que Insatisfecho insatisfecho
se le ofrece?

5. Si el nuevo producto Probable Muy probable Tal ves Ligeramente | Para nada
estuviera disponible hoy, probable probable
¢$,qué tan probable es que se

lo recomiende a otras

personas?

Marque con una x en la linea vacia la respuesta que considere que sea correcta de acuerdo a la pregunta.
6. ¢ Los materiales y equipo de trabajo son obsoletos?

Sl NO REGULAR

7. i La entrega de los materiales adquiridos, son entregados de manera répida al cliente 0 a su domicilio?

Rapido Muy répida Lento
Muy lento En tiempo y forma

8. ; Sefale el factor que es mas importante para Ud. al momento de elegir el servicio de la arrendadora génesis?
Precio__ Calidad___ Nuevo equipo

Cercaniadel punto/venta___ Promocion/Publicidad

Elija un solo niimero del 1 al 10 y marque con una x

9. 4 Califique a la empresa sobre el trato justo que recibio || 1 2 |3 (415 |6 |7 |8 |9 |10
usted al adquirir el servicio?

10. ¢ Como calificaria el profesionalismo del empleado que || 1 2 |3 (4|5 |6 |7 |8 |9 [10
lo atendi?

pag. 103



	Portada
	Índice
	Introducción
	Antecedentes 
	Capítulo I. Planteamiento del Problema 
	Capítulo II. Marco Contextual de Referencia 
	Capítulo III. Marco Teórico 
	Capítulo IV. Propuesta de Tesis 
	Capítulo V. Diseño Metodológico
	Capítulo VI. Resultado de la Investigación 
	Conclusión 
	Referencias 
	Glosario
	Anexos

