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RESUMEN

El presente proyecto de grado despliega una Propuesta de Planificacion
Estratégica para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion de
la Calidad y Medio Ambiente en la Residencia al Cuidado del Adulto Mayor
“‘Mi Dulce Hogar”, este es un establecimiento que ofrece servicios de
cuidado del Adulto Mayor. El proyecto inicia con un levantamiento de
informacion sobre la situacion actual de la organizacion, se presenta un
marco teérico y un marco metodoldgico, a partir de los cuales se obtendra
los resultados, que en primera instancia constituyen el Contexto Externo e
Interno de la organizacion, para este analisis se ha usado las herramientas
Matriz Pestel y Fuerzas de Porter para el analisis externo y se establece una
cadena de valor para el analisis interno, con estos resultados se definen
aspectos de las Perspectivas que establece el Balance Scorecard que son
Financiero, Clientes, Procesos y Aprendizaje y Crecimiento, se establecen
prioridades, objetivos estratégicos, indicadores de accion y de resultado e
iniciativas que se recogieron en una de las herramientas mas Utiles para
determinar estrategias, este es el Mapa Estratégico. Para finalizar se
presenta la Propuesta de una Planificacion Estratégica que se compone de
la Mision, Vision y Valores de la empresa, y recoger en una matriz los
objetivos relacionados con las iniciativas, los indicadores y estableciendo
plazos de cumplimiento, con el fin de que la empresa implemente un
Sistema Integrado de Gestidn que le permita mejorar la calidad de sus
servicios, su gestibn ambiental y alcanzar el crecimiento en términos
financieros.

Palabras claves: Gestion, Calidad, Responsabilidad Ambiental, Estrategia.
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ABSTRACT

The present project of degree, deploys a Proposal of Strategic Planning for
the implementation of an Integrated System of Management of the Quality
and Environment in the Residence to the Care of the Elderly "My Sweet
Home", this is an establishment that offers services of care of the Elderly.
The project begins with a survey of information on the current situation of the
organization, a Theoretical Framework and a methodological framework are
presented, from which the results will be obtained, which in the first instance
constitute the External and Internal Context of the organization, for this
analysis the tools Pestel Matrix and Porter Forces have been used for
external analysis and a value chain is established for internal analysis, with
these results are defined aspects of the Perspectives established by the
Balance Scorecard that are Financial, Customers, Processes and Learning
and Growth, priorities are established, strategic objectives, action and
outcome indicators and initiatives that were collected in one of the most
useful tools to determine strategies , this is the Strategic Map. Finally, the
Proposal for a Strategic Planning is presented, which is composed of the
Mission, Vision and Values of the company, and collect in a matrix the
objectives related to the initiatives, the indicators and establishing
compliance deadlines, in order for the company to implement an Integrated
Management System that allows it to improve the quality of its services. Its
environmental management and achieve growth in financial terms.

Key words: Management, Quality, Environmental Responsibility, Strategy.
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INTRODUCCION

Actualmente las pequefias empresas van adquiriendo importancia en las
economias mundiales en especial en los paises en considerados como en
vias de desarrollo ya que aportan a la generacion de empleo y con ello al
bienestar econémico, sin embargo, existen muchos aspectos alrededor de
sus elementos que no han sido claramente definidos, lo cual representa un
aspecto perjudicial para el desarrollo de sus actividades y las oportunidades
de expansion en un entorno cada vez mas competitivo y globalizado
(Cardozo, Velasquez y Rodriguez, 2012, p. 1345).

En este sentido las pequefias empresas pueden optar por acercarse o
aplicar mejores practicas en sus procesos administrativos, productivos y
comerciales como la estrategia, que segun Bueno (2007) “representa la
utilizacién de los recursos de acuerdo a unas capacidades especificas para
alcanzar objetivos fundamentales, teniendo en cuenta determinados
condicionantes del entorno”. (p. 70).

Es asi que las pequefias empresas pueden usar la planificacion
estratégica para implementar elementos como un sistema integrado de
gestion que le permitan competir en el mundo empresarial de una mejor
manera, especialmente si esta ofrece algo intangible como es un servicio, le
permitira diferenciarse de la competencia y ofrecer a sus clientes una
verdadera y positiva experiencia. El presente proyecto se proyecta en el
sentido de entregarle a la pequefia empresa de servicios la oportunidad de
usar estratégicamente sus recursos de tal forma que, sus clientes reciban un
servicio de calidad, generando el menor impacto posible en el ambiente todo
esto con un enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en
riesgos, tal como lo contemplan las normas ISO 9001:2015 y 14001:2015.

El presente Trabajo Final de Grado pretende plantear una planificacion
estratégica para la Residencia del Adulto Mayor “Mi Dulce Hogar’ que sea
aplicada como base para la futura implementacion de un sistema integrado
de gestidén de calidad y ambiental, el mismo que se desarrollara en cuatro

capitulos.



El capitulo 1, denominado Fundamentacion del Proyecto, contiene
esencialmente datos de la Entidad descritos en tres perspectivas, la
descripcion del problema con sus causas y efectos, los Objetivos del
proyecto, los mismos que son un objetivo general y varios especificos, la
Justificacion del Proyecto y la delimitacion del proyecto.

El Capitulo 1l, denominado Marco Tedrico contiene el estado del arte o
Antecedentes, es decir, una compilacion de resultados de otras
investigaciones relacionadas con el tema que se ha escogido para este
trabajo, ademas contiene las bases teoricas, es decir las referencias
bibliograficas que sustentan el proyecto.

El Capitulo Ill denominado Marco Metodoldgico contiene la descripcion
del tipo de proyecto, el diseiio del proyecto, la estructura desagregada del
trabajo, se incluye igualmente la metodologia, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos.

Finalmente, el Capitulo IV denominado Resultados del Proyecto, describe
los resultados obtenidos con base en la Estructura Desagregada de Trabajo
y la linea de trabajo seleccionada, posterior a este capitulo se encuentran las
respectivas Conclusiones y Recomendaciones, asi como las Referencias

Bibliogréficas y los Anexos.
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CAPITULO |
FUNDAMENTACION DEL PROYECTO

En el presente capitulo se detallan los aspectos preliminares de la
descripcion de la entidad en la que se describen las perspectivas histérica,
estratégica, comercial, productiva y organizacional. Posteriormente se
describe el Problema, el Proyecto, asi mismo se determinan objetivos tanto
el general como los especificos, se establece igualmente la justificacién y
delimitacién, para finalmente presentar las respectivas referencias

bibliograficas.

1. ENTIDAD

La Residencia al cuidado del Adulto Mayor “Mi Dulce Hogar” es una
entidad escogida para el desarrollo del proyecto, en la cual se realizaran los
respectivos estudios que permitiran determinar tanto la situacion actual como
las posibles alternativas.

Los puntos determinados en esta fase son en primer lugar una
descripcion de la organizacion objeto de estudio. Residencia “Mi Dulce
Hogar” es un establecimiento dedicado a los cuidados especializados de
enfermeria para adultos mayores que no necesitan permanecer en un
hospital pero que si necesitan cuidados especiales. Cuenta con personal de
enfermeria disponible las 24 horas, realizando con los adultos residentes
actividades de monitoreo constante de su salud, terapia ocupacional,
actividades recreativas para brindarles mejor calidad de vida.

La Residencia se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, en un sector
en el que se ha identificado una alta concentracion de habitantes de este

segmento de la poblacion.



1.1. PERSPECTIVA HISTORICA

La Residencia al Cuidado del Adulto Mayor “Mi dulce Hogar” trabaja en
la atencion al adulto mayor desde el afio 2011, cambiando de administracién
durante tres ocasiones, lo cual ha implicado un cambio de perspectiva en
cada nueva administracion. La administracion actual lleva un periodo de dos
afnos, que llega con una nueva perspectiva de brindar un servicio de calidad
basado en aportar a mejorar la calidad de vida de los pacientes, siendo
también uno de uno de los principales retos que ha tenido que afrontar es la
Pandemia por COVID, que hasta la actualidad representa una gran amenaza

por las condiciones de vulnerabilidad de los pacientes.

1.2. PERSPECTIVA ESTRATEGICA

La perspectiva estratégica de la Residencia “Mi Dulce Hogar” se traduce
en tres elementos importantes, ademas de los Unicos documentados en esta
organizacion y que se presentan a continuacion:

Mision: Nuestra misidn es brindar al adulto mayor una atencion
personalizada y de calidad, con una perspectiva integral en su cuidado y con
personal altamente calificado. Nuestro objetivo principal es ofrecer un
espacio seguro que garantice la calidad de vida de nuestros residentes.

Vision: Ser un establecimiento referente en la ciudad en cuanto a calidad
y calidez en el servicio, innovando en la gestion en donde el bienestar del
adulto mayor es la prioridad.

Valores: Calidez, Humanidad, Respeto, Honestidad, Confidencialidad,

Dignidad, Seguridad.

1.3. PERSPECTIVA COMERCIAL

La Residencia “Mi Dulce Hogar” ofrece sus servicios a adultos mayores,

es decir a un segmento de la poblacién desde los 60 afios en adelante, que

requieran cuidados especiales por su salud, pero que no requieran un



servicio hospitalario, tomando en cuenta también que el servicio se extiende
también a la atencion de los familiares quienes generalmente cubren los
pagos mensuales, y quienes deben ser informados contantemente acerca
del estado del adulto mayor.

Los clientes de la residencia, pertenecen a un segmento de la poblacion

de clase media y alta, en términos econémicos.

1.4. PERSPECTIVA PRODUCTIVA

En cuanto al proceso productivo se destacan varias etapas:

e Contacto preliminar con los potenciales clientes: consiste en una
reunion o conversacion para conseguir una vision preliminar del paciente
gue se convertira en un futuro residente.

e Diagndstico: Antes del ingreso a la Residencia se realiza una evaluacion
del estado de salud del paciente.

e Ingreso del Residente: para el ingreso del paciente se realiza el
procedimiento legal correspondiente con los familiares en el que tanto los
familiares se comprometen a cumplir con las mensualidades, mientras la
Residencia a cubrir todos los cuidado y atenciones que el paciente
requiera, entre estos estan, servicio de enfermeria 24 horas, Revision
Médica Periddica, Fisioterapia, Terapia Ocupacional y actividades
recreativas, alimentacion completa y balanceada, lavanderia.

El proceso productivo consiste en cumplir una rutina diaria con los
residentes, en donde su dia empieza con una ducha, vestido, desayuno,
actividades de fisioterapia o terapia ocupacional segun corresponda el
dia, visitas de los familiares, almuerzo, siesta, actividad recreativa, fin del
dia en el que se les prepara para ir a la cama.

Se prepara informes diarios para los familiares con imagenes y videos

de las actividades que realizan los residentes.



1.5. PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de esta empresa estd definida de la

ez
L e
e

siguiente manera:

Figura 1. Organigrama
Fuente: Residencia al Cuidado del Adulto Mayor “Mi Dulce Hogar”
(2020)

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La dindmica actual del mercado en el mundo exige cada vez mas a las
empresas a desarrollarse mediante la planificacion, los procesos y el
pensamiento basado en riesgos de manera que puedan estar dentro de los
parametros de competitividad cuya exigencia va en aumento. Es asi que
existen varios métodos que las empresas pueden usar para ir a la par en el
mercado siendo uno de los mas importantes la planificacion estratégica.

La planificacion estratégica puede verse como una actividad compleja ya
gue se ocupa de administrar una empresa, entendiendo como opera en un
entorno competitivo, desarrollando un razonamiento de las interrelaciones
implicadas para poder establecer una base que explique el éxito o fracaso

del pasado y proponer acciones para alcanzar el éxito futuro (Scott, 2013,
pp. 4-6).



Es imperativo mencionar que la planificacion es un dinamizador de la
actividad organizacional y ademas le brinda rentabilidad, crecimiento y
sostenibilidad. Es asi que el camino o ruta estratégica cobra sentido con los
sistemas de gestion, que en el caso de que confluyan, potar por integrarlos
simplifica la gestion, ayuda a reducir costos y sobre todo hace mas util la
aplicacion de los mismos como metodologias que producen efectos
favorables en cuanto a eficiencia y eficacia organizacional.

Para que la planificacion estratégica funcione es necesario que la
organizacién disefie e implemente un marco de actuacion en donde los
esfuerzos que se realicen para alcanzar los objetivos no se pierdan, de esta
manera esta gestion debe ser parte de un sistema como se habia
mencionado anteriormente, para que los procesos interrelacionados y
sinérgicos dinamicen a la organizacion como un todo (Tejada, 2013, pp. 91).

La realidad de las empresas pequefias en Latinoamérica es compleja ya
que a pesar de que representan un importante aporte en las economias de
los paises, aun quedan rezagadas en ciertos aspectos ya que en su mayoria
han nacido de forma empirica, por lo que se presentan problemas de acceso
a financiamiento, falta de préacticas estructuradas, altos costos de operacion,
es por esto que se vuelve necesario proponer instrumentos para que estas
mejoren sus practicas organizacionales, estandaricen y unifiguen sus
procesos de tal forma que la documentacion se facilite y se puedan
establecer controles internos (Tejada, 2013, pp. 96).

En este sentido, en Ecuador la realidad de las pequefias empresas es
muy parecida al resto de paises de la region, estas tienen que trabajar de
prisa si desean estar a la par de los grandes competidores.

Es por esto que, la Residencia al Cuidado del Adulto Mayor “Mi Dulce
Hogar”, al ser una pequefia empresa de servicios de cuidado de pacientes
adultos mayores, requiere mejorar su gestion en cuanto a Calidad y Medio
ambiente, a través de la generacion de una planificacion estratégica, ya que
aunque los procesos que actualmente se manejan se llevan a cabo bajo el

mayor profesionalismo posible en cuanto a servicios de salud, no llegan a



estar a un mayor nivel de competitividad y por lo tanto no representan el
camino esperado al desarrollo institucional.

Ademas, que al ser un servicio enfocado a la salud es de suma
importancia que esté totalmente orientado a la calidad, asi mismo se debe
procurar que el impacto de las actividades productivas en el medio ambiente
sea el menor posible.

A continuacion, se presenta un diagrama Causa y Efecto para describir el

problema que se abordara en el presente proyecto:

Causas

Falta de aplicacion de estudios
acerca de la utilidad de la planeacion Informalidad en la planificacion
estratéaica en Pvmes

————

Deficiencia de planificacién estratégica en la gestién de la
Residencia "Mi Dulce Hogar"

/ .

Limitada Insuficiente calidad de
competitividad los servicios

Retardada respuesta a
situaciones de
incertidumbre

Manejo empirico de
los desechos

Efectos

Figura 2. Diagrama Causa Efecto

Fuente: Elaboracion Propia

Se ha determinado como un problema en la Residencia “Mi Dulce Hogar”
la deficiencia de planificacién estratégica en su gestion, ya que tanto en esta
empresa como en muchas otras, las principales causas de deficiencia de
planificacion es la falta de aplicacion de estudios acerca de la utilidad de la
planeacién estratégica en PYMES ya que se asume que en este tipo de

empresas no se puede aplicar los instrumentos que ofrece, de la misma



manera la informalidad en la planificacion es otra causa ya que se planifica
sin una base tedrica sino bajo la experiencia especialmente.

En este sentido, a pesar de que los profesionales que forman parte del
talento humano en la Residencia “Mi Dulce Hogar’ aunan esfuerzos para
brindar el mejor servicio a sus pacientes, se denota una clara deficiencia en
la planificacién ya que los colaboradores no identifican la utilidad que puede
tener la planificacion estratégica, se asume que al ser una entidad que
presta un servicio, dificilmente se podra aplicar este instrumento.

Este problema provoca efectos o consecuencias como tener una limitada
capacidad de competitividad, lo cual no le permite a la Residencia “Mi Dulce
Hogar” posicionarse en el mercado como desearia, asi mismo la calidad de
los servicios, a pesar de los esfuerzos, se vuelve insuficiente. Es una
situacion preocupante, también, que la respuesta a situaciones de
incertidumbre se da en muchos casos de forma retardada y hasta puede ser
atropellada y en cuanto al medioambiente el manejo inadecuado de los
desechos se realiza en gran parte de forma empirica lo que puede provocar
un impacto ambiental desfavorable.

Todo esto se pretende solventar mediante la aplicacion correcta de la
planificacién estratégica para la implementacién de un sistema integrado de

gestion.
3. OBJETIVO GENERAL

Disefiar la planificacion estratégica para la implementacion del sistema
integrado de gestién de calidad y medioambiente mediante el andlisis de la
organizacién y su contexto.
4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos que permitiran conseguir el Objetivo General del

presente proyectos, son los siguientes:
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e Determinar las cuestiones internas y externas que condicionan la
implementacion del sistema Integrado de gestion de calidad y medio
ambiente en la Residencia al Cuidado del Adulto Mayor “Mi Dulce Hogar”

e Formular estrategias para abordar la cuestiones internas y externas de la
Residencia “Mi Dulce Hogar”.

e Realizar la propuesta de Planificacion Estratégica para la implementacion

de un sistema de gestion integrado.

. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

(2]

El presente proyecto representa para la Residencia una oportunidad de
mejorar su gestion de forma sisteméatica, en este sentido se expresa a
continuacion las diferentes dimensiones que justifican la elaboracion de este
proyecto.

En el aspecto practico, la Residencia contara con un plan estratégico que
contiene todas las directrices que le permitiran implementar un sistema de
gestion de calidad y medio ambiente, le permitirA observar como se
encuentra situacionalmente y las cuestiones de gestion que se tienen que
cambiar p pulir para mejorar sus procesos y por ende alcanzar un desarrollo
sostenible.

En el aspecto tedrico, segun Cuendias de Armas et al (2013) para
implantar un Sistema Integrado de Gestidn se requiere que la organizacion
establezca sus procesos dentro de su alcance para que estos respondan a
los propdésitos de los sistemas, considerando aspectos de impacto y riesgos
asociados a sus actividades, con el objetivo de sistematizar todos los
procesos especialmente aquellos que son clave e intervienen con el
proposito de lograr un nivel de integracion en la gestion que permita
aumentar la eficiencia y eficacia.

La tendencia creciente en cuanto a la integracién de los sistemas de
gestion en las empresas representa una forma de innovacion organizacional
que aprovecha las sinergias y los elementos comunes de los diferentes

sistemas de gestion para que al trabajar juntos puedan favorecer la
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obtencion de resultados en plazos determinados y disminuyendo los
esfuerzos del talento humano optimizando recursos técnicos Yy financieros
(Bernardo, 2014).

Para Fontalvo y Morelos (2013) la implementacion de sistemas de gestion
contribuye a cimentar una cultura de calidad, a desarrollar acciones de
apoyo e interrelacion entre las pareas funcionales que coadyuvan al
mejoramiento sistematico de los procesos de calidad en las empresas,
permitiendo en especial a las pymes enfocarse en el logro de sus objetivos
de forma sistemética.

Y finalmente en el aspecto Metodoldgico el presente proyecto constituye
una fuente de consulta para nuevos estudiantes que busquen enfocarse en
las pequefias empresas y los beneficios que pueden traer los sistemas
integrados de gestion a las mismas, de esta manera este tipo de empresas
puede empezar a sobresalir con una nueva concepcion de negocio, pero

sobre todo de gestion sistematica.

6. DELIMITACION DEL PROYECTO

Desde el punto de vista temporal el presente proyecto se desarrollara en
la Residencia al Cuidado del Adulto Mayor “Mi Dulce Hogar’ que se
encuentra ubicado en la ciudad de Quito en la zona Norte, calles Av.
Servell6n Urbina y Gabriel Araujo. En cuanto al tiempo el presente proyecto
se desarrollara entre los meses de marzo y agosto del 2021.

Y, en cuanto a la delimitacion tedrica se tomara como referencia autores
como Herrera y Alvarado (2015), Moreta (2017) que se enfocan en la
importancia de la planificacién estratégica en las pequefias empresas. Es
importante también considerar a los autores Fontalvo y Morelos (2013),
Bernardo (2014) quienes destacan a los sistemas integrados de gestion
como una herramienta indispensable en las pequefias empresas. Ademas
de las normas internacionales que establecen los requisitos de los sistemas
de gestion: ISO 9001:2015 referente al Sistema de Gestién de la Calidad e
ISO 14001:2015 referente al Sistema de Gestion Ambiental.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se tratan las bases tedricas y cientificas que
sustentan este proyecto, dichas bases se han adquirido de diferentes
fuentes bibliograficas, digitales, documentos académicos, trabajos de grado
que permitiran desarrollar la teoria que fundamenta y guia el proyecto para
tener una visidbn de los planteamientos teoricos del problema y la

metodologia.

1. ESTADO DEL ARTE

En este punto, con el fin de afianzar el tema investigativo del proyecto se
hace referencia a tres trabajos que permitiran compartir informacion, generar
demanda de conocimiento y establecer comparaciones que ofrezcan la
posibilidad de comprender de mejor manera el tema tratado analizando
varias alternativas en torno al mismo tema.

En primer lugar se tomara como referencia el trabajo final de postgrado
de los autores Mendoza, Perdomo y Villanueva (2017) de la Universidad
Cooperativa de Colombia, con el tema “ Formulacién De un Plan Estratégico
para la Implementacion De un Sistema Integrado de Gestion en el Area de
Produccion La Empresa INDES S.A.S., basado en la Aplicacion de las
Normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, En la Ciudad De Bogota”, este
trabajo plantea la formulacion de un plan estratégico con el fin de estudiar
las fortalezas y debilidades de la empresa para posteriormente buscar la
certificacion de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

El contenido de este trabajo se encuentra distribuido en seis partes que
incluyen la Introduccion, la Descripcion del Problema, el Marco de
Referencia, Metodologia, Diagnostico, Resultados, Formulaciéon de Plan
Estratégico y Conclusiones y Recomendaciones.

En primera instancia los autores hacen una descripcion completa de la

organizacién en su marco institucional y juridico, posteriormente dentro de la
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metodologia usan métodos como la recoleccion de informacién y el estudio
de métodos. Al realizar el diagnéstico se estudian las condiciones del
sistema productivo de la empresa en cuanto al nivel de impacto y las
posibles causas en cada proceso y subproceso para proceder a puntuar los
incidentes que se han determinado y formular una matriz de priorizacion de
defectos. Asi mismo los autores realizan un andlisis del grado de
cumplimiento de las normas ISO 9001: 2015 e ISO 14001: 2015 el mismo
que se ve reflejado en un diagrama de Ishikawa y Matriz FODA.

En cuanto al aporte de este trabajo al presente proyecto se enfatiza en
los resultados presentados por los autores ya que presentan la Formulacion
de un Plan Estratégico en el que se definen las opciones estratégicas
estableciendo como punto de partida los factores criticos de la organizacién
para establecer estrategias asociadas un eje y perspectiva estratégica, se
identifica el alcance del plan a través de la definicion de varios componentes
como la misién, vision, valores y se formulan objetivos estratégicos y
politicas de actuacion como resultado final.

De esta manera se ha podido identificar que los investigadores
determinan que es necesario tomar como punto de partida las normas 1SO,
tomando en cuenta sus aspectos comunes para plantear la integracion y
aumentar la eficacia de la gestion, ademas de que expresan como
conclusién que lo obtenido en esta investigacion ha dado paso a mejoras y
propuestas de programas en cuanto a la produccion de calidad y mejora
ambiental.

Como segunda referencia se ha tomado el trabajo de postgrado de los
autores Barrera y Riveros (2017) de la Universidad Pedagodgica y
Tecnologica de Colombia con el tema “Elaboracidon de la Planeaciéon
Estratégica y Cuadro de Mando Integral para la empresa El Sauzalito Ltda.”

Este trabajo esta dividido en tres capitulos en los cuales los
investigadores determinan en el primer capitulo la descripcion del problema,
los objetivos, justificacion y marco de referencia explicando conceptos como
las matrices de la planeacién estratégica, el cuadro de mando integral y los

parametros de calidad del producto terminado, asi como también la
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metodologia con su disefio, instrumentos y fases; en el segundo capitulo
presentan un diagnoéstico estratégico y la matriz de planeacién estratégica, y
en el tercer capitulo presentan el cuadro de mando integral para finalizar con
las conclusiones y recomendaciones.

Es importante destacar de este trabajo como aporte a este proyecto que
los autores presentan el diagnostico estratégico a través del andlisis de
fortalezas y debilidades internas de la empresa y las amenazas y
oportunidades del entorno, es decir, a través de una matriz FODA, los
autores también recogen datos obtenidos de entrevistas a la direccion de la
empresa, realizan una encuesta a clientes y trabajadores que les permite
detectar las falencias y fortalezas de la empresa con lo cual posteriormente
proponen los componentes de la planeacion estratégica como son Misién,
visén, valores corporativos e incluso un organigrama mas estructurado.

Ademas, los resultados de las entrevistas y encuestas fueron usados por
los autores para construir las matrices de planeacion estratégica, entre ellas
la matriz de Evaluacion de Factor interno en la que se califica a la
organizacibn en cuanto a los factores directivo financiero, politicas de
marketing y talento humano, también han elaborado una matriz de Perfil
competitivo para determinar el nivel en que se encuentra la imagen y la
competitividad en comparacion con tres organizaciones similares, en esta
matriz también han establecido una ponderacion que les permitid concluir
gue la empresa tiene fortaleza en la capacidad fisica y la implementacion de
equipos y herramientas.

En cuanto a Mapa Estratégico planteado en este trabajo los autores han
tomado en cuenta las siguientes perspectivas financiera, clientes, procesos
internos, aprendizaje y crecimiento, responsabilidad social, medio ambiente
llegando a la conclusién de que las estrategias que plantean en base a este
mapa aumentaran la participacion de la organizacibn en el mercado
fortaleciendo la imagen de la misma en la industria.

Como tercer trabajo de referencia esta el trabajo de postgrado de los
autores Araque y Cruz (2014) de la Universidad de las Fuerzas Armadas —

ESPE, la tesis de postgrado tiene el tema “Planificacion Estratégica de la
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Empresa AICA”, esta es la empresa Agricola industrial Cruz Araque,
importadora y comercializadora de insumos agropecuarios y bienes raices.

Los autores buscan presentar la planificacion estratégica de la empresa
para cinco afos, a través del analisis del Microambiente con la herramienta
PEST, siendo este uno de los aportes para este proyecto al representar un
ejemplo del analisis del microambiente a través de un analisis de las Fuerzas
de Porter.

Definen también que de los analisis internos y externos se derivan las
fortalezas y debilidades con las cuales crean los cuadros MEFE (Matriz de
Evaluacién de los Factores Externos) y (Matriz de Evaluacion de Factores
Internos) MEFI para plantear un plan de accion orientado a los objetivos y la
toma de decisiones.

Otro de los aportes para este proyecto es el uso que los autores le dan al
Balance Scorecard de primer nivel en el que exponen las perspectivas
Financiera, Cliente, Proceso y Capital Intangible, en cada una plantean
estrategias que responden con objetivos, se presentan indicadores para el
control de las metas, se determinan responsables y tiempos de cumplimiento
y la evaluacion de los puntos a ejecutarse segun el cuadro de mando
integral, concluyendo que la planificacién estratégica aplicada le permite a la
compafia utilizar mejor sus recursos ya que comprende su entorno, sus
capacidades y limitaciones.

Y el cuarto trabajo a ser tomado como referencia para este proyecto
pertenece a los autores Nufez y Sigcho (2015) con el tema “Disefio e
Implementacion del Plan Estratégico bajo la metodologia de Balance
Scorecard para PROSUMEL S.A.”, el trabajo esta dividido en cuatro
capitulos, en donde el Capitulo | se refiere a las Generalidades del trabajo
de grado y de la empresa, el Capitulo Il llamado Andlisis Situacional,
presenta un analisis externo, interno que termina en un analisis FODA
presentado en matrices, el Capitulo Il lamado Direccionamiento Estratégico
aporta al presente proyecto direccionamientos para plantear estrategias o

acciones estratégicas basadas en objetivos, principios, valores, mision.

17



Asi mismo en el Capitulo IV los autores explican el uso del Balance
Scorecard, esto también representa un aporte para este proyecto ya que se
define un Cuadro de Mando Integral con las cuatro perspectivas, financiera,
cliente, procesos internos y Aprendizaje en la misma se definen Indicadores
gue se pueden tomar como ejemplo, se establece una ponderacion,
responsables de ejecucidon y seguimiento, periodicidad y metas.

En el trabajo los autores presentan también una matriz con indicadores
de gestion por perspectiva con sus respectivas ponderaciones segun las
metas establecidas, para terminar con el Mapa estratégico, cuyas
estrategias establecidas seran analizadas en cuanto a impacto y factibilidad,
en este sentido el aporte de este trabajo es la aplicacion que los autores
hacen del Balance Scorecard, para definir objetivos, estrategias, el
monitoreo y control del cumplimiento de los mismos que posteriormente

puede convertirse en proyectos de desarrollo.

2. BASES TEORICAS

En este punto del proyecto se presenta el desarrollo de algunos aspectos
generales del tema que se esta abordando, se presenta un conjunto de
conceptos tomados de diversas fuentes bibliograficas que constituyen un
punto de vista o enfoque que permitiran explicar al lector el tema y problema

planteado para un mejor entendimiento y acercamiento al proyecto.

2.1. PLANIFICACION ESTRATEGICA

La estrategia se define como un proceso orientador que proporciona
lineamientos para definir los objetivos organizacionales, los recursos y las
politicas que orientaran la administracion, las mismas que deben influir en la
conducta del personal dentro de la organizacion y mejorar la competitividad
laboral. Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2012), la estrategia equivale a
determinar la misién de una empresa, asi como los cursos de accion y

asignacion de recursos para lograr los fines planteados.
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Un proceso de gestibn estd marcado por periodos, concebidos de
diferentes maneras, con una coaccion repetitiva o ciclica, siendo recurrentes
para cada problema en el proceso de cambio situacional, es asi que en la
busqueda de la eficacia en un mercado global cada vez méas competitivo las
empresas actualmente tienen como requisito organizacional herramientas y
estrategias que forman parte de la planeacion estratégica (Garcia, y otros,
2017, p.18).

La planeacion estratégica como un instrumento de gestion tiene como
finalidad orientar las acciones que la organizacion busca llevar a cabo para
dirigirla a un futuro deseado y Optimo. Es importante resaltar que la
planeacion es un proceso orientado a facilitar la toma de decisiones al
identificar de forma anticipada los cambios externos e internos para
identificar respuestas de forma rdpida y que el impacto sorpresa de los
imprevistos sea el menor posible.

El proceso de planificacion estratégica se compone de pasos como:

e Organizacion del Proceso. — en este paso se toma la decision de
planificar en base a la identidad la empresa.

e Analisis Estratégico. — en este paso se realiza un analisis de los grupos
de interés, andlisis de los valores y un andlisis interno y externo.

e Formulacién estratégica. — en este paso se define a donde se quiere
llegar y lo que se tiene que hacer para lograrlo, asi se determina Mision,
Vision, objetivos, estrategias, plan estratégico.

e Implementacion de estrategias. — en este paso se define lo que se tiene
gue hacer aplicar las estrategias.

e Control estratégico. — este punto refiere a los mecanismos de
seguimiento y evaluacion de lo que se esta haciendo.

En términos metodoldgicos se puede describir el proceso de la

siguiente manera:

19



| PLAN ESTRATEGICO
PLAN [ ANALISIS SITUACIONAL ]
DIRECTOR ]
Analisis del ANALISIS FODA
macro entorno E . < .
1. identidad de la or por
Drganizacién Herramienta o z
PESTECE o
| 2. Filosofia: g
Principios o FORMA ORGANIZATIVA =
3. Ventajas Modelo de Desarrollo Organizacional =
ivas >
ENCUADRE £
4. Problemitica
[y Se—— ESTRATEGICO z AREAS O EJES ESTRATEGICOS E
| | 2 H
| 5. Perfil de MISION 8 | | procramas | objetivos 3
- - < Li @
neas
e L | | 4] eeoweros
Servicios Metas
LiNEAS g
: 7. Actores ESTRATEGICAS & ACCIONES Indicadores

Figura 3. Diagrama Proceso Plan Estratégico
Fuente: Stella International Foundation (22/05/2021)

Es asi que segun Stella International Foundation (22/05/2021) la
planeacién estratégica parte del analisis de la situacién actual o inicial de la
organizaciéon que se pretende transformar, en ocasiones se compone de una
serie de problemas o necesidades que se pueden tomar como debilidades
gue se busca resolver, aunque también se pueden encontrar oportunidades
gue conviene aprovechar, con esto se configura un escenario de mejora
desde los objetivos mas generales hasta los productos o servicios a

entregarse.

2.1.2. HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS DEL MACRO ENTORNO

El analisis del macro entorno es importante para conocer las variables y
factores que podrian afectar el desempefio, desenvolvimiento y actividades
de la organizacion, las mismas que pueden representar oportunidades o
amenazas (Sandoval, 2012, p. 14).

El macroentorno esta configurado por fuerzas externas y no controlables,
es decir que existen independientemente de la relacion que tengan con la

organizaciéon y se compone de los aspectos demograficos, econdmicos,
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socioculturales, medioambientales, tecnoldgicos, politicos, legales que

pueden condicionar la actuacion empresarial (Asturias, 2016, p. 6).

2.1.2.1. ANALISIS PESTEL

Este tipo de andlisis es fundamental para entender el entorno de la
organizacién y la forma en que esta puede verse afectada, con el fin de
saber cOmo reaccionar o desenvolverse frente a las diferentes situaciones.

Esta es wuna herramienta utilizada por las organizaciones para
comprender la evolucion de los mercados, asi como las dificultades y retos a
los que se puede enfrentar, tiene varias ventajas respecto a otros métodos,
una de ellas es la flexibilidad ya que sirve para todo tipo de empresas sean
grandes o pequefias y de cualquier sector en el que se encuentren (Pérez,
2019, p. 13).

El analisis como lo menciona Betancourt (2018) se realiza a los factores
externos que son:

e Politicos. — permite evaluar la forma en que la intervencion del gobierno
puede afectar a la empresa, se evallan aspectos como los cambios de
gobierno, la politica fiscal, subsidios, guerras y conflictos, cambios en la
legislacién, tratados comerciales y sus modificaciones, acuerdos
internacionales, movimientos politicos. Este tipo de analisis le permite a la
empresa identificar estrategias hacia los politicos en el sentido de las
leyes que puedan plantearse incluso en cuanto a los impuestos que
puedan generarse.

e Econdmicos. — se evalian las formas en las que el entorno
macroecondémico nacional e internacional puede afectar a la empresa, se
evallan aspectos como las tasas de empleo, ciclos econdémicos, PIB,
impuestos, inflaciébn, decisiones econdmicas de otros gobiernos,
tendencias en canales de distribucion, déficit gubernamental, indice de
confianza del consumidor. Este analisis se debe tomar en cuenta para

definir los objetivos especialmente econdmicos de las empresas
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e Socioculturales. — se evaltan factores relacionados con la cultura,
religion, creencias, habitos, preferencias de la poblacion. Entre los
factores que se evallan en este contexto estan el nivel de educacion,
patrones de compra, creencias, religiones, opinion de los clientes,
percepcion de los medios de informacién, cambios en el estilo de vida,
cambios en el nivel de ingresos, rangos de edad.

e Tecnolbgicos. — los avances tecnolégicos son fundamentales en los
mercados actuales, ya que todos los sectores se pueden beneficiar de
ello, mucho mas si la empresa esta consciente del tipo de tecnologias que
le pueden brindar beneficios. Entre los factores a evaluar en este contexto
estan la maquinaria o dispositivos tecnolégicos, reemplazo de la
tecnologia, software, internet, incentivos por uso de tecnologias.

e Ecolbgicos. — se evalian la forma en la que el medioambiente puede
afectar a la organizacion o a su vez verse afectado por la misma. Se
evallan factores como el cambio climético, el consumo de recursos,
reciclaje, contaminacion, politicas medioambientales, riesgos naturales.

e Legales. — la ley es un factor con gran influencia en las empresas ya que
estas deben someterse a lo que establezcan las leyes, es decir cumplir y
acoplarse a los cambios constantes que puedan sufrir, en este sentido se
evaltan factores como la propiedad intelectual, salud y seguridad laboral,

regulacion de sectores, leyes de proteccion, licencias o permisos.

2.1.3. HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS DEL MICROENTORNO

El microentorno de una empresa esta conformado por todos aquellos
factores y fuerzas que tienen una influencia puntual en la misma, se hace
referencia al microentorno externo, el escenario mas préximo en el que
entran en juego las consideraciones relativas a la competencia, proveedores
e intermediarios. Este analisis se dirige a evaluar las fortalezas y debilidades
de la empresa en relacibn a sus competidores y a las exigencias de

evolucion del mercado.
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2.1.3.1. FUERZAS DE PORTER

Tomando en cuenta que la esencia de la formulacion de una estrategia,
especialmente competitiva, se basa en la relacion de la empresa con su
ambiente, especialmente de los aspectos clave como el sector industrial en
el cual compite.

Para Porter (2008) la comprension de las fuerzas competitivas, asi como
sus causas subyacentes, revela los origenes de la rentabilidad de un sector
por lo que brinda la posibilidad de anticiparse a la competencia e influir en el
largo plazo, en este sentido comprender la estructura de un sector es clave
para un posicionamiento estratégico eficaz.

Es importante mencionar en primer lugar que las cinco fuerzas que
intervienen se basan en los principales elementos del mercado, y son:

e Competidores Directos. — hace referencia a las empresas que ofrecen el
mismo producto o servicio.

e Clientes. — son los compradores o consumidores del bien o servicio

e Proveedores. — Son las empresas que suministran lo necesario para el
producto o servicio final a los productores del sector

e Productos Sustitutos. — son productos que pueden cubrir las mismas
necesidades y que existen actualmente en el mercado

e Competidores Potenciales. — son las empresas con capacidad de entrar a
competir en la industria.

En este sentido las cinco fuerzas que dan forma a la competencia o las

fuerzas de Porter son las siguientes:
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Amenaza
de nuevos
entrantes

Rivnll
dad entre los ' Poder de nego-

competidores ciacién de los
existentes compradores

Amenaza de
productos
o servicios
substitutos

1

Poder de
negocia-
cién de los
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Figura 4. Fuerzas de Porter
Fuente: Porter (2008)

e Amenaza de entrada. — los nuevos entrantes introducen nuevas

capacidades y un deseo de adquirir participacion en el mercado, esto
hace que ejerzan presion en los precios, costos y la tasa de inversion,
pueden apalancar capacidades ya existentes.

Los nuevos entrantes ponen limites a la rentabilidad potencial de un
sector, por ejemplo, cuando la amenaza es alta las organizaciones ya
establecidas deben mantener los precios bajos o incrementar la inversion.
Asi mismo esta amenaza depende de las barreras de entrada, estas
pueden ser altas o bajas y van a acompafiadas de la reaccién de las
empresas ya establecidas. En cuanto a las barreras de entrada se pueden
mencionar algunas fuentes como son economias de escala en el lado de
la oferta, beneficios de escala en el lado de la demanda, costos para los
clientes por cambiar de proveedor, requisitos de capital, ventajas de las
empresas establecidas, acceso desigual a los canales de distribucion,
politicas gubernamentales.

El poder de los proveedores. — al hablar de los proveedores es importante
mencionar que aquellos que son poderosos capturan una gran parte del
valor para si mismos pueden definir los precios, restringen la calidad
incluso, este tipo de proveedores no dependen fuertemente del sector

para sus ingresos.
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e El Poder de los compradores. — cuando los clientes o compradores son
poderosos tienen la capacidad de capturar mas valor ya que obligan a
gue los precios bajen, exigen mejor calidad y mejor servicio, de esta
manera hacen que las empresas del sector se enfrenten. Existen varios
grupos de clientes con poder de negociacion como los compradores que
consumen en volumenes grandes en relacibn con el tamafio del
proveedor, otro caso que se puede dar es que los productos sean
estandarizados y no se diferencien entre si, los compradores asumen
pocos costos por cambiar de proveedor, los compradores pueden fabricar
los productos por si mismos.

e Amenaza de los sustitutos. — los productos substitutos cumplen la misma
funcion, aunque de distinta forma, la rentabilidad se ve afectada cuando
esta amenaza es alta, lo cual puede suceder si el sustituto ofrece un
atractivo precio y desempefio con respecto al producto y cuando el costo
por cambiar al substituto es bajo.

e Rivalidad entre competidores existentes. — esta rivalidad adopta muchas
formas como descuentos en los precios, promociones, lanzamientos, la
mejora del producto o servicio, en este sentido la competencia se vuelve
mas intensa cuando los competidores son varios y similares en tamafio, el
crecimiento del sector es lento, las barreras de salida son altas, los rivales
aspiran a ser lideres, la rivalidad se enfoca en torno al precio (Porter,
2008, pp. 2-8).

2.1.4. HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS DE LOS FACTORES
INTERNOS

El analisis interno de la empresa consiste en mirar hacia el interior de la
organizaciéon con el proposito de identificar los recursos y capacidades que
representan fortalezas, asi como identificar los posibles puntos que puedan
representar debilidades.
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Los puntos fuertes son aquellos en los que la organizacion tiene una
superioridad frente a sus competidores, mientras que los puntos débiles son
aquellos en los que la empresa es vulnerable frente a la competencia.

En este sentido se pueden utilizar andlisis de los recursos y capacidades
tomando en cuenta que estos son la fuente de la ventaja competitiva, ya que
constituyen los componentes de los procesos y las aptitudes para integrar

los diferentes recursos (lICA, 2018).

2.1.4.1. CADENA DE VALOR

Reconocer lo que hace la empresa o lo que seria capaz de hacer mejor
que la competencia le permite a la vez identificar las fortalezas como
competencias centrales, los recursos y capacidades otorgan ventaja
competitiva para obtener mayores ganancias y asegurar la permanencia en
el mercado.

La ventaja competitiva nace del valor que una empresa es capaz de crear
para el consumidor, en este sentido una de las técnicas para obtener ventaja
competitiva a través del analisis interno de la organizacion es el andlisis de
la cadena de valor, este modelo permite representar de manera sisteméatica
el conjunto de actividades de la organizacion y facilita la comprension de la
estrategia organizacional.

La cadena de valor de Porter tiene una perspectiva interna, se centra en
la empresa con una perspectiva horizontal de las relaciones
interdepartamentales que se agrupan como actividades de apoyo, enfatiza
las interrelaciones de la organizacion con sus proveedores y clientes.

Asi la cadena de valor consiste en actividades de valor y de margen,
siendo las actividades de valor las actividades distintas fisica y
tecnolégicamente, es decir, la que le permiten a la empresa crear un
producto valioso para sus compradores, por su parte el margen se define
como la diferencia entre el valor total y los costos totales en los que incurre

la empresa para desempeiar las actividades generadoras de valor. Las
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actividades de valor a su vez pueden dividirse en dos tipos, actividades
primarias y actividades de apoyo.

Las actividades primarias. - estan implicadas en la creacion del producto,
la venta y la asistencia post venta, pueden dividirse en cinco categorias que
son logistica interna, operaciones, logistica externa, mercadotecnia y ventas.

Las actividades de apoyo. — sustentan a las actividades primarias
proporcionan insumos, tecnologias, recursos humanos, algunas actividades
pueden apoyar a ciertas actividades primarias o a la cadena completa como
por ejemplo la infraestructura (Porter, 2015) .

La cadena de valor se representa en el siguiente gréfico:

[ Infraestuctura de la empresa I \

&
Logistica |Operaciones| Logistica Marketing Servicio §
interna externa y ventas ]

.
Actividades :[ Direccion de recursos humanos l

de apoyo

eﬁm\ﬂ

'
X I Desarrollo de la tecnologia I

=
.

1

ceduechane

Actividades primarias

Figura 5. Cadena de valor
Fuente: Porter (2015)

2.2 ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

Para empezar a tratar el tema de estrategia organizacional es
indispensable enfatizar en que las organizaciones se crean para alcanzar
algun objetivo, generalmente definido por la alta direccion quien se encarga
de administrar la organizacion, mediante la definicion de metas y estrategias.

En un principio autores como Ansoff (1987) definian a la estrategia
organizacional como un proceso de formulacion abstracta que puede
concebirse como un conjunto de normas que involucran la vida de la

organizacion, pero este concepto ha evolucionado para David (2003) la
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estrategia es el arte de formular, implementar y evaluar las decisiones de la
organizaciéon que le permiten alcanzar los objetivos, en este sentido se
fundamenta en la determinacion de la mision, asi como en la filosofia de su
existencia y la deteccién del comportamiento del entorno y las dinamicas de
la industria (Noguera, Barbosa, y Castro, 2014, pp. 154-158) .

Es fundamental mencionar que la estrategia organizacional concibe a la
organizaciéon como un todo, se enfoca al alcance y la asignacion de recursos
ya que proviene del més alto nivel de la organizacion es decir desde donde

se tiene una visién mas global de la misma.

2.2.1 MAPA ESTRATEGICO

Los mapas estratégicos son herramientas que proporcionan una vision de
la estrategia de una organizacion con un lenguaje para describirla, es decir,
una descripcion grafica de la estrategia.

El concepto fue desarrollado por Robert Kapplan y David Norton y fue
introducido en primer lugar como parte del Balance Scorecard, para
representar las relaciones causa efecto entre indicadores y su vinculacion
con la estrategia, sirven para ilustrar la interaccion de las cuatro dimensiones
del BSC, de la siguiente forma:

e Los resultados financieros se consiguen cuando los clientes estan
satisfechos, la perspectiva financiera depende de la perspectiva del
cliente

e La propuesta de valor para el cliente describe el método para generar
ventas y fidelizacion de clientes, es decir guarda relacién con la
perspectiva de los procesos.

e Los procesos internos son el engranaje para la construccion de la
propuesta de valor, pero funcionan con el respaldo de los activos
intangibles.

e La perspectiva de aprendizaje y crecimiento debe identificar las tareas

del recurso humano, la tecnologia y la cultura organizacional adecuada
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para apoyar los procesos y la creacién de valor, para poder cumplir los
objetivos financieros.

Pasos para crear un mapa estratégico:

Definir los aspectos de las perspectivas: las perspectivas pueden variar
dependiendo de lo que establezca la empresa como misién, pero en
general son Financiera, Clientes, Procesos, y Aprendizaje y crecimiento.
Definir prioridades estratégicas. Objetivos de nivel superior, se puede
considerar como objetivos de nivel superior; normalmente, hay tres
objetivos principales que son servir mejor a los clientes, mejorar las
operaciones, mejorar el producto.

Definir objetivos de Objetivos estratégicos: son los fines o metas
desarrollados a nivel estratégico que una organizacién pretende alcanzar
a largo plazo

Describir el razonamiento sobre los objetivos: es un conjunto de razones
por las que usted decidio elegir los objetivos.

Definir métricas de actuacion y resultado: el rendimiento se puede medir
con indicadores de actuacién y de resultado, comprender la diferencia
entre estos dos es indispensable para una medicion exitosa. Es asi que
una de las diferencias radica en que los indicadores relacionados con los
factores de éxito del objetivo, son los indicadores de actuacion; mientras
que, los indicadores relacionados con los resultados del objetivo son
justamente los de indicadores de resultado. Para definirlos se puede
hace un andlisis de causa y efecto, comprender los factores de éxito,
comprender los resultados deseados, cuantificar y medir, para esto es
importante centrarse en el contexto empresarial especifico, identificar las
partes interesadas para ese contexto y pensar en la forma en que las
partes interesadas perciben el valor del producto o servicio.

Definir iniciativas o planes de accion: Las iniciativas son los planes de

accion de alto nivel que explican cOmo se ejecutara la estrategia
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2.2.2 PERSPECTIVAS BALANCE SCORECARD

El Balance Scorecard se visualiza de una manera que va mas alla del

ambito financiero tienen en cuenta la orientacion de los clientes con respecto

a la organizacion vinculando la medicion de la estrategia planteada. En este

sentido, los procesos internos son planificados para la satisfaccion tanto de

los clientes como de los aspectos financieros, es decir, las perspectivas del

BSC pueden ser consideradas de forma simultdnea, con la posibilidad de

establecer una cadena de causa y efecto, lo cual permitird que los resultados

de los indicadores que se vayan obteniendo progresivamente puedan ser

ajustados en las palancas de valor para cumplir las metas superiores
(Alveiro, 2011).

Perspectiva Financiera. — esta orientada a crear valor para los
accionistas con altos indices de rentabilidad, garantia de desarrollo y
mantenimiento del negocio, beneficio, retorno de capital. Tiene como
intencion la medicion de los resultados alcanzados por lo que incluye
algunos objetivos como maximizar el valor agregado, incrementar los
ingresos, mejorar la eficiencia de las operaciones. En este punto el
balance Scorecard requiere contar con la historia de la estrategia,
empezando por lo objetivos financieros a largo plazo para vincularlos con
las acciones que deben realizarse con los procesos de los clientes,
internos y finalmente con los empleados para entregar la deseada
actuacion econdmica a largo plazo.

Perspectiva de cliente. - esta orientada a los clientes, por lo que el logro
de los objetivos planteados para esta perspectiva dependera de la
generacion de los ingresos y la generacion de valor reflejado en la
perspectiva financiera, esto porque es importante conocer qué imagen
tienen los clientes de la organizacion, considerar la relacion costo —
beneficio y la capacidad de penetracidén en el mercado para proyectar los
logros en el mercado. La propuesta de valor en esta perspectiva, debe
cumplir con las expectativas de calidad, precio, relaciones e imagen, ya

gue en la actualidad los clientes se han convertido en el eje de cualquier
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tipo de organizacién, por lo que sus procesos deben tomar en cuenta el

punto de vista del cliente.

e Perspectiva de procesos internos. — en esta perspectiva se pueden
identificar los objetivos e indicadores estratégicos asociados a los
procesos clave de los que depende la satisfaccion de todas las
expectativas tanto de los accionistas como de los clientes. Es necesario
gue como punto de partida de esta perspectiva se desarrolle una cadena
de valor ya que a partir de esta pueden establecerse los objetivos,
indicadores palancas de valor e iniciativas relacionadas, esta revision de
la cadena debe plantear la posibilidad de un redisefio e innovacion de los
procesos y actividades que promuevan el mejoramiento continuo, la
rotacion y capacitacion del personal, ya que otra de las pretensiones de
esta perspectiva es la identificacién de las habilidades en el trabajo en
equipo.

Asi mismo los indicadores no deben ser genéricos y pueden estar asociados
a los procesos, por ejemplo, niveles de produccion, costos de
desperdicio, beneficios del mejoramiento continuo.

e Perspectiva de aprendizaje. — Esta perspectiva estd orientada a los
objetivos e indicadores que son el motor de desempefio de la
organizacion, refleja la capacidad de adaptacién a los cambios y mejoras,
es decir que se refiere a la competencia del recurso humanos, la
tecnologia como impulsor de valor, la disponibilidad de informacién
estratégica y la cultura organizacional.

Es comun que en la focalizacion hacia los objetivos financieros los
directivos desmejoren la preparacion de las capacidades futuras de los
miembros de la organizacion, la tecnologia y los procesos, es por esto que
esta perspectiva refuerza ese valor de invertir para crear un valor futuro,
tanto en las areas tradicionales de crecimiento como en aquellas que son
importantes para responder a las nuevas realidades.

Los indicadores que pueden establecerse en esta perspectiva son por

ejemplo el Desarrollo de competencias clave, ciclo de toma de decisiones
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calve, disponibilidad y uso de informacion estratégica, satisfaccion del

personal, clima organizacional.

2.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La creciente tendencia a la globalizacién de la economia y el comercio
internacional, asi como el desarrollo de la tecnologia ha elevado
considerablemente el papel de la calidad como factor determinante en los
procesos de produccion y los servicios. Lo que se busca es elevar la calidad
al menos costo posible con el fin de obtener altos indices de productividad y
eficiencia y con esto la competitividad.

En este contexto la empresa contemporanea no solo busca la eficiencia
de sus procesos sino la eficacia de su gestion, para lo cual estan los
sistemas de gestion de calidad basados en la norma ISO 9001:2015 que
contiene una serie de requisitos aplicables a cualquier organizacién con
enfoque de eficacia y eficiencia (Gonzalez y Gonzéalez, 2008).

El sistema de gestion de calidad es una herramienta de gestion que
permite dirigir y evaluar el desempefio organizacional en termino de calidad

y satisfaccién social en la produccién y prestacion de servicios.

2.3.1. NORMA ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 especifica los requisitos a cumplir en un
sistema de gestiéon de calidad, que a empresas utilizan internamente para
certificarse o con otros fines, su objetivo primordial es disefiar un sistema de
gestion de calidad eficaz que permita dar cumplimiento a los requisitos,
especificaciones y necesidades del cliente (Gonzalez y Arciniegas, 2016).

La Organizacion Internacional de Normalizacién 1ISO es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacidon que preparan normas

internacionales a través de comités técnicos.
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Segun la Organizacién Internacional de Normalizacién (2015) esta norma
promueve la adopcion de un enfoque a procesos en el momento de
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. Este enfoque
le da a la organizacién la posibilidad de controlar las interrelaciones entre los
procesos del sistema para mejorar el desempefio global, es asi que la
gestion de los procesos y el sistema puede alcanzarse utilizando el ciclo
PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a
aprovechar las oportunidades y prevenir los resultados no deseados.

e Ciclo PHVA: Planificar- Hacer- Verificar- Actuar
Este ciclo puede aplicarse a todos los procesos y en el caso del sistema
de gestion de la calidad puede aplicarse como un todo, de hecho los
capitulos del 4 al 10 de la norma ISO pueden agruparse en el sentido de
este ciclo, en donde Planificar se refiere a establecer los objetivos del
sistema y sus procesos, los recursos, requisitos de los clientes y abordar
los riesgos y oportunidades, Hacer se refiere a implementar lo
planificado, Verificar se refiere a realizar el seguimiento y medicion de
los procesos, productos y servicios, y Actuar se refiere a tomar acciones
para mejorar el desempefio de ser necesario
e Pensamiento basado en riesgos

Es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad eficaz, se
refiere a llevar a cabo acciones preventivas para eliminar las no
conformidades potenciales y tomar acciones para enfrentar los efectos
de las no conformidades y prevenir su recurrencia. Esta norma establece
implementar acciones para abordar los riesgos y oportunidades, para
establecer una base que aumente la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y alcanzar mejores resultados previniendo los efectos
negativos.

Requisitos de la Norma. - Todos los requisitos de esta norma son
genéricos, es decir que pretenden ser aplicables a todas las
organizaciones, sin importar su tipo, tamafio o los servicios y productos

suministrados. Estos son:
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e Contexto de la organizacion
e Liderazgo

e Planificacion

e Apoyo

e Operacion

e Evaluacion del desempefio

e Mejora

2.4. SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

La importancia de la proteccion del medio ambiente es una tendencia
creciente en la conciencia social actual, es asi que los consumidores ejercen
presion en las instituciones para que ninguna organizacidn permanezca
ajena a la incorporacion del factor medioambiental en las actividades de
gestion de la organizacion.

Un sistema de gestion ambiental es la parte de la gestion en la que la
organizacién desarrolla e implementa su politica ambiental como una
intencién de la misma con respecto al medioambiental, mediante la gestién
de las actividades que pueden interactuar con los aspectos medio
ambientales. Este sistema provee métodos documentales y organizativos
que permiten el cumplimiento de los requisitos legales y los objetivos
ambientales a través del tiempo, al mismo tiempo de que promueve la
mejora continua de ambos el sistema y los aspectos ambientales, mediante
un proceso de planificacion, implementacion, operacion vy verificacion (Diaz,
2015).

2.4.1 NORMA ISO 14001:2015
Segun la Organizacion Internacional de Normalizaciéon (2015) la norma
ISO 14001:2015 proporciona a las organizaciones un marco con el que

proteger al medioambiente al responder a los cambios en las condiciones
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ambientales guardando el equilibrio con las necesidades socioeconémicas,
en esta norma se especifican los requisitos para establecer un sistema de
gestion ambiental eficiente, ademas de establecer un enfoque sistémico para
que la gerencia tenga la informacion suficiente para el largo plazo.

La norma establece que el éxito de un sistema de gestibn ambiental
depende del compromiso de todos los niveles y funciones de la
organizacion, bajo el liderazgo de la alta direccion, en este sentido se basa
en prevenir y mitigar los impactos ambientales, abordar eficazmente sus
riesgos y oportunidades, en este sentido también es importante recalcar en
el nivel de detalle y complejidad del sistema de gestion ambiental variara de
acuerdo al contexto de la organizacion, el alcance del sistema, los requisitos
legales y la naturaleza de sus actividades, productos y servicios

Esta norma también se basa en el modelo PHVA, en donde la fase de
Planificar esta dirigida la establecer los objetivos ambientales y los procesos
necesarios para generar resultados de acuerdo con la politica ambiental de
la organizacion, la Fase Hacer, se refiere a implementar dichos procesos, la
fase Verificar significa realizar el seguimiento y medicion de los procesos
respecto a la politica ambiental e informar los resultados y la fase Actuar
sostiene emprender acciones de mejora continua.

La norma contiene requisitos utilizados para evaluar la conformidad, con
el propdsito de realizar una autodeterminacion, buscar la confirmacion de su
conformidad por las partes interesadas en la organizacion, buscar la
confirmacién de su autodeclaracién por una parte externa a la organizaciéon y
buscar la certificacion de su sistema de gestion ambiental. Es asi que se
establecen los siguientes requisitos:

e Contexto de la organizacion
e Liderazgo

e Planificacion

e Apoyo

e Operacion

e Evaluacién del desempefio

e Mejora
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2.5 SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

La aplicacion de los sistemas de gestion basados en normas
internacionales ha tenido gran aceptacion como via para cumplir con los
requisitos de los clientes y mejorar el desempefio de las organizaciones, la
implementacion de estos sistemas ha promovido el uso de un lenguaje
comun para las diferentes actividades y procesos, a la vez que ha permitido
incrementar la productividad y el control de las operaciones, asi como definir
sistematicamente las necesidades de las partes interesadas y facilitar el
acceso a los mercados donde el uso de sistemas de gestion es obligatorio.

La Institucién Britanica de Normalizacién o BSI segun sus siglas en inglés
elaboré una Especificacion de Acceso Publico llamada PAS 99, ya que antes
de esta no se disponia de ninguna especificacion de requisitos para
sistemas de gestidn integrados por lo cual se hizo necesario contar con un
documento de referencia para la implementacion de una gestion integrada
real y eficaz. PAS 99 esta disefiada para ser utilizada en combinacion con
especificaciones y normas del sistema de gestion ISO 9001, 1ISO 14001,
ISO/IEC 27001, 1ISO 22000, ISO/IEC 20000 y/o OHSAS 18001, aplica para
todos los tamafios y tipos de organizacion, ademas de que es una
especificacion de requisitos para sistemas integrados de gestion por lo que
es auditable y certificable, considera requisitos comunes para los sistemas
de gestion de gestion que determina la guia ISO 72, incluye el modelo PHVA
y busca que las organizaciones con mas un sistema de gestién enfoquen
sus operaciones de forma mas eficaz (Miguel, 2013).

La tendencia a la integracion de varios sistemas de gestién es creciente
especialmente los de calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el
trabajo, permitiendo a las empresas gestionar de mejor manera sus
procesos y brindar mejores productos y servicios, ademas del impacto
econdmico significativo que se manifiesta en la armonizacion de los criterios
en cuanto a responsabilidades, organizacion, medicion y seguimiento de los
procesos a través de la integracion, simplificacion y optimizacion de la

documentacion del sistema, mejorando asi la capacidad de reaccién frente a
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las nuevas necesidades o expectativas de las partes interesadas para lograr
una respuesta mas integral.

Ademas, otra de las ventajas es que minimizan las distorsiones al
asignar recursos en sistemas separados y con esto se alcanza mayor
eficiencia en la toma de decisiones por parte de la direccién al darle una
vision global, pero sobre todo interrelacionada de los sistemas (Antlnez,
2016).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El Marco metodoldgico permite descubrir los supuestos del estudio para
reconstruir datos a partir de los conceptos teoricos, sirve para responder al
“‘como” de la investigacion, en este sentido, se expone el tipo de datos que
se requiere para dar respuesta a los objetivos.

En el presente capitulo se da a conocer el tipo y disefio del proyecto, los
mismos que explican la metodologia que se podra utilizar de acuerdo a su
clasificacidon, se presenta la Estructura Desagregada de Trabajo, en la que
se exponen las actividades relacionadas con cada objetivo especifico y a
partir de esto se describe la metodologia a utilizarse para cumplir con cada
entregable, para finalizar con las técnicas e instrumentos para la recopilacion

de datos.

1. TIPO DE PROYECTO

El presente proyecto corresponde a una investigacion de tipo
Descriptiva, ya que este tipo de investigaciones sirven para analizar la forma
en que se manifiesta un fenémeno y sus componentes, detallandolo a través
de la mediciéon de uno o mas de sus atributos. Se trata de la descripcién de
las caracteristicas que identifican los diferentes elementos y componentes,
asi como su interrelacion.

En este tipo de estudio el conocimiento tiene mayor profundidad, siendo
el proposito la delimitacion de los hechos que conforman el problema de
investigacion, de esta manera se establecen las caracteristicas
demograficas de las unidades investigadas, se identifican formas de
conducta, actitudes de las personas que hacen parte de la investigacion, se
establecen comportamientos concretos y se descubren y comprueban la
posible asociacion de las variables de investigacion (Behar, 2008).

La investigacién descriptiva es un tipo de investigacion muy popular,

especialmente utilizado en trabajo de pregrado y maestrias, ya que son
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estudios de caracter eminentemente descriptivo, en los que se muestra,
resefla o identifica hechos o situaciones, caracteristicas del objeto de
estudio, de igual manera se refiere al disefio de productos, modelos o guias.
Es un tipo de investigacion de nivel basico, es decir se convierte en la base
de otros tipos de investigacion y se soporta especialmente en técnicas como
la encuesta, la entrevista, la observacién y la revision documental.

Ademas, el proyecto esta enmarcado en el tipo de investigacion segun el
objeto de estudio aplicada o también llamada utilitaria, ya que en esta se
plantean problemas concretos que requieren soluciones inmediatas, es
decir, tiene como objeto el estudio de un problema destinado a la accion,
puede aportar nuevos hechos que incluso pueden ser Utiles para las teorias.
Igualmente cabe destacar que este tipo de investigacion concentra su
atencion en las posibilidades concretas de llevar a la practica las teorias
generales y destina sus esfuerzos a resolver las necesidades que se plantea
la sociedad (Bernal, 2010).

Este tipo de estudios cientificos esta orientado a resolver problemas de la
vida cotidiana o controlar situaciones practicas, incluye los esfuerzos
sistematicos y socializado por resolver problemas o intervenir situaciones, es
asi que se puede concebir a la investigacién aplicada para la innovacién
técnica, artesanal e industrial. En la investigacion aplicada, al igual que en
otros enfoques requiere de un marco teérico, que significa la seleccion de
una teoria que sSe expone con Sus conceptos centrales y sus rasgos

contextuales acordes a la situacién problema identificada (Vargas, 2009).

2. DISENO DEL PROYECTO

En cuanto al disefio del proyecto, corresponde aplicar el tipo de campo,
cuya finalidad es recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al
tema escogido como objeto de estudio. Segun Cajal (2018) una
investigacion de campo es aquella en la cual el investigador se traslada
hasta el sitio donde ocurren los hechos o fendmenos que desea estudiar con

el propdsito de recolectar informacion Gtil para su investigacion, este tipo de
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investigaciéon le brinda al investigador la posibilidad de tener una
comprension mas amplia de los datos obtenidos, ya que obtiene los datos de
primera mano es decir de las condiciones reales.

Para complementar el disefio de la investigacién también es de tipo No
Experimental ya que el investigador observa los fendmenos que ocurren tal
como se dan naturalmente y no interviene en su desarrollo, esto quiere decir
que el investigador no genera ninguna situacion, solo observa las
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente, no hay
manipulacion intencional ni asignacion al azar. En este sentido, este tipo de
investigacion se centra en analizar el nivel o0 modalidad de una o diversas
variables en un momento dado, se evalUa una situacion, comunidad, evento
0 contexto en un punto del tiempo, se determina la relacion entre un conjunto

de variables en un momento (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2014).

3. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO

En este apartado se presenta la Estructura Desagregada de Trabajo, con
el fin de mostrar en forma grafica la distribucién y descripcién de las
actividades que permitiran cumplir con los objetivos planteados para este
proyecto, en este sentido las actividades propuestas seran evidenciadas en

los respectivos entregables que se han determinado para este proyecto.
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IiI

Entregable: Matriz Pestel —

Entregable: Diagrama
Fuerzas de Porter

Entregable: Planificacién
estratégica

Entregable: Cadena de
Valor

Entregable: Mapa
Estratégico

Figura 6. Estructura desagregada del TFG
Fuente: Elaboracion Propia

4. METODOLOGIA

La metodologia en un proyecto constituye una guia definida en un
conjunto de técnicas y procedimientos a aplicarse de manera ordenada y
sistematica, en esta etapa se divide la realizacion de las actividades para
obtener el resultado del proyecto, este es el momento en el que se muestra
el conjunto de técnicas y métodos que se emplearan para llevar a cabo las

tareas vinculadas a la investigacion.

N
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4.1. DETERMINAR LAS CUESTIONES INTERNAS Y EXTERNAS

En este punto se determinan los asuntos que se encuentran fuera de la

organizacién, en su entorno y que pueden influir en la misma, ademas de los

asuntos que ocurren al interior de la empresa, como el personal, los recursos

y los procesos.

4.1.1. IDENTIFICAR LOS FACTORES DEL ENTORNO GENERAL

Para identificar los factores del entorno general se realizara una revision

documental de fuentes bibliograficas y sitios web oficiales, especialmente de

la informacion publicada por el gobierno en cuanto a poblacién, economia,

normativa legal y medio ambiente. Para registrar la informacion obtenida se

utilizara la siguiente ficha bibliogréfica.

Cuadro 1

Ficha Bibliogréfica

FICHA BIBLIOGRAFICA

NUmero de ficha:

Archivo:

Libro — Revista — Sitio Web:

Afo: URL:
Tipo: Edicion:
Autor:

Resumen:

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.1.1. MATRIZ PESTEL

A partir de la informacion encontrada en el punto anterior se presentara
un Matriz PESTEL, en la que a través de reunion de expertos se determinaréa
en un consenso las respectivas denominaciones para el tiempo de
incidencia, los diferentes tipos de impacto en los que se clasificara cada
factor, esto se registrara en una planilla de pauta preliminar presentada en el
anexo C, posteriormente se definira la forma en que estos factores impactan
en la empresa, el plazo previsto y el tipo de Impacto, los mismos que seran
registrados en el cuadro a continuacién y que seran el entregable
denominado Matriz PESTEL.

Cuadro 2
Matriz PESTEL

PLAZO
Corto Mediano |[Largo
FACTOR DETALLE|(1 a 3(3 mesesPlazo IMPACTO
meses) @alafo) |( 1 a 5
afnos)
POLITICO
ECONOMICO
SOCIAL
ECONOMICO
LEGAL

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.2. IDENTIFICAR FACTORES DEL MICRO ENTORNO

El andlisis del micro entorno de la organizacion se refiere a identificar los
factores con vinculacion directa con la empresa, la informacion en cuanto a
Proveedores y Clientes sera obtenida de una entrevista aplicada a la
administracion general y también a través de una revisibn documental de
facturas, contratos entre otros existentes en la empresa y se registrara en
una ficha de Proveedores y otra de Clientes tal como consta en el Anexo D.

Para el andlisis de los competidores se realizara una revision documental
y de sitios web de los competidores, asi como también la observacion, esta
informacion se registrara en una ficha con las principales caracteristicas
como ubicacion, estrategia, precio, tiempo en el mercado como consta en el
Anexo D.

En cuanto a los productos sustitutos y nuevos competidores se realizara
igualmente una revision documental en medios digitales y los datos
relevantes se registraran en una ficha para cada factor tal como consta en el

Anexo D.

4.1.2.1. DIAGRAMA FUERZAS DE PORTER

El diagrama de este punto se elaborard a partir de la informacién
obtenida en el punto anterior sobre Proveedores, Clientes, Competidores,
Productos Sustitutos y Nuevos competidores usando una plantilla compuesta
por estos cinco elementos, la misma que se muestra en el anexo E, en esta
planilla se colocaran los aspectos que a juicio de los expertos se consideran
de mayor relevancia, ademas por consenso definirdn los niveles de cada
fuerza en Baja, Media y Alta, conforme la ficha del anexo E. En este sentido,
el andlisis tomara en cuenta lo siguiente:

e El poder de los proveedores, se realizara una estimacion de lo facil que es

para los proveedores aumentar los precios.
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e El poder del comprador, se realizara una estimacién de la facilidad que

tienen los compradores para contribuir a la reduccién de costos, su poder

de negociacion.

e La rivalidad competitiva, se describira el nimero de los competidores mas

cercanos Yy fuertes con sus capacidades

e La amenaza de la sustitucion, se identificara los servicios que pueden

sustituir al que se ofrece, especialmente aquellos por los que el cliente

puede optar en caso de un aumento de precios.

La amenaza de los nuevos competidores, se identificara las barreras del

mercado para atraer a huevos competidores

4.1.3. IDENTIFICAR FACTORES INTERNOS

Los factores internos de la organizacion

se definiran mediante una

entrevista a administracion general, los datos recabados se registraran en

una planilla basada en las dimensiones que establece la Cadena de Valor de

Porter y en la que ademas se indica cuéales son las actividades o factores

generadores de valor que pasaran a formar parte del diagrama de Cadena

de Valor, esta planilla se indica a continuacion.

Cuadro 3

Analisis de Actividades de la Cadena de Valor

Actividades esenciales o
primarias

Actividades

Factor que puede
generar valor

Responsable

Logistica interna

Operaciones

Logistica externa

Marketing y ventas

Servicio a clientes

ACTIVIDADES DE APOYO

Infraestructura de la empresa

Gestidn de recursos humanos

Desarrollo de tecnologia

Compras

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.3.1. CADENA DE VALOR

Con la informacién obtenida en el punto anterior, se llenara el Diagrama
planteado por Porter, para representar la Cadena de Valor, la misma que se

encuentra a continuacion:

Infraestructura:

Gestion de Recursos Humanos:

Desarrollo de tecnologia:

Compras:

Logistica |[Operaciones:|| Logistica ||Marketing ||Servicio a

Interna: externa: y ventas: clientes:

Figura 7 Cadena de Valor
Fuente: Elaboracion Propia

4.2. FORMULAR ESTRATEGIAS

La formulacién de estrategias requiere la evaluacion de los problemas,
identificaciébn de soluciones y elaboracién de planes de accion, sin bien
existen varias técnicas muy utiles para formular estrategias, es importante
considerar que las tareas que se desarrollan estan basadas en las
prioridades, objetivos, planes de accién y recursos. Para el presente

proyecto se definen estrategias en base a un mapa estratégico.
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4.2.1. DEFINIR LOS ASPECTOS DE LAS PERSPECTIVAS

Los aspectos de las perspectivas se definiran en reunion de expertos
tomando en cuenta el andlisis del macro entorno, micro entorno y las
cuestiones internas de los puntos anteriores. Se registrara en una planilla en
la que se tomara en consideracion hasta cuatro aspectos por Perspectiva,
siendo estas las perspectivas que establece el Balance Scorecard,
Financiero, del Cliente, Procesos y Aprendizaje y Crecimiento, en la plantilla

gue se muestra a continuacion:

Cuadro 4

Aspectos de las Perspectivas

ASPECTOS DE LAS PERSPECTIVAS

PERSPECTIVAS ASPECTOS

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2. DEFINIR PRIORIDADES ESTRATEGICAS

Para definir las prioridades se realizara una reunion de expertos quienes

revisando el contexto de la organizacion definiran las prioridades calificando

del 1 al 4 cada perspectiva, siendo 1 la perspectiva estratégica mas

importante o del alto nivel y 4 la menos urgente. Las calificaciones se

registraran en el formato presentado a continuacion, en donde cada experto

registrard su calificacion y el resultado serd el consenso mediante la

aplicacién de la MODA de las calificaciones como se puede observar en el

Anexo F.
Cuadro 5
Prioridades Estratégicas
Prioridades Estratégicas
PERSPECTIVASIASPECTOS EXPIiRTO EXPIZRTO EXPzRTO EXPIZRTO RESULTADO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3. DEFINIR OBJETIVOS

Dentro de cada perspectiva definida para el mapa estratégico se
determinan objetivos estratégicos, estos deberdn tener una conexion de
causa y efecto entre ellos, es importante que no sean muy numerosos para
poder darle un correcto seguimiento, el planteamiento se hace de arriba
abajo, en este sentido los objetivos de las perspectivas mas bajas explican
cOmo se planea alcanzar los objetivos de las perspectivas altas.

Los objetivos seran propuestos en reunion de expertos mediante lluvia de
ideas, deben ser claros, coherentes, medibles y alcanzables, su redaccion
debe representar declaraciones estratégicas, las ideas se registraran en un
mapa mental y con esto en conjunto con el administrador general se
elaborara una plantilla que deberd ser aprobada por los expertos en una
siguiente reunion, la aprobacion de cada uno se registrard y se aceptara
aquellos objetivos que tengan tres 0 mas aprobaciones como se indica en el
Anexo G.

En el siguiente capitulo se presentan solo los objetivos aprobados en la

siguiente matriz:

Cuadro 6

Objetivos Estratégicos

OBJETIVO PERSPECTIVA | RELACION CAUSA -
EFECTO

Fuente: Elaboracion Propia

50



4.2.4. DESCRIBIR EL RAZONAMIENTO

De la misma manera a modo de complemento se propondra junto al
administrador general el razonamiento, es decir, las razones por las cuales
se ha escrito cada objetivo, igualmente se aprobaran en reunién de expertos,
y se registrara en la ficha del Anexo H, en el capitulo 4 se redacta a manera

de parrafo.

4.2.5. DEFINIR METRICAS DE RESULTADOS

Definir métricas de resultados se refiere a definir indicadores de
actuacion o de resultados para cada objetivo establecido en las diferentes
perspectivas. Los indicadores se estableceran en conjunto con los expertos
mediante revision documental y lluvia de ideas tomando en cuenta las
caracteristicas que debe cumplir cada objetivo, se registraran en la siguiente

planilla:

Cuadro 7

Métricas de Resultados

INDICADOR DE INDICADOR DE
ACTUACION RESULTADO

OBJETIVO

Fuente: Elaboracion Propia

Asi mismo en el siguiente capitulo los resultados se presentaran en la

misma matriz.
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4.2.6. DEFINIR INICIATIVAS

Siendo las iniciativas los planes de accion de alto nivel, las iniciativas se
redactaran para explicar cobmo se va a ejecutar la estrategia, en conjunto con
la administracion general mediante lluvia de ideas, se definiran las ideas

para las iniciativas, estan seran registradas en el siguiente cuadro:

Cuadro 8

Ficha Iniciativas

OBJETIVO INICIATIVAS

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.7. MAPA ESTRATEGICO

Para presentar el mapa estratégico se usara una plantilla de Mapa
Estratégico que se muestra a continuacion. Ademas, mediante conectores
se estableceran las relaciones entre ellos, estas relaciones se establecieron
en forma de causa efecto en los puntos anteriores, el resto de datos

igualmente se recogeran de los analisis presentados anteriormente.
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Objetivo estratégico

Indicadores
Iniciativa
M)
Objetivo Estratégico
Indicadores
Iniciativa
|
)
Objetivo Objetivo Objetivo
Estratégico Estratégico Estratégico
Indicadores Indicadores Indicadores
Iniciativa Iniciativa Iniciativa
N—
>9 Objetivo Objetivo Objetivo
g é Estratégico Estratégico Estratégico
T £
gg Indicadores Indicadores Indicadores
< Iniciativa Iniciativa Iniciativa

Figura 8. Mapa Estratégico
Fuente: BSC Designer (05/05/2021)

4.3. REALIZAR LA PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

En este punto del trabajo se realizara una propuesta de Planificacion
Estratégica, con base en los analisis del contexto de la organizacion y en el
mapa estratégico se presentara para la empresa un plan estratégico,
redefiniendo la Mision, Vision y Valores para orientarlos hacia la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion. Se presentaran los
objetivos establecidos en el mapa estratégico y se propondra una politica,
ademas de las prioridades y recursos para finalmente describir la estrategia
propuesta para la empresa.
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4.3.1. DEFINIR LA ESTRATEGIA: MISION, VISION, VALORES

La estrategia es el puente que hay entre las politicas, objetivos y las
acciones concretas para llegar a la meta. Es un marco para tomar decisiones
desde las prioridades operativas hasta inversiones de capital.

Para definir la Mision, Vision y Valores, en reunion de expertos se
seguiran las siguientes definiciones:

Misién. - se definird tomando en cuenta las siguientes interrogantes ¢Quién
es? y ¢Qué hace la organizacion? debe incluir tres elementos
fundamentales, las necesidades que se estd tratando de satisfacer, los
grupos de clientes que se esta tratando de satisfacer, las actividades,
tecnologias y capacidades que tiene la organizacion.

Visién. - es un mapa del futuro de la empresa, se proporcionard detalles
especificos sobre la tecnologia, el enfoque al cliente, los mercados que
desea alcanzar, las capacidades que desea desarrollar y el tipo de empresa
en que se desea convertir.

Se realizard una reunion de expertos quienes mediante lluvia de ideas
propondran los enunciados, estos se registraran en las matrices que se
presenta a continuacion, para luego redactar en un solo parrafo y poner a

consideracion y aprobacion como se indica en el Anexo I.

Cuadro 9

Ficha Mision Institucional

MISION

; Quién | ¢Qué Tecnologias
¢«Q ¢«Q Necesidad|Clientes|Actividades y J

capacidades

es? hace?

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Experto 4

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 10

Ficha Vision Institucional

VISION
Mercado que ) Tipo de
_ | Enfoque Capacidades
Tecnologia . se desea empresa que
al cliente a desarrollar
alcanzar se desea ser
Experto 1
Experto 2
Experto 3
Experto 4

Fuente: Elaboracion Propia

Valores. - son los ideales, creencias, se centran en la pregunta ¢En qué
creemos?

En reunion de expertos se realizard un andlisis prospectivo y mediante
lluvia de ideas se analizara los valores que representan a la Residencia Mi
Dulce Hogar junto con el razonamiento de los mismos, en consenso se
definira el nimero de valores que cada experto debera mencionar, se elegira
los Valores que mas se repitan. Estos serén registrados en el cuadro que se
presenta a continuacion, y seran redactados a manera de parrafo en el

siguiente capitulo.
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Cuadro 11

Ficha Valores

VALORES

Valores Razonamiento

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Experto 4

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.2. DEFINIR POLITICAS EMPRESARIALES

La definicion de la politica empresarial forma parte del marco de accion
del mapa estratégica, sin embargo, se presenta en este punto ya que es
fundamental para el plan estratégico, de estas politicas se asocian los
objetivos estratégicos.

Su redaccion se realizara en base a la entrevista realizada a la
administracion general en cuanto al propésito de la empresa, se tomaran
cuenta el andlisis al contexto de la organizacion realizado anteriormente, se

redactara en conjunto con la administracion general.
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Es importante que esta sirva de referencia para toda la organizacion vy el
sistema integrado de gestion, incluyendo un compromiso de cumplir con los
requisitos y actividades reglamentarias, pero sobre todo el compromiso con

la mejora continua, la calidad y el cuidado del medioambiente.

4.3.3. DEFINIR RECURSOS

Al definir recursos se describira los factores o activos disponibles para
realizar las respectivas acciones, estos pueden ser tangibles, intangibles y
humanos, la informacion se obtendra en entrevista con la administracion
genera, tomando en cuenta lo planteado en las iniciativas del Mapa

Estratégico y se registrara en la siguiente ficha:

Cuadro 12

Fichas Recursos

OBJETIVOS INICIATIVAS RECURSOS RECURSOS
ESTRATEGICOS NECESARIOS DISPONIBLES

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.4. DEFINIR PRIORIDADES

En este punto se tomaran las prioridades anteriormente definidas para el
planteamiento del Mapa Estratégico y se presentaran nuevamente en el
siguiente cuadro, en la columna prioridades se escribirdn las perspectivas
del mapa estratégico y en la columna Descripcion, se explicara la

importancia de cada una:

57



Cuadro 13

Ficha Prioridades

PRIORIDADES

DESCRIPCION

BwW NP

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.5. PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica para el presente proyecto, contendra datos

informativos de la empresa, la mision, vision, valores, politica, ademas de un

cuadro que se presenta a continuacidon y que contiene los objetivos,

iniciativas, recursos, indicadores y plazos. Este plan contendra informacion

importante para la toma de decisiones y sera entregado a la Administracion

de la Residencia Mi Dulce Hogar.

Cuadro 14

Planificacién Estratégica

OBJETIVO | INICIATIVAS |RECURSOS

INDICADOR
DE
ACTUACION

INDICADOR
DE
RESULTADOS

PLAZO

Fuente: Elaboracion Propia
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5. TECNICAS DE RECOPILACION DE DATOS

Las técnicas de recopilacion de datos son los mecanismos que utiliza el
investigador para recolectar y registrar la informacién, juegan un papel muy
importante en el proceso de investigacion cientifica al punto que se le puede
definir como la estructura del proceso ya que aporta instrumentos y medios
para la recoleccion, concentracion y conservacion de datos. Es importante
recalcar que la recoleccién de los datos dependera en gran medida del tipo
de investigacion y del problema planteado, es por esto que en el presente
proyecto se utilizard como técnicas las fichas bibliogréaficas y la entrevista.

La entrevista es una de las técnicas mas frecuentes en la investigacion,
ya que gran parte de los datos se obtienen por este medio ya que, se tiene
una relacion directa establecida entre el investigador y el objeto de estudio a
través de individuos o grupos que pueden aportar testimonios orales. La
entrevista se enmarca en el quehacer cualitativo como una herramienta muy
eficaz para recopilar significaciones fundamentadas en la investigacion
humana, a pesar de que es complicada la delimitacion por su uso extendido
en las diversas areas de conocimiento (Sanchez, 2016).

En este caso se realizara una entrevista a los administradores del centro
y al personal que labora en el cuidado directo del paciente, con el fin de
conocer los procesos internos que se llevan a cabo y su conocimiento
acerca de los mismos, las dos entrevistas a aplicarse seran de tipo
semiestructurada, es decir se llevara a cabo una planificacién previa de las
preguntas que se va a formular, con preguntas abiertas para construir un
conocimiento generalista y comprensivo (Troncoso y Amaya, 2017).

Asi mismo se realizara una revision de la documentaciéon y los registros
gue posea la organizacién, con el objetivo de recopilar la mayor cantidad de
informacion sobre el contexto interno de la organizacion. Ademas, revision
de documentacién y fuentes bibliograficas del contexto externo de la

organizacion.
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6. INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

Los instrumentos son el apoyo que tienen las técnicas para cumplir su
proposito, debido a que la recoleccion de datos en la investigacion con
enfoque cualitativo esta orientada a proveer un mayor entendimiento de las
experiencias, el investigador se convierte en un instrumento de recoleccion
que se auxilia de diversas técnicas, no se tiene instrumentos
preestablecidos, sino que se empieza a aprender por observacion y
descripciones de los participantes, ademas concibe formas para registrar los
datos que se va refinando conforme avanza la investigacion (Baena, 2017).

Uno de los instrumentos a utilizarse en el presente proyecto es el
cuestionario, que constituye una forma concreta de la técnica de entrevista y
también de observacion, permite esencialmente aislar lo que interesa,
reduce la realidad a datos esenciales y precisa el objeto de estudio. Es un
formato redactado en forma de interrogatorio que puede realizarse en
colectivo o individual

Otro de los instrumentos a usarse son los sistemas de informacion
computarizada como el internet en done se encuentra la informacion sobre el
contexto y plantilas de Excel que contienen fichas de registro de
informacion.

Las fichas de registro tanto bibliografica como de observacion son
instrumentos importantes para registrar la informacién recabada, son
predisefiados, sencillas y faciles de completar para que el investigador

pueda completarlas son esfuerzo.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DEL PROYECTO

Los resultados del proyecto constituyen el Ultimo y cuarto capitulo, estos
son los entregables propuestos posteriores al analisis de los datos
obtenidos, conforme a los objetivos planteados para este proyecto se
presenta el andlisis del contexto de la empresa, las estrategias para abordar
las cuestiones internas y externas y como ultimo entregable la propuesta de
planificacidon estratégica que sera entregada a la Residencia Mi Dulce Hogar.

1. DETERMINAR LAS CUESTIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Se han determinado las cuestiones externas tomando en cuenta no solo
el macro ambiente sino también el micro ambiente, representado en la Matriz
PESTEL y las Fuerzas de Porter.

1.1. IDENTIFICACION DE LOS FACTORES DEL ENTORNO GENERAL

La identificacion del entorno general hace referencia al analisis de los
factores que forman del macro entorno de la organizacién, estos son
factores que no son controlables por la empresa, sin embargo, tienen
impacto en la misma.

Para el estudio de los factores del entorno general se realizé una revisiéon
documental de la cual se pudo obtener varios datos que se registraron en
fichas bibliograficas y se describen a continuacion:

Politico
e Ecuador tiene politicas publicas ineficientes en cuanto a proteger a la
poblacibn méas vulnerable y mejorar el acceso a oportunidades

econdémicas (Bermudez, 2020).

e Existe un problema de representacion y fragmentacién politica en los

sistemas politicos en América Latina que ahora se esta expresando de

62



forma mas violenta, mas descentralizada, y sin liderazgos visibles detras
de las movilizaciones.

e La politica se encuentra dividida ideolégicamente, debido a que la
pandemia ha dejado sociedades profundamente polarizadas vy
convulsionadas en aspectos que rebasan lo meramente ideoldgico ya que
ha descubierto un sistema colapsado, sin politicas claras y sin
presupuesto, en donde los mas necesitados no pueden acceder a un
servicio hospitalario de calidad y gratuito (Bermudez, 2020).

e En cuanto a los adultos mayores se ha promovido la defensa de los
Derechos y el reconocimiento al valor de la poblacion adulta mayor en el
mediante un envejecimiento positivo, para una vida digna y saludable, a
través de su participacion y empoderamiento junto a la familia, la sociedad
y el Estado con una politica publica definida sobre tres ejes, Inclusion y
participacion social, considerando a las personas adultas mayores como
actores del desarrollo social; Proteccion social, que asegura una
proteccion destinada a prevenir o reducir la pobreza, vulnerabilidad y la
exclusion social; Atencién y cuidado, a través de la operacion de servicios

y centros gerontologicos, privados y publicos(MIES, 2018).

Econdmicos

e La emergencia sanitaria mundial por causa de la Covid-19 ha impactado
directamente en el desempefio econdmico de los paises de la region y el
mundo. Ecuador presentd una menor tasa de decrecimiento (-7.8%) en
relacion al resto de paises de la region en donde se reflejaron los efectos
de la pandemia

e En cuanto al Gasto de Consumo Final de los Hogares, la tasa de
variacion prevista es de 2,1% en el afio 2021 respecto a 2020. Esta
recuperacion se relaciona con un incremento esperado en las
importaciones de bienes de consumo y por el alza de un 6,8% en las
remesas recibidas desde Italia, Espafia y los Estados Unidos, paises que
de acuerdo a las previsiones proyectadas retomaran su crecimiento

econdmico.
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El Valor Agregado Bruto del sector ensefianza y servicios sociales y de
salud disminuyd en 7,3% en 2020, como consecuencia de una menor
adquisicion bienes y servicios en educacion y salud.

La tasa de inflacibn mensual en 0.08% y la tasa de desempleo urbano en
8.37%

Social

El envejecimiento de la poblacion mundial, es un fenbmeno que marcara
el siglo XXI. A escala global, cada segundo 2 personas cumplen 60 afios
y al momento existen 810 millones de personas en el mundo mayores de
esa edad. En Ecuador existen 1.049.824 personas mayores de 65 afos
Se evidencia un cambio en las actitudes de la poblacion posterior a la
cuarentena, mas preocupada por trabajar y ganar lo suficiente para
mantener su hogar y cuidar de salud y la de los demas.

Los adultos mayores enfrentan dificultades para generar ingresos
monetarios y ello se debe principalmente a su edad. La percepcion de
que las personas mayores no encajan con las “preferencias del mercado
laboral”

Existe una percepcion generalizada hacia las Residencias de Adultos
mayores de ser lugares en las que se abandona al adulto mayor que
requiere de cuidados prolongados y complejos por incapacidad o
enfermedad propia de la vejez, lo cual ha generado la fatiga del cuidador
principal y familiar. Se tiene la imagen de que un centro de cuidado de

ancianos es un lugar precario y de mala atencion.

Tecnologico

Surge la tendencia en tecnologias sanitarias modernas.

La transformacion digital es un tema de tendencia para la tecnificacion de
procedimientos meédicos y técnicas diagndsticas, medicamentos
inteligentes y terapia genética, entendiendo al paciente en su
integralidad.

Tecnologias movil e infraestructura Ecuador mejoré su posicionamiento
en el indice de disponibilidad de tecnologia en red y registra un mejor

rendimiento en cuanto a telefonia y servicios de acceso a Internet.
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Aumento de herramientas de telecomunicacion e informacion para la
obtencion de diagndsticos confiables y tratamientos adecuados de forma
rapida y segura, sobre todo en situaciones de contingencia como la
actual.

Ecoldgico:

En Ecuador se registran altos niveles de produccién y uso indiscriminado
de energia, el 83% de la demanda de energia proviene de fuentes fosiles
gue a su vez son las mas contaminantes, entre las cuales el diésel y la
gasolina.

Ecuador no tiene avances ni metas concretas en cuanto a la reduccion
de la generacion de desechos con escasas campafias de reciclaje que
han durado pocos dias o se las ha marginado a las redes sociales.
Constituyéndose en un modelo insostenible

La basura tiene tres destinos: el relleno sanitario (45,7%), las celdas
emergentes (28,8%) y los botaderos a cielo abierto (25,6%). Estos
espacios por lo general estan ubicados cerca de los rios por lo que estos
son contaminados por los lixiviados o liquidos contaminantes que genera
la basura.

La responsabilidad ambiental de las empresas cada vez se va haciendo
mas aguda, con el pasar el tiempo es mayor el compromiso que deben
tener para con el planeta. Las empresas lideres tienen la tarea y
oportunidad para contribuir con la tierra y ser un ejemplo para las
pequeiias empresas de como gestionando los residuos se puede lograr

una sostenibilidad

Legal

Ecuador tiene un amplio sistema que busca fomentar, en un escenario de
justicia y sujecion a la ley, las actividades mercantiles; es asi que la propia
Constitucion establece el reconocimiento a la propiedad privada y el
ejercicio de actividades productivas y comerciales.

Las leyes y regulaciones relativas al tema fiscal han sido variables en los
ultimos afios, lo que ha generado y genera incertidumbre para la

inversion.
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establecidas por la Ley Humanitaria.

En el contexto de la pandemia la legislacion laboral sufri6 un importante

cambio precarizando las condiciones laborales bajo las condiciones

Leyes de proteccidn establecida en la Constituciéon y en la Ley del

Anciano en la gque se reconoce a las personas adultas mayores como

titulares de derechos.

1.1.1. MATRIZ PESTEL

Esta matriz representa un analisis de los factores identificados en el

punto anterior y clasificados en cuatro dimensiones politica, economica,

social, tecnoldgico, ecolégico y legal. Mediante reunion de expertos se

determind los factores, como impactan en la empresa, se definio el plazo y el

tipo de impacto, para presentarlo en la siguiente matriz.

Cuadro 15.
Matriz PESTEL
PLAZO
O
|_
FACTOR DETALLE = 2
o (E © o o
= o O N
o < ]
) = Q| —
. Politica ineficiente en cuanto a
Politica de y )
. la proteccibn de los mas o
proteccion a los . =
. vulnerables, no se define el X |
mas _ D
@) tratamiento adecuado de las pd
O |vulnerables
= personas vulnerables.
—
8 Fragmentacion del Sistema
. . |politco que produce el 3
Sistema Politico o X | ©
desequilibrio de todos los >
pa
sectores productivos.
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Cuadro 15

(Cont...)
PLAZO o
o =
(@)
FACTOR DETALLE ° S o <
— @
£ | > N %
(<))
S |= |Sd =
Sistema colapsado, sin o
_ politicas claras y sin S
S
Se promueve la defensa de
Derechos de los derechos de los adultos 9
los adultos mayores a través de la X |
mayores operacibn de servicios 'y g
centros gerontologicos.
La emergencia sanitaria
Desempefio mundial por causa de la S
mp Covid-19 ha impactado X g
econoémico : 3
directamente en el >
desempefio econémico.
la tasa de variacion prevista
es de 2,1% en el afio 2021 o
Gasto Final de |respecto a 2020. Esto quiere X 3
8 los Hogares decir que las familias cuentan 8
&) CON MAs recursos para -
= adquirir productos o servicios.
O q p
g Durante el afio 2020
O disminuy6 en 7,3%, ya que se S
W |Valor Agregado y yaq 2
presenta una menor X ©
Bruto L . 2
adquisicion de servicios de >
salud.
En el presente afio (Enero a
Tasa de mayo) se encuentra en 0,08% S
inflacion lo que significa que los costos | X §
mensual de productos y servicios van 2
en aumento.
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Cuadro 15

(Cont...)
PLAZO o
© o
FACTOR DETALLE ° E oo <
£ | > N o
8 |2 |Sg 2
El envejecimiento de la o
Envejecimiento |poblacion mundial, es un X 3
de la poblacion |fenbmeno que marcara el 3
presente siglo. o
Poblacion méas preocupada
Cambios en el |por trabajar y ganar lo S
comportamiento | suficiente para mantener su X 5
_, |post cuarentena |hogar y cuidar de salud y la de g
< los demas.
8 Desigualdad de|Los adultos mayores o
o oportunidades |enfrentan dificultades para X -%
en adultos |generar ingresos monetarios >
mayores debido a su edad. .
Percepciones |Se tiene la imagen de que un
hacia las |centro de cuidado de ancianos S
residencias de|es un lugar precario y de mala X *g
adultos atencion. 2
mayores
Tec.nol.oglas Tendencia en tecnologias -%
sanitarias . X G
sanitarias modernas. o
0 modernas o
8 Tecnificacion de
8 Transformacion p,r Oc.e dimientos medltfos_ y é
2 | gigital tecnl.cas | dlagnostlcas, X B
9 medicamentos inteligentes y o
Q terapia genética.
. Disponibilidad |Mejor rendimiento en cuanto a S
de tecnologia |telefonia y servicios de acceso X 5
en red a Internet. g
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Cuadro 15

(Cont...)
PLAZ
O O
o —
c ©)
FACTOR DETALLE o |8 |od <
£ | > N %
o |2 <
o |= |So =
Aumento de herramientas de
Mayores o
telecomunicacion e Q
recursos de |. - L, =
. |informacion para la obtencion X D
telecomunicaci . . . O
de diagnodsticos confiables y o
ones :
tratamientos adecuados.
Produccion vy | Altos niveles de producciéon y S
uso de lajuso indiscriminado de la X §
energia energia. 2
. . . e
Reduccion de | Modelo insostenible de =
L, X ©
desechos reduccion de desechos. o
n Z
8
= . Alta contaminacion provocada e
O | Tratamiento de . P =
e por el tratamiento inadecuado X i}
2 | la basura 9]
o) de la basura. >
O -
w Las empresas lideres tienen la
tarea y oportunidad para
..., | contribuir con la tierra y ser un o
Responsabilid ejemplo para las 2:-/ uefias X :‘5
ad ambiental | °MPO P peq 3
empresas de la gestion de los o
residuos para lograr
sostenibilidad.
Amplio sistema que busca o
Legislacion fomentar, en un escenario de X 3
mercantil justicia y sujecion a la ley, las 8
- - . o
g actividades mercantiles.
w El tema fiscal ha sido variables o
- . ., e ~
Legislacion en los ultimos afos, lo que X -%
fiscal genera incertidumbre para la 54
inversion. <
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Cuadro 15

(Cont...)

PLAZO o
o =
(@)
FACTOR DETALLE ° S o d <
£ |5 |28 &

(<))
3 |2 |Sg 2
La legislacion laboral sufrié un o
Legislacion importante cambio X -%
_, | laboral precarizando las condiciones D
S laborales <
W Leyes de | Se reconoce a las personas o
proteccion adultas mayores como X :%
titulares de derechos. g

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a los factores politicos se identifica principalmente que el
sistema politico y de gobierno es inestable, se encuentra fragmentado y a
partir de la emergencia sanitaria ha revelado muchas falencias y un colapso
en cuanto a los servicios de salud, lo cual representa un impacto negativo a
largo plazo para cualquier organizacion, sin embargo se destaca la politica
de defensa de los derechos de los adultos mayores que establece la
operacion de centros gerontolégicos para Ssu servicio, esto impacta
positivamente en la Residencia “Mi Dulce Hogar”.

Sobre el aspecto Econémico se observa que nuevamente la emergencia
sanitaria ha marcado cambios en el desempefio econdmico con la
disminucién de indicadores econdémicos lo cual afecta de forma negativa, no
obstante, esta situacion también deriva en esfuerzos por reactivar la
economia y se identifica especialmente que los hogares se han recuperado
en un 2,1% lo cual les permite retomar ciertos gastos que dejaron de lado,
esto impacta positivamente.

En el ambito social se observd que la tendencia en cuanto al
envejecimiento de la poblacién es creciente lo cual impacta en largo plazo y
positivamente a la empresa, asi mismo se ha develado una preocupacion

por los servicios de salud y bienestar. Pero, un aspecto negativo importante
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gue se impactara a mediano plazo en la percepcion que tiene la sociedad
hacia las Residencias de Adultos Mayores, ya que se guarda un prejuicio de
abandono, precariedad y servicios deficientes.

La tecnologia igualmente ha marcado un cambio en todas las actividades
productivas, se pudo identificar que existen nuevas tendencias en tecnologia
sanitaria, se observo que la transformacion digital implica la tecnificacién de
los servicios de medicina y salud en general, asi mismo como las
telecomunicaciones impactan en mediano y largo plazo y todas de forma
positiva.

En cuanto al aspecto ecolégico o ambiental, se destaca el uso de la
energia para las actividades mercantiles, en donde se identifica que en
Ecuador existe un uso indiscriminado de las fuentes de energia lo cual
impacta negativamente y largo plazo, asi mismo el tratamiento de los
desechos es un tema que no se trata, por lo que el tratamiento inadecuado
de la basura provoca alta contaminacion, esta practica afecta
negativamente, pero esta también la Responsabilidad ambiental que de a
poco se espera vaya resolviendo los problema anteriormente mencionados,
ya que las empresas buscan lograr modelos de gestién sostenibles en el
tiempo, tomar este ejemplo impacta positivamente en la empresa.

El aspecto Legal siendo tan fundamental para las empresas presenta
lineamientos como el reconocimiento de las actividades mercantiles, que
afecta positivamente, pero lo referente a la tributacion y las condiciones
laborales, que en este momento se encuentran en un punto critico,

representan factores negativos a mediano y largo plazo.

1.2. IDENTIFICACION DE FACTORES DEL MICRO ENTORNO

La identificacion del micro entorno se realiz6 bajo el andlisis propuesto
por Michael Porter, en donde se ha definido las caracteristicas y el poder del
mercado de los proveedores, clientes que se describen a continuacion.
Proveedores: los proveedores de Residencia Mi Dulce Hogar son un micro

mercado, comerciante minorista de productos de alimentos y productos de
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primera necesidad. Personal de servicios ocasionales fisioterapeuta,
terapeuta ocupacional, psicologo.

Clientes: Adultos mayores de poder adquisitivo medio — alto de la cuidad
Competidores: Residencias y Centros de Cuidado del Adulto Mayor del norte
de la ciudad de Quito.

Productos Sustitutos: son los centros gerontologicos publicos y otros
espacios alternativos de revitalizacion.

Nuevos Competidores: son competidores potenciales los servicios de
cuidado a domicilio en la ciudad de Quito.

1.2.1. DIAGRAMA DE LAS FUERZAS DE PORTER

Con el objeto de analizar el micro entorno de las Residencia Mi Dulce
Hogar se ha tomado la metodologia de Las Fuerzas de Porter como una
guia de esta manera se presenta la siguiente figura con el analisis realizado
en reunion de expertos. En este sentido, al mismo tiempo se puede
identificar estrategias que posteriormente se presentara en el planeamiento
estratégico:

En resumen, el diagrama muestra que el Poder de los proveedores es
Bajo ya que la organizacion tiene la capacidad para cambiar de proveedor, el
poder del comprador se puede determinar de Medio — Alto ya que tienen
exigencias y condiciones en la relacién de precios, la amenaza de productos
sustitutos se ha definido como Baja ya que no satisfacen totalmente la
necesidad que cubre este tipo de organizaciones, la amenaza de nuevos
competidores, se ha considerado como Baja ya que las barreras de entrada
son sustanciales y la Rivalidad entre competidores se ha determinado como
Alta ya que su infraestructura, servicios y precios son similares, incluso mas

bajos.
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* Poder de los proveedores

Los proveedores tienen un
poder de negociacion Bajo ya
gue la oferta en el mercado es
extensa en ambos casos, por lo
gue no resulta complicado
sustituir al proveedor.

e Poder del comprador

Se ha definido como Medio, ya
que el cliente tiene la
posibilidad de encontrar
servicios a menor costo y
similares, por lo que en varias
ocasiones se ha tenido que
revisar los precios del servicio.

+ Rivalidad entre los competidores

La Rivalidad es Alta. Los competidores mas
importantes son el Centro “Mama Coco” y
“CETIAM” se basa en factores como precios mas
baratos, infraestructura adaptada para pacientes
con COVID, costos de mano de obra mas bajos,
gestion de la calidad similar, estan posicionados
en el mercado por mas tiempo.

« Amenazade los
productos sustitutos

La amenaza de productos
sustitutos se puede considerar
Baja ya que el servicio de
cuidado del adulto mayor es
un servicio mucho mas
especializado que el que
ofrecen los programas de
recreacion publicos como 60 y
piquito que presta facilidades
para el adulto mayor.

+ Amenaza de nuevos
competidores

Esta amenaza es Baja, las
barreras de entrada son
significativas, ya que se
necesita tener conocimiento
en servicios de salud vy
cuidado especializado para el
adulto mayor para operar este
tipo de servicios, ademas, del
proceso de obtencion de
permisos de funcionamiento.

Figura 9. Fuerzas de Porter

Fuente: Elaboracion Propia
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Poder de negociacion de los proveedores:

Los proveedores de la Residencia “Mi Dulce Hogar” son importantes para
garantizar un servicio de calidad a los adultos mayores residentes, ya que
proveen especialmente los alimentos y servicios de salud especializados, sin
embargo, los productos sustitutos no son pocos, en el mercado existen
varias opciones que se puede tomar para su reemplazo. Ademas de que en
ocasiones cuando se ha tenido que buscar el reemplazo de esto
proveedores no se han experimentado grandes cambios en los costos; se
debe mencionar también que no son proveedores que puedan amenazar con
ingresar a la industria y convertirse en competencia ya que sus actividades
son variadas, y también se debe considerar que la microempresa muy
dificilmente podra hacer sus propios productos y servicios para lograr por
ejemplo un ahorro en el precio.

Los proveedores actualmente no cuentan con caracteristicas que
destaquen en cuanto a asegurar la calidad o el mejoramiento continuo,
tampoco se destaca en temas de gestion ambiental.

Con lo mencionado, en reunion de expertos se ha determinado que el
Poder de negociacién de los Proveedores es Bajo, puesto que no resulta
complicado sustituir a los proveedores.

Poder de negociacion del comprador

El mercado de servicios de Cuidado del Adulto Mayor se compone de
microempresas y empresas mas grandes, asi mismo los compradores son
numerosos y tienen altas exigencias, por lo que se depende en un gran
porcentaje de los que solicitan. Asi mismo los compradores o clientes de
este servicio estdn en la capacidad econdémica de elegir otra empresa si
ofrece mejores servicios, ya que el factor principal es el bienestar del
paciente o residente. En cierto punto pueden amenazar con producir el
servicio por ellos mismos, es bastante comun que lo considere o que lo
hagan antes de adquirir el servicio, es en ese proceso cuando se dan cuenta
que necesitan un servicio especializado.

Es asi que se ha determinado que el poder de negociacién del comprador

es Medio ya que tienen la posibilidad de considerar varias opciones para
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obtener el servicio, las exigencias son altas y deben ser cumplidas por el
bienestar del paciente, sin embargo, es importante considerar que el servicio
que buscan es especializado y personalizado, constituyéndose un factor a
favor de la empresa.

En cuanto a gestion ambiental, los clientes, buscan un espacio libre de
contaminacion para sus familiares, sin embargo, no se interesan por la
produccion de desechos o los riesgos ambientales y de la salud que pueden
generar los desechos toxicos, o por el uso de diferentes fuentes de energia
Amenaza de los productos sustitutos

Son pocos los productos o servicios que pueden sustituir el tipo de
servicio que se oferta, existen programas publicos que se pueden considerar
similares sin embargo no tienen las mismas caracteristicas, no cubren en su
totalidad la necesidad del adulto mayor, especialmente de los que requieren
tratamientos especializados.

Es asi que se ha determinado que la amenaza de los productos sustitutos
es Baja, especialmente debido a las facilidades que se les ofrece a los
adultos residentes.

Amenaza de nuevos competidores

Esta microempresa tiene economias de escalas ya que los servicios que
se ofertan no pueden de forma masiva, requieren preparacion y
personalizacion, en definitiva, es un servicio bastante especializado, pero en
el mercado las empresas establecidas no cuentan totalmente con clientes
fieles a la marca, ya que, si encuentran los mismos servicios, pero de mayor
calidad, se cambian de empresa. También, algunas de las empresas ya
establecidas tienen procesos superiores debido a la experiencia que tienen
en el mercado, otro aspecto a considerar es que los insumos necesarios son
complicados de conseguir, y los costos para iniciar en el negocio son altos
tanto en los insumos médicos como en el proceso de obtencion de los
permisos de funcionamiento respectivos.

Se ha determinado que la Amenaza de nuevos competidores es baja, ya

gue las barreras de entrada son significativas, tanto en el aspecto del
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conocimiento técnico necesario para el negocio como por el proceso para
iniciar la operacion.
Rivalidad entre competidores

Existe una cantidad importante de empresas que ofrecen el mismo
servicio y aunque el mercado de los servicios de salud y cuidado del Adulto
Mayor estd en crecimiento, la competencia es fuerte, ya que las empresas
competidoras ofrecen mayor cantidad de servicios adicionales por un precio
menor al de Residencia “Mi Dulce Hogar”. Los mas cercanos son los Centros
de Cuidado del Adulto Mayor “Mama Coco” y “CETIAM”

Otro grupo de competidores dirigidos a clientes de alto poder adquisitivo,
cuentan con infraestructura y servicios de primer nivel cumpliendo altos
estandares de calidad, incluso cuentan con la certificacion 1SO 9001:2015,
demostrando asi su trabajo en la gestion de calidad.

Por otro lado, los competidores mas cercanos Yy que presentan
caracteristicas muy similares a las de Residencia Mi Dulce Hogar manejan
su gestion de calidad también de forma empirica, se ha podido identificar
que otro de los aspectos que les da ventaja en cuanto a costos de
produccion es el recurso humano, contratan en su mayoria personal
extranjero que cobra menos por sus servicios, en este sentido pueden
abaratar sus costos y prestar los mismos servicios por una mensualidad mas
barata, asi mismo en este ultimo afios han implementado como estrategia la
atencion de pacientes contagiados de COVID, adaptando ciertas areas de su
infraestructura.

Es importante destacar que, en ninguno de los competidores, se trata el
tema ambiental, a pesar de que la generacién de desechos en este tipo de
establecimientos es sustanciosa y ademas que puede ser toxica o peligrosa.
En cuanto a la preparaciébn y respuesta ante emergencias todas las
empresas competidoras manejan un plan de emergencias exigido por el
Cuerpo de Bomberos de Quito como requisito indispensable para obtener el
permiso de funcionamiento.

Con lo anteriormente mencionado se ha podido determinar que la

rivalidad de la competencia es Alta y se basa en factores como precios mas
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baratos, infraestructura adaptada para recibir pacientes con COVID, costos
de mano de obra mas bajos, gestion de la calidad similar a la de Residencia

“Mi Dulce Hogar”, estan posicionados en el mercado por mas tiempo.

1.3. IDENTIFICAR FACTORES INTERNOS

La identificacion de los factores internos se ha realizado mediante
entrevista a la administracion general y en base a los factores que determina
la Cadena de Valor propuesta por Porter, en donde ademas de conocer los
procesos internos se puede identificar cuéles son los factores que generan

mas valor para el cliente.
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Cuadro 16.

Actividades de la cadena de valor

o Factor que
Actividades o
. _ _ Actividades puede generar Responsable
esenciales o primarias
valor
Logistica interna -Recibir la solicitud del paciente Diagnostico Enfermera Jefe

-Realizar el diagnostico preliminar del paciente

-Planificar el fecha y hora de ingreso

preliminar del

paciente

Operaciones

Las operaciones o el proceso de produccién es esencialmente el
servicio de atencion y cuidado del adulto mayor con las siguientes
actividades:

-Preparacion del desayuno

-Bafio y aseo del paciente

-Cambio de ropa del paciente

Cuidado directo

del paciente

Auxiliar de

enfermeria
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Cuadro 16

(Cont...)
Actividades Factor que
esenciales o Actividades puede generar Responsable
primarias valor

- Servicio de desayuno

- Administracién de medicina

- Toma de signos vitales

- Limpieza de las habitaciones

- Limpieza de bafios

- Lavado de la ropa del paciente y de insumos
-Preparacion del almuerzo

- Actividades Recreativas

- Servicio del almuerzo

- Aseo del paciente

- Preparacion para la siesta

Planificacién de las actividades del dia siguiente
- Servicio de la cena

- Preparacion del paciente para el descanso

- Planchar y doblar la ropa

- Sacar la basura

Logistica externa

- Informe diario del estado del paciente
- Registro de signos vitales

Informe diario

del paciente

Auxiliar de enfermeria
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Cuadro 16
(Cont...)

Actividades
esenciales o
primarias

Actividades

Factor que
puede generar
valor

Responsable

Marketing y ventas

Publicidad mediante valla publicitaria
- Redes Sociales Facebook y Whatsapp Business

Publicidad por
redes
sociales

Administracién general

- Contacto permanente con los familiares del paciente
mediante telecomunicaciones, llamadas de audio,

Comunicacion

. . video llamadas. con los .
Servicio a clientes iy . . . . Enfermera jefa
- Diariamente los familiares reciben un informe del familiares del
estado de paciente acomparfado de fotografias y paciente
video
ACTIVIDADES DE APOYO
La inversion ha consistido basicamente en el mobiliario
de las habitaciones entre estos, camas, colchones,
armarios, ropa de cama, mobiliario del area de estar Mobiliario de
Infraestructura de la . : . e . - .,
como sofas, televisor, lamparas, mobiliario del area de | las Administracion general

empresa

comedor como mesas Y sillas ademas de manteles,
utensilios de cocina, electrodomésticos. Se cuenta con
una casa de una planta de 400 metros de construccion.

habitaciones

Gestion de recursos
humanos

Reclutamiento: Se comunica mediante redes sociales la
oferta de trabajo.
- Recepcion de hojas de vida

Capacitacion
del personal

Administracion general
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Cuadro 16.
(Cont...)

Actividades esenciales
0 primarias

Actividades

Factor que
puede
generar valor

Responsable

Gestion de recursos
humanos

- Entrevista
- Seleccion del mas idéneo

Capacitacion:

- Se brinda una capacitacion en temas de cuidado
al adulto mayor y terapia ocupacional cada seis
meses
Sistemas de remuneracion:

- El pago de las remuneraciones se realiza

mensualmente y con las prestaciones de ley.

- Peri6dicamente se realiza un andlisis de las Planificacién | Enfermera jefa
actividades diarias que se realizan y en conjunto para la
Desarrollo de : . ) .
tecnologia con el personal de la Re_S|denC|a se .determlna_l rgducmon de
nuevas formas de optimizar el trabajo y reducir los tiempos
tiempos en las actividades
Los servicios externos que se contratan son: Insumos de | Administracion general
Médico General alimentacion
Compras Fisioterapia

Se realiza compras de insumos especialmente
para alimentacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3.1. CADENA DE VALOR

A continuaciéon, se presenta la cadena de valor con los procesos que
generan valor en la Residencia Mi Dulce Hogar como parte del analisis

interno de la empresa:

Infraestructura: mobiliario y decoracién de habitaciones

Gestion de Recursos Humanos: Capacitacion del personal

©
Desarrollo de tecnologia: Planificacion reduccion de tiempos =
=
=
Compras: Acuerdos para compra de Insumos de alimentacion s
@
()
Logistica |Pperaciones:|| Logistica ||Marketing ||Servicio a 2
, 3
Interna: externa: y ventas: clientes: o
o i - | ©
Diagnostico || Cuidado Informe Publicidad || Comunicaci | 5=
preliminar directo del diario del ||por redes on con los
: familiares
paciente ) )
del paciente sociales del
paciente paciente

Figura 10. Cadena de Valor Residencia Mi Dulce Hogar
Fuente: Elaboracion Propia

2. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Mediante la reunion de expertos se plantearon varias estrategias basadas

en un Mapa Estratégico.
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2.1. DEFINIR LOS ASPECTOS DE LAS PERSPECTIVAS

Se ha definido los siguientes aspectos de las perspectivas que establece

el Balance Scorecard, lo cual fue elaborado en reunion de expertos,

tomando en consideracién los anélisis anteriormente mencionados:

Cuadro 17

Aspectos de las Perspectivas

ASPECTOS DE LAS PERSPECTIVAS

RELACION CON EL

PERSPECTIVAS ASPECTOS CONTEXTO DE LA
EMPRESA
Rentabilidad Enfrentar el impacto
, ) Utilidad econémico  negativo  del
Financiero o
Sostenibilidad factor economico del macro
entorno

Satisfaccion de las | Se relaciona con el poder del
necesidades de los |comprador y sus altas

residentes exigencias

Satisfaccion de las | Enfrentar el aspecto social
necesidades y | del macro entorno sobre la
expectativas de los | preocupacion en los servicios
familiares de los | de salud para las familias

Cliente residentes

Los clientes de los productos
o . sustitutos o programas para
Crecimiento de clientes _
el adulto mayor consideren

esta alternativa

Se relaciona con el servicio a
Calidad del servicio los clientes de la cadena de

valor
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Cuadro 17
(Cont...)

RELACION CON EL
CONTEXTO DE LA EMPRESA

PERSPECTIVAS ASPECTOS

Enfrentar los impactos

_ L negativos del factor
Sistematizacion de .
politico en el macro
procesos
entorno.

Enfrentar el aspecto

Procesos o
ecolégico del macro
Tratamiento integral de | entorno en cuanto al
la generacion de tratamiento inadecuado
desechos de los desechos y la
responsabilidad
ambiental
o Enfrentar la alta
Especializacion del o
Rivalidad entre los
personal '
o competidores
Aprendizaje y :
o Se relaciona con el
Crecimiento

Formacion del personal | factor de Operaciones

en sistemas de gestion | de la cadena de valor

presentada

Fuente: Elaboracion Propia

2.2. DEFINIR PRIORIDADES

Las prioridades se han definido igualmente en reunién de expertos
quienes han priorizado cada perspectiva mediante una calificacion, el
resultado se obtuvo mediante la MODA de las calificaciones, lo cual se
puede observar en el Anexo F.

A continuacién, se presenta un cuadro resumen:
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Cuadro 18

Definicion de Prioridades

PRIORIDADES

PERSPECTIVAS ASPECTOS RESULTADO

Rentabilidad

Financiero |[Utilidad 1

Sostenibilidad

Satisfaccion de las necesidades de los residentes

Satisfaccion de las necesidades y expectativas de

Cliente |los familiares de los residentes 2

Crecimiento de clientes

Calidad del servicio

Sistematizacion de procesos
Procesos _ _ _ 3
Tratamiento integral de la generacion de desechos

Aprendizaje y Especializacion del personal

Crecimiento |[Formacion del personal en sistemas de gestion

Fuente: Elaboracion Propia

Finanzas, es la primera prioridad ya que el aspecto financiero es
fundamental tanto toma de decisiones que definiran el futuro de la empresa
en especial desde su rendimiento, ademas que la meta final que toda
empresa persigue es la generacion de utilidad.

Clientes, es la segunda prioridad ya que trabajar sobre las expectativas
de los clientes, en este caso de los pacientes permitird conseguir la
excelencia, satisfacer a los residentes es uno de los objetivos mas
importantes de la empresa para garantizar la supervivencia de la misma.

Procesos Internos, se ha definido como tercera prioridad ya que es
importante mejorar los procedimientos internos que conforman la cadena de

valor de la empresa.
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Aprendizaje y crecimiento, como cuarta prioridad tomando en cuenta que

el talento humano es el principal recurso de Residencia Mi Dulce Hogar, del

desempeiio y conocimiento del personal depende el éxito de todo el negocio.

2.3.

DEFINIR OBJETIVOS

Los objetivos que se presentan a continuacion, han sido propuestos por

el investigador en conjunto con el administrador general y aprobados en

reunién de expertos tal como se puede verificar en el Anexo G:

Cuadro 19

Definicion de Objetivos

RELACION CAUSA -

OBJETIVO PERSPECTIVA
EFECTO
O1l: Alcanzar el Alcanzar un alto nivel de
crecimiento satisfaccion de las necesidades
constante del y expectativas del cliente
negocio ) . permitira alcanzar el
Financiero o
crecimiento  constante  del
negocio en términos de
aumentar los clientes, la
utilidad y la rentabilidad
02: Alcanzar un alto La implementacion de un
nivel de satisfaccion sistema de gestion de la
de las necesidades y . calidad y de gestion ambiental
Cliente

expectativas del

cliente

permitird ofertar un servicio de
calidad 'y ambientalmente

responsable
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Cuadro 19
(Cont...)

OBJETIVO

PERSPECTIVA

RELACION CAUSA -
EFECTO

0O3: Ofertar un
servicio de calidad y
ambientalmente

responsable

Ofertar un servicio de calidad y
ambiental responsable
permitira alcanzar un alto nivel
de de

necesidades y expectativas

satisfaccion las

O4: Implementar un

sistema integrado de

El desarrollo de programas de
capacitaciéon tanto en lo que

respecta a la gestion de la

_ ) calidad como en la gestion
gestién de la calidad Procesos
y ambiental sera fundamental
Y desestloln para iniciar la implementacion
amblenta de un sistema integrado de
gestion.
O5: Desarrollar un
programa de
capacitacion en
gestion de la calidad
para el personal. Aumentar la capacidad hara
06° Desarrollar un posible Desarrollar un
programa de Aprendizaie y program? de capaci-tacic’)n en
capacitacion en Crecimiento gestion de la calidad y
gestion ambiental Desarrollar un programa de

para el personal

O7: Aumentar la
capacidad de
investigacion y
desarrollo

capacitacion en gestion

ambiental para el personal

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. DESCRIBIR EL RAZONAMIENTO

El razonamiento fue propuesto por la investigadora y el administrador
general, igualmente para aprobacion en reunion de expertos, aqui se
presentan los razonamientos aprobados con las observaciones respectivas,
como consta en el Anexo H.

O1: El logro de los objetivos que se mencionan a continuacion permitiran
gue Residencia Mi Dulce Hogar, desarrolle un crecimiento continuo, esto
guiere decir gue no sea un crecimiento de un solo momento, Sino que se un
crecimiento paulatino, continuo y sostenido con desarrollo econémico y
cuidado del medioambiente.

02: Satisfacer la necesidades y expectativas de los clientes o en este caso
de los pacientes, es un aspecto fundamental ya que, al ofertar un servicio,
esto implica el contacto directo con los clientes y por tanto su percepcion
acerca del servicio recibido es un asunto que ocurre de forma inmediata.

O3: Todas las empresas tienen ademas de sus actividades propias una
responsabilidad con la sociedad y con el ambiente, es por esto que el
servicio debe procurar no solo ser rentable sino sobre todo ser responsable
con el entorno que le rodea.

O4: La perspectiva de procesos internos se ha conjugado en un solo objetivo
que es la implementacién de un sistema integrado de gestion de la calidad y
ambiental que pretende mejore la eficiencia y efectividad de los procesos y
con esto de la organizacion, con todos los beneficios que ofrece, este
objetivo permite el cumplimiento de los objetivos superiores a este.O5: este
objetivo fue determinado ya que el entrenamiento tedrico en los principios de
la calidad ayuda al desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas que
coadyuvan al desarrollo de los sistemas de la calidad.

06: este objetivo fue determinado debido a que la capacitacion en gestion
ambiental permite crear en la organizacion una cultura del cuidado del medio

ambiente.
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O7: Este objetivo fue determinado debido a que responder a las nuevas

tecnologias significa para las empresas incrementos en la productividad,

reduccion de costos y mejor de la calidad.

2.5.

DEFINIR METRICAS DE RESULTADOS

A continuacion, se presenta un cuadro con los indicadores que se han

definido para a futuro medir el avance de cada objetivo:

Cuadro 20.

Métricas de Resultados

INDICADOR DE INDICADOR DE
OBJETIVO )
ACTUACION RESULTADOS
O1: Alcanzar el crecimiento L
Eficiencia de | Ingresos por
constante del negocio. : -
trabajo. servicios.

0O2: Alcanzar un alto nivel de

CES (Customer

NPS (Net Promoter

satisfaccion de las necesidades | Effort Score). Score).

y expectativas del cliente.

0O3: Ofertar un servicio de Efectividad en
calidad y ambientalmente | Cantidad de cumplimiento de

responsable.

sugerencias
hechas por los

residentes.

calidad.

Porcentaje de
disminucién de

reclamos.
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Cuadro 20

(Cont...)
OBJETIVO INDICADOF\” DE INDICADOR DE
ACTUACION RESULTADOS
O4: Implementar un sistema | Cumplimiento de | Porcentaje de
integrado de gestion de la | requisitos de las | progreso de
calidad y de gestiébn ambiental. normas ISO | implementacion.
9001:2015 y
14001:2015. Porcentaje de
Cantidad de reduccion de
materiales residuos.
usados.
Cantidad de
materiales
reutilizados.
Cantidad de
materiales
reciclados.
O5: Desarrollar un programa de | Horas de | Habilidades del
capacitacion en gestion de la | capacitacion personal
calidad para el personal.
O6: Desarrollar un programa de | Horas de | Habilidades del
capacitacion en gestion | capacitacion personal
ambiental para el personal.
O7: Aumentar la capacidad de | Horas de | Habilidades del
investigaciéon y desarrollo. capacitacion personal

Fuente: Elaboracion Propia

2.6. DEFINIR INICIATIVAS
A continuacion, se presenta un cuadro con las iniciativas de cada objetivo

definidas en reunion de expertos:
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Cuadro 21

Iniciativas

OBJETIVO

INICIATIVAS

O1: Alcanzar el crecimiento

constante del negocio

Formar un equipo multidisciplinario que

determine el valor de las acciones establecidos

en el presente mapa.

0O2: Alcanzar un alto nivel de
de

necesidades y expectativas

satisfaccion las

del cliente

Aplicar una evaluacion de la satisfaccion del
cliente a los pacientes o sus familiares para
identificar ~ posibles  falencias 'y  recibir
sugerencias.

Ofrecer un trato personalizado, asignandole a
cada colaborador un nimero de pacientes a los
cuales debe conocer a la perfeccion escucharlos
activamente para luego socializar con todo el

personal.

03: Ofertar un servicio de
calidad y ambientalmente
responsable

Asignar a la administracion general realizar un

estudio de identificacion de los residuos vy
desechos que se genera en la Residencia para
definir el correcto tratamiento de los mismos.

Asignar a un equipo de dos colaboradores

realizar el seguimiento semanal de las
sugerencias de los residentes
O4: Implementar un sistema | Formar un equipo multidisciplinario para
integrado de gestion de la | Planificar la implementacibn del sistema

calidad y de gestién ambiental

integrado de gestién, el mismo que definira un

cronograma que contemple las siguientes
actividades:

Identificar los procesos y las necesidades de
documentacion de los mismos

Organizar la documentacion existente y elaborar
aguella faltante.

Implementar paulatinamente la documentacion
Realizar auditoria preliminar para disefiar en
los

base a resultados un cronograma de

correccion de inconformidades.
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Cuadro 21
(Cont...)

O5: Desarrollar un programa
de capacitacion en gestion
de
personal.

la calidad para el

Elaborar un cronograma de capacitacion sobre la
Norma ISO 9001:2015, con cursos y conferencias
gratuitos de sitios web, para brindarles a los
colaboradores un acercamiento preliminar de la

gestion de la Calidad.

06: Desarrollar un programa
de capacitacién en gestion

ambiental para el personal

Elaborar un cronograma de capacitacion sobre la
Norma ISO 14001:015, con cursos y conferencias
gratuitos de sitios web, para brindarles a los
colaboradores un acercamiento preliminar de la

gestion ambiental.

O7: Aumentar la capacidad

de investigacion y desarrollo

Designar a cada empleado que investigue sobre
un tema de innovacion en el Cuidado del Adulto
Mayor que sera presentado 1 dia a la semana al

resto de los compairieros.

Fuente: Elaboracion Propia

2.7. MAPA ESTRATEGICO

A continuacion, se presenta el Mapa Estratégico elaborado con la

informacion obtenida en los puntos anteriormente mencionados, se destacan

los objetivos estratégicos, relaciones, indicadores e iniciativas.
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Alcanzar el crecimiento constante del negocio

Ind: Eficiencia de trabajo Ind: Ingresos por servicios

Iniciativa: Formar un equipo multidisciplinario que determine el valor de las acciones

4

Ofertar un servicio de calidad y ambientalmente ~ Alcanzar un alto nivel de satisfaccion de las
responsable necesidades y expectativas del cliente

Ind.A. Cantidad de Ind.R. Efectividad en cumplimiento de calidad Ind.A. CES Ind.R. NPS
suclle}encias T Porcentaje de disminucién de reclamos o

Iniciativa: Asignar a la administracién general realizar un estudio de Iniciativa: Aplicar una evaluacién de la satisfaccién del cliente
identificacidn de lns re<idiing

&

§ & Implementar un sistema integrado de gestion de la calidad y de gestiébn ambiental

o £ o . : . : -

8 § Ind.A. 1. Cumplimiento de requisitos 2. Cantidad de Ind.R 1. Porcentaje de progreso 2 Porcentaje de reduccion

g £ materiales usados, reutilizados, reciclados de residuos
Iniciativa: Formar un equipo multidisciplinario para Planificar la implementacion del SIG y
Desarrollar un  programa de Desarrollar un  programa de Aumentar la capacidad de
capacitacion en gestion ambiental capacitacion en gestion de la : . .
bara el personal calidad investigacion y desarrollo
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Ind.A: Horas cap. R: Habilidades Ind.A: Horas can R: Habilidades Ind.A: Horas can R: Habilidades
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Figura 11. Mapa Estratégico Residencia Mi Dulce Hogar

Fuente: Elaboracién propia
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3. PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

El dltimo objetivo del presente proyecto es la entrega de una propuesta
de planificacién estratégica para la implementacion de un sistema integrado
de gestion. De los analisis realizados, se ha podido determinar que las
cuestiones internas y externas se pueden abordar mediante la gestion de los
procesos y la gestion ambiental, es por esto que a continuacién se
encuentran los elementos que conforman la propuesta de la planificacién

estratégica para la Residencia Mi Dulce Hogar.

3.1 DEFINICION DE LA ESTRATEGIA

Misién: Nuestra misién es brindar al adulto mayor una atencién
personalizada, de calidad, con una perspectiva integral en su cuidado
ofreciéndole un espacio seguro que garantice el bienestar de nuestros
residentes mediante un servicio sostenible y de calidad con responsabilidad
ambiental y profesionales altamente calificados para la tranquilidad de los
familiares.

Visiéon: Mi Dulce Hogar se propone en 5 afios ser en Quito un
establecimiento referente de calidad y calidez en el servicio, innovando en la
gestion y el cuidado del adulto mayor, haciendo del bienestar de los
residentes nuestra prioridad.

Valores:

Calidez, todos nuestros colaboradores deben demostrar en su trato y en
su forma de ser la amabilidad y el carifio hacia los demas, con cordialidad,
empatia y comprension.

Humanidad, nuestros colaboradores deben tener la capacidad para sentir
afecto y solidaridad hacia los residentes

Respeto, hace referencia a la consideracion para tratar a los demas o
para actuar en cualquier situacion procurando no causarles ofensa o

perjuicio a los residentes.
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Confidencialidad, es el respeto a la privacidad de la informacion adquirida
sobre las relaciones familiares y el estado de salud de los residentes.
Dignidad. Refiere al respeto por uno mismo y por los residentes para

responder cultivando las aptitudes necesarias.

3.2. DEFINICION POLITICA EMPRESARIAL

Politica Empresarial.- La Residencia Mi Dulce Hogar brinda a la comunidad

servicios de cuidado y acompafiamiento del adulto mayor con un modelo de

atencion integral, eficiente, efectivo, comprometido y amable, uniendo la

vocacion de servicios a nuestros residentes y a sus familiares, con la

profesionalidad de nuestro equipo humano e infraestructura inclusiva, nos

sustentamos en la direccion estratégica, los sistemas de gestion cumpliendo

las leyes, normas y procedimientos, con alta vocacién de servicio.

Esperamos alcanzar un desempeiio eficiente para satisfacer las

necesidades de nuestros clientes interno y externos; preservando su salud y

seguridad y respetando al medio ambiente a través de los compromisos de:

e Estudiar periddicamente las necesidades y expectativas de nuestros
residentes y sus familiares.

e Sensibilizar o empoderar al personal a través de formacidn, motivacion y
capacitacion en todos los niveles de la organizacion.

e Cumplir las normativas y requisitos legales

e Establecer un sistema de evaluacion de los resultados de calidad y
seguridad del residente, con la vigilancia, prevencion y control de riesgos,
gestion energética, medioambiente.

e Gestionar los riesgos que lleven a prevenir deterioros en la salud de los
residentes y empleados, con procesos Yy operaciones seguras.

e Promover uso responsable de los recursos naturales mediante el
consumo racional y eficiente de la energia.

e Promover el tratamiento adecuado de los residuos y desechos,
procurando la reduccidn, reutilizacion y el reciclaje

¢ Mantener la mejora continua de los procesos.
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3.3. DEFINICION DE RECURSOS

Los recursos se han definido mediante entrevista con la administracion

general y tomando en cuenta los objetivos estratégicos e iniciativas, ademas

se definicion de cuales son los recursos necesarios y cuales estan

disponibles.
Cuadro 22
Definicion de Recursos
OBJETIVOS RECURSOS RECURSOS
. INICIATIVAS
ESTRATEGICOS NECESARIOS | DISPONIBLES
O1: Alcanzar el | Formar un equipo | Talento Talento
crecimiento multidisciplinario que | humano humano
constante  del | determine el valor de | Tecnologias de | Tecnologias
negocio las  9CCIoneS | 15 informacion | de la
establecidos en el y informacion v
presente mapa. ., S
comunicacion. | comunicacion
0O2. Alcanzar un | Aplicar una | Talento Talento
alto nivel de | evaluacion de la | humano humano
satisfaccion de las | satisfaccion del | suministros de | Edificio
necesidgdes | yI cliepte a los oficina adaptado
e>.<pectat|vas e paC|.ejntes 0O sus Tecnologias de | Equipos de
cliente familiares para . . .
: o : la informacién | enfermeria
identificar  posibles ft
falencias y recibir y L So Ware'
sugerencias. comunicaciéon | Tecnologias
Ofrecer un trato de la

personalizado,

asignandole a cada
colaborador un
namero de pacientes
a los cuales debe

conocer a la
perfecciéon
escucharlos
activamente para

luego socializar con
todo el personal.

informacion vy
comunicacion
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Cuadro 22

(Cont..

)

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INICIATIVAS

RECURSOS
NECESARIOS

RECURSOS
DISPONIBLES

03: Ofertar un
servicio de
calidad y
ambientalmente
responsable

Asignar a la
administracion
general realizar un
estudio de
identificacion de los
residuos y desechos
gue se genera en la
Residencia para
definir el correcto
tratamiento de los
mismos.

Asignar a un equipo
de dos colaboradores
realizar el
seguimiento semanal
de las sugerencias
de los residentes.

Suministros
de oficina
Material de
apoyo

Servicio de
Internet
Talento
humano
Tecnologias de
la informacién

y
comunicacion

O4: Implementar
un sistema
integrado de
gestion de la
calidad y de
gestion ambiental

Formar un equipo
multidisciplinario para
Planificar la
implementacion  del
sistema integrado de
gestién, el mismo
que definira  un
cronograma que
contemple las
siguientes
actividades:
Identificar los
procesos y las
necesidades de
documentacion de
los mismos
Organizar la
documentacion
existente y elaborar
aquella faltante.

Talento
humano
Edificio
adaptado
Equipos de
enfermeria
Software
Tecnologias de
la informacién

y
comunicacion

Talento
humano
Edificio
adaptado
Equipos de
enfermeria
Tecnologias

de la
informacion vy
comunicacion
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Cuadro 22

(Cont...)

OBJETIVOS INICIATIVAS RECURSOS RECURSOS
ESTRATEGICOS NECESARIOS | DISPONIBLES
O5: Desarrollar un | Elaborar un Local para 1 proyector o
programa de | cronograma de | capacitacion | tv
capacitacion en | capacitacién sobre la 1 pizarra Suministros de
gegtién de la | Norma ISO | ¢ proyector o | oficina
calidad para el|9001:2015, cpn tv Material de
personal. cursos y conferencias -

gratuitos de sitios Sumln.ls‘tros de apoy‘o.
web, para brindarles oficina Servicio de
a los colaboradores Material de Internet
un acercamiento apoyo Talento
preliminar de la Servicio de humano
gestién de la Calidad. Internet

Talento

humano

06: Desarrollar
programa
capacitacion

un
de
en

gestibn  ambiental

para el personal

Elaborar un
cronograma de
capacitacion sobre la

Norma ISO
14001:2015, con
cursos y conferencias
gratuitos de sitios
web, para brindarles
a los colaboradores
un acercamiento
preliminar de la
gestion ambiental.

O7. Aumentar
capacidad
investigacion
desarrollo

la
de

y

Designar a cada
empleado que
investigue sobre un
tema de innovacion
en el Cuidado del
Adulto Mayor que
serd presentado 1
dia a la semana al
resto de los
compafieros.

1 Computador
Servicios  de
Internet
Suministros de
oficina

Talento
humano

1 Computador
Servicios de
internet
Suministros de
oficina

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4 DEFINICION DE PRIORIDADES

Se presentan
Mapa Estratégico,

como prioridades aquellas que ya se definieron para el
en los puntos anteriores.
Cuadro 23

Prioridades Plan Estratégico

PRIORIDADES

DESCRIPCION

1. Aspecto
Financiero

El aspecto Financiero es importante en cualquier
negocio. Una de las principales razones de iniciar un
emprendimiento, una microempresa es el obtener réditos
econdémicos, crecer como organizacion, obtener
rentabilidad, finalmente todos los esfuerzos que se
realicen en la empresa desembocan en el aspecto
financiero

2. Cliente

La razon de ser del negocio es brindarle una mejor
calidad de vida al adulto mayor y sus familias, debido a
que las enfermedades y el estado de salud se va
deteriorando con el paso de los afios, ellos empiezan a
necesitar cuidados especiales, acompafamiento
permanente para evitar complicaciones y accidentes, las
familias por su parte debido al estilo de vida actual, no
pueden dedicarles el tiempo que quisieran a sus adultos
mayores y tampoco se encuentran en la capacidad de
brindarles los cuidados necesarios, es por esto que optan
por alojarlos en un lugar en el que puedan cuidarlos y
puedan compartir con otras personas de su misma edad.

3. Procesos

Las actividades que se realizan diariamente son
fundamentales ya que de estas depende no solo la
rentabilidad de la empresa, sino la salud de los clientes
en general, es por esto que la sistematizacion de
procesos es un tema prioritario para mejor el servicio al
residente, brindarle un servicio de calidad y ademas
responsable con el ambiente.
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Cuadro 23
(Cont...)

PRIORIDADES DESCRIPCION

4. Aprendizaje | La especializacion de personal, asi como su formacién
y en varios aspectos, es un factor determinante para una
o microempresa que busca diferenciarse en el mercado,
Crecimiento posicionarse, ya que de esta manera todos quienes
forman parte de la organizacion estan alineados al
objetivo comun de brindar un servicio de calidad que
permita el crecimiento sostenible de la organizacion.

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 PLANIFICACION ESTRATEGICA

A continuacién, se presenta el ultimo entregable de este trabajo, esta
propuesta recoge todos los resultados de la investigacion y los conjuga en
una planificacion estratégica que la empresa podra utilizar para cimentar la

futura implementacion de un Sistema Integrado de Gestion.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

Organizacion: Residencia Mi Dulce Hogar
Tipo de empresa: Microempresa

Actividad Principal: Residencia y Cuidado del Adulto Mayor

Misién: Nuestra misibn es brindar al adulto mayor una atencién
personalizada, de calidad, con una perspectiva integral en su cuidado
ofreciéndole un espacio seguro que garantice el bienestar de nuestros
residentes mediante un servicio sostenible y de calidad con responsabilidad
ambiental y profesionales altamente calificados para la tranquilidad de los
familiares.

Visién: Mi Dulce Hogar se propone 5 afos ser en Quito un
establecimiento referente de calidad y calidez en el servicio, innovando en la
gestion y el cuidado del adulto mayor, haciendo del bienestar de los
residentes nuestra prioridad.

Valores:

Calidez, todos nuestros colaboradores deben demostrar en su trato y en
su forma de ser la amabilidad y el carifio hacia los demas, con cordialidad,
empatia y comprension.

Humanidad, nuestros colaboradores deben tener la capacidad para sentir
afecto y solidaridad hacia los residentes

Respeto, hace referencia a la consideracion para tratar a los demés o
para actuar en cualquier situacion procurando no causarles ofensa o
perjuicio a los residentes.

Confidencialidad, es el respeto a la privacidad de la informacion adquirida
sobre las relaciones familiares y el estado de salud de los residentes.

Dignidad. Refiere al respeto por uno mismo y por los residentes para

responder cultivando las aptitudes necesarias.
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Estrategia

Cuadro 24.
Planificacidon Estratégica
INDICADOR | INDICADOR
OBJETIVO INICIATIVAS DE DE PLAZO
ACTUACION|RESULTADOS

Formar un equipo Talento
O1: Alcanzar el multidisciplinario que humano Eficiencia de
crecimiento determine el valor de  |Tecnologias |trabajo- 5 afios
constante del |las acciones de la Ingresos por
negocio establecidos en el informacion y |servicios

presente mapa. comunicacion

Aplicar una evaluacion NPS (Net

de la satisfaccion del CES Promoter

cliente a los pacientes o Score)

sus familiares para (Customer

identificar posibles Effort Score)

falencias y recibir
02: Alcanzar un |sugerencias.
alto nivel de Ofrecer un trato
satisfaccion de |personalizado, o

2 anos

las necesidades
y expectativas
del cliente

asignandole a cada
colaborador un nimero
de pacientes a los
cuales debe conocer a
la perfeccion
escucharlos
activamente para luego
socializar con todo el
personal.

0O3: Ofertar un

Asignar a la
administraciéon general
realizar un estudio de

Cantidad de

sugerencias

Efectividad en

cumplimiento

servicio de identificacion de los de calidad
calidad y residuos y desechos  |hechas por .
: Porcentaje de
ambientalmente|que se genera en la los
responsable Residencia para definir disminucion de
' residentes
el correc_to tratamiento reclamos.
de los mismos.
Cuadro 24
(Cont...)

102




INDICADOR INDICADOR
OBJETIVO INICIATIVAS DE DE PLAZO
ACTUACION | RESULTADOS
Formar un equipo|Cumplimiento |Porcentaje  de
multidisciplinario paraide  requisitos|progreso de
Planificar la|de las normas|implementacion.
implementacién delliso
S';‘figqr? é?tren?srfnd: Sg 9001:2015 y|Porcentaje de
gestion, 9Y€114001:2015  |reduccion de
definira unC tidad d id
cronograma que antidad de  |residuos
contemple las|Materiales
siguientes actividades: [usados.
04 Identificar los Cantidad de
Implementar procesos y las materiales
PX necesidades de reutilizados
un sistema » .
) documentacion de los |Cantidad de
integrado de | : &
gestion de la |M'>MOs: materiales ZRALES
calidad y de Organizar la reciclados.
L documentacion
gestion :
: existente y elaborar
ambiental
aquella faltante
Implementar
paulatinamente la
documentacion.
Realizar auditoria
preliminar para
disefiar en base a los
resultados un
cronograma de
correccion de
inconformidades.
Elaborar un
, cronograma de
O5: 2
Desarrollar capacitacion sobre la
un programa Norma ISO
de brog 9001:2015, con cursos N
capacitacion y conferencias|Horas de Habilidades del 3 meses

en gestion de
la calidad
para el
personal.

gratuitos de  sitios
web, para brindarles a
los colaboradores un
acercamiento
preliminar de la
gestion de la Calidad.

capacitacion

personal
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Cuadro 24

(Cont...)
OBJETIVO INICIATIVAS INDICADOR INDICADOR | PLAZO
DE DE
ACTUACION | RESULTADOS

Elaborar un
cronograma de

06: o
capacitacion sobre la

Desarrollar
Norma ISO

un programa

q 14001:2015, con

e
_ .. |cursos y conferencias |Horas de Habilidades del .
capacitacion _ N o 2 afios
y gratuitos de sitios capacitacion personal
en gestion _
_ web, para brindarles a

ambiental
los colaboradores un

para el _
acercamiento

personal

preliminar de la

gestion ambiental.

Designar a cada
empleado que

O7: Aumentar|investigue sobre un

la capacidad |tema de innovacion en -
_ Horas de Habilidades del
de el Cuidado del Adulto o 3 meses
, L ) capacitacion personal
investigacion |Mayor que sera

y desarrollo |presentado 1 dia a la
semana al resto de los

compafieros.

Fuente: Elaboracion Propia

Se propone a la Residencia Mi Dulce Hogar, trabajar en planes de
Capacitacion para sus colaboradores en temas de gestion de la calidad y
gestion ambiental que le permita a la microempresa tener a su personal
preparado para identificar las actividades que realizan diariamente como un
sistema de procesos que debe estar bien estructurado y documentado para

gue el servicio que se presta aumente su calidad.
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En este sentido, se propone como objetivo estratégico la implementacién
de un sistema integrado de la calidad y la gestion ambiental ya que las
actividades que se realizan en generan desechos que pueden causar
contaminacion ambiental, por o que se debe manejar planes de prevencion
y respuesta. Esta sistematizacion de las actividades y procesos permitira
alcanzar un nivel mas alto de satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los residentes y sus familias. Asi mismo al responder a los requisitos
ambientales se convierte en un servicio de calidad y ambientalmente
responsable

La idea de este plan es que la empresa cimente las bases de gestién de
procesos Yy de responsabilidad ambiental para que su crecimiento a partir de

los cinco afios sea rentable y comprometido con el ambiente.
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CONCLUSIONES

En este apartado se realiza una revision reflexiva de los resultados de
este trabajo, con ideas sintetizadas que explican las posibles soluciones al
problema planteado en el inicio de este trabajo. El lector podra comprender
la perspectiva del autor en cuanto al significado de los resultados.

La planificacion estratégica le ofrece a la empresa un abanico de
posibilidades para su crecimiento, en este caso el disefio realizado permite
concluir que la implementacién de un sistema de gestién de la calidad y
ambiental es de suma importancia para la sistematizacion de los procesos y
el alcance de un crecimiento sostenible, para esto se ha planteado un
esquema de objetivos estratégicos que inician con la capacitacién al
personal y desembocan en el crecimiento continuo de la empresa

Se ha determinado que existen cuestiones externas que condicionan la
implementacion del sistema de gestion, son esencialmente la inestabilidad
politica, a pesar de que el gobierno viene extendiendo las politicas en favor
del bienestar del adulto mayor lo cual es importante tomar como pauta para
el desarrollo de las actividades. Asi mismo se ha podido identificar que
muchos de los aspectos que forman parte del contexto tienen la incidencia
de los efectos de la emergencia sanitaria.

En cuanto a las cuestiones internas la cadena de valor muestra que en
su mayoria los factores que generan valor son las que estan relacionadas
con el cuidado directo del paciente, lo cual revela la importancia del recurso
humano en la organizacion y como todos los esfuerzos deben dirigirse a
potenciar este aspecto.

La prioridad de Residencia Mi Dulce Hogar en el momento actual es el
aspecto Financiero, generar mayor utilidad, pero sobretodo garantizar que el
negocio crezca de forma continua y con bases solidas, luego se observa que
el cliente es la segunda prioridad, lo cual tiene sentido ya que es una
empresa que brinda un servicio permanente sin limites de horarios, el éxito
de esta organizacion depende esencialmente de la satisfaccion de las

necesidades de sus residentes, del bienestar en su estado de salud.
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Las estrategias definidas empiezan en la capacitacion del personal,
siendo el recurso humano el factor trascendental en la organizacion, son
quienes conduciran la implementacién del sistema integrado de gestion. El
mapa estratégico planteado permite observar que el desarrollo de la
capacidad de investigacion y desarrollo impulsara la capacitacion del
personal en gestion de la calidad y gestion ambiental, lo cual conlleva a la
implementacion del sistema integrado, esto se relaciona directamente con la
satisfaccion del cliente y la continuidad del servicio.

Las iniciativas planteadas responden también a la simplificacion de los
esfuerzos especialmente econémicos, seria ideal sugerir que la empresa
busque asesoria externa, sin embargo, se puede iniciar trabajando
internamente en los conceptos basicos, introduciendo al personal a la auto
capacitacion que les permita tener una idea preliminar de la transformacién
que va a tener la empresa.

Los indicadores que sean propuesto son bastante basicos, esto debido a
que la empresa es nueva y nunca ha trabajado en gestion, el uso de estos
primeros indicadores le permitira familiarizarse con la importancia de estos
para evaluar las actividades de la empresa.

Asi mismo los Recursos necesarios para llevar a cabo la mayoria de
objetivos se ha procurado que vayan acorde al trabajo preliminar que se va a
realizar en términos de implementacién, que los recursos estén al alcance de
la empresa, se ha identificado que una de los recursos mas visibles con los
gue no cuenta la Residencia es un espacio fisico que se pueda disponer
para la capacitacion del personal.

Todas las actividades realizadas en el presente proyecto permiten
terminar en la propuesta de una planificacion estratégica y determinar paso a
paso los objetivos que permitiran manifestar la mision de la organizacioén, y
alcanzar la vision que se ha propuesto. Esta planificacion presentada sera
una guia para que la Residencia Mi Dulce Hogar cimente las bases de su

transformacion.
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RECOMENDACIONES

En este apartado se recogen las sugerencias para dar solucion al
problema plateado, se presenta una serie de ideas sobre los elementos que
pueden ser considerados como deficientes y se han planteado en base a las
conclusiones.

Se recomienda que Residencia Mi Dulce Hogar monitoree
periédicamente las cuestiones externas que pueden resultar desfavorables
para las actividades que se realizan, especialmente las referentes a las
politicas de gobierno en cuanto a la atencion del adulto mayor, ya que con el
cambio reciente de gobierno se pueden presentar cambios sustanciales en
cuanto a los grupos vulnerables de la poblacion.

La cadena de valor debe revisarse periodicamente, ya que los elementos
gue no generan valor pueden afectar a toda la organizacién, asi mismo se
deben plantear acciones que aumenten el valor de las actividades que
actualmente le dan competitividad a la empresa.

Se recomienda que periodicamente se revisen las prioridades de la
empresa, ya gue si bien es cierto el aspecto financiero siempre sera uno de
los aspectos mas importantes, pueden darse falencias en otras perspectivas
creando la necesidad de modificar la estrategia o proponer una nueva.

Las iniciativas deben plantearse tomando en cuenta la realidad de la
empresa, el tamafio, el analisis del contexto, de tal forma que las actividades
y los recursos necesarios para las mismas se encuentren al alcance de la
organizacion, y el plan pueda ejecutarse facilmente, en una empresa de este
tamafio se puede optar por la auto capacitacion, haciendo participes a los
trabajadores del desarrollo de los temas y utilizando los recursos ya
disponibles.

Se recomienda realizar mediciones preliminares a los plazos
establecidos, de tal forma que se pueda ir comprobando la eficacia de las
acciones planteadas, la necesidad de recursos y garantizar el cumplimiento

total de los objetivos.
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Entrevista

Saludo,

Muchas gracias por brindar la apertura de trabajar este proyecto en su

empresa, el objetivo de esta entrevista es recabar informacion importante

para el desarrollo del mismo, son preguntas sencillas que puede responder

con toda tranquilidad y sinceridad.

© © N o 00k~ WD

[ERN
o

11.
12.

13.

¢,Qué hace mi Dulce Hogar, cual es larazon de ser?

En términos general como describe a la empresa

¢, Quiénes son sus proveedores?

¢, Quiénes son sus clientes?

¢,Cuales son las actividades que realizan en la Residencia?
¢ Quiénes son los responsables?

¢, Como se realizan las ventas?

¢, Como es la comunicacion con sus clientes?

¢Aplican alguna técnica de marketing?

.¢,Coémo se lleva a cabo el proceso de reclutamiento y seleccion del

personal?

Describa el tratamiento que le dan a su Recurso Humano

Describa los recursos con los que cuenta

Tangibles:

Intangibles:

Tecnologia:

¢ Tiene alguna recomendacién para las personas que quieren iniciar

Sus propios negocios?

Gracias por su gentil ayuda
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Entrevista al personal

Saludo,

Muchas gracias por brindarme la apertura de trabajar en esta pequefia
entrevista, el objetivo de esta es recabar informacion importante para el
desarrollo de mi trabajo de grado, son preguntas sencillas que puede

responder con toda tranquilidad y sinceridad.

¢, Cuénto tiempo trabaja en la Residencia Mi Dulce Hogar?
¢Puede describir las actividades que realiza diariamente?
¢, Qué Recursos utiliza en estas actividades?

¢, Como percibe el ambiente laboral?

o M N PRE

valor para los clientes?

Desde su perspectiva ¢Cuales son las actividades que tienen mas

6. ¢Qué les diria a los clientes de la Residencia acerca del trabajo que

realizan?

Gracias por su gentil ayuda
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. Namero de
Reunion de expertos _
integrantes
Plazos Impacto
Perjudica las
Corto 1 a 3 meses Negativo operaciones de
la empresa
No representa ni
Medio 3 meses- lafio Indiferente Amenaza ni
Oportunidad
Representa un
. N beneficio u
Largo 1 a5 anos Positiva ]
oportunidad para
la empresa
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FICHAS DE REGISTRO DEL ANALISIS DEL MICROENTORNO



FICHA DE OBSERVACION

TEMA:
FECHA:
REGISTRO DE OBSERVACION
ACTIVIDAD OBSERVADA: CONTEXTO DE LA OBSERVACION:
DESCRIPCION DE LO | INTERPRETACION DE LO
OBSERVADO: OBSERVADO:
PROVEEDORES
PLAZOS DE
ENTREGA
PROVEEDO . |PRODUCTO FORMAS DE
DIRECCION PRECIOS DEL
R O SERVICIO PAGO
PRODUCTO O

SERVICIO
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CLIENTES
NOMBRE |ID EDAD PRECIOS |SERVICIOS QUENECESIDADES
RECIBEN ESPECIALES
COMPETIDORES
_ » _ _ Tiempo en el
Nombre Direccion Estrategia Precio
mercado
PRODUCTOS SUSTITUTOS

Nombre Direccion Estrategia Precio Tiempo en

el mercado

123



AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Potenciales

competidores

Economias de
escala

Diferenciacion

del producto

Inversiones

de capital

Acceso alos
canales de

distribucion

Identificacion

de marca

Diferenciacion

del producto
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e Poder de los  Poder del
proveedores comprador
e Rivalidad entre los
competidores
e Amenaza de ° Amenaza
los productos de nuevos
sustitutos competidores
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PODER

FUERZA Bajo Medio Alto
Poder de los
proveedores

Poder del comprador

Rivalidad entre los

competidores

Amenaza de los

productos sustitutos

Amenaza de nuevos

competidores
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PRIORIDADES ESTRATEGICAS

— [qV} ™ <t
5 lo lo 19 RESULTADO
E B |E |E
PERSPECTIVAS ASPECTOS ook ook
o o o o
X X X X
L L L Ll
Especializaciéon del
Aprendizaje y |personal
- 4 | 2 4|1 4
Crecimiento  |Formacion del personal
en sistemas de gestion
Satisfaccion de las
necesidades de los
residentes
Satisfaccion de las
Cliente necesidades yl 2 | 4|2 | 2 2
expectativas de los
familiares de los
residentes
Crecimiento de clientes
Rentabilidad
Financiero Utilidad 171,13 1
Sostenibilidad
Sistematizacion de
procesos
Procesos Tratamiento integral de laj 3 | 3 | 3 | 4 3

generacion de desechos

Calidad del servicio
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OBJETIVO RELACION CAUSA - APROBACION
EFECTO El |E2 |E3 |E4

O1: Aumentar la | Aumentar la capacidad | X X X

capacidad de | hara posible

investigacion y | Desarrollar un

desarrollo programa de

02: Desarrollar un | capacitacion en | X X X X

programa de | gestion de la calidad y

capacitacion en | Desarrollar un

gestion de la calidad | programa de

para el personal. capacitacion en

03: Desarrollar un | gestion ambiental para | X X X X

programa de | el personal

capacitacion en

gestion ambiental

para el personal

O4: Implementar un | El desarrollo de | X X X X

sistema integrado de | programas de

gestion de la calidad
y de gestion

ambiental

capacitacion tanto en
lo que respecta a la
gestion de la calidad

como en la gestidn

ambiental sera
fundamental para
iniciar la

implementacion de un
sistema integrado de
gestion.
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O5:
servicio de calidad y

Ofertar un

ambientalmente

responsable

La implementacion de
un sistema de gestion
de

gestion

la calidad y de
ambiental
permitira  ofertar un
servicio de calidad y
ambientalmente

responsable

06: Alcanzar un alto
nivel de satisfaccion

de las necesidades y

Ofertar un servicio de
calidad y ambiental

responsable permitira

expectativas del | alcanzar un alto nivel

cliente de satisfaccion de las
necesidades y
expectativas

O7: Alcanzar el | Alcanzar un alto nivel

crecimiento de satisfaccion de las

constante del | necesidades y

negocio expectativas del cliente

permitira alcanzar el
crecimiento constante
del

términos de aumentar

negocio en

los clientes, la utilidad

y la rentabilidad
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APROBACION

OBSERVACIONES

OBJETIVO RAZONAMIENTO
El1|E2 | E3|E4
O1: Alcanzar el | El logro de los | X | X |X |X
crecimiento objetivos
constante  del | anteriormente
negocio mencionados
permitirdn que
Residencia Mi
Dulce Hogar,
desarrolle un
crecimiento
continuo, esto
quiere decir que
no sea un
crecimiento de un
solo momento,
sino que se un
crecimiento
paulatino,
continuo y
sostenido con
desarrollo
econdmico y
cuidado del
medioambiente.
02: Alcanzar | Satisfacer la| X [ X | X X
un alto nivel de | necesidades y
satisfaccion de | expectativas  de
las los clientes o en
necesidades Yy | este caso de los
expectativas pacientes, es un
del cliente aspecto
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fundamental ya
que, al ofertar un
servicio, esto
implica el
contacto  directo
con los clientes y
por tanto su
percepcion

acerca del
servicio recibido
es un asunto que
ocurre de forma

inmediata.

03: Ofertar un
servicio de
calidad y
ambientalmente

responsable

Todas las
empresas tienen
ademas de sus
actividades
propias una
responsabilidad
con la sociedad y
con el ambiente,
es por esto que el
servicio debe
procurar no solo
ser rentable sino
sobre todo ser
responsable con
el entorno que le

rodea.

04
Implementar un

sistema

La perspectiva de
procesos internos

se ha conjugado
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integrado de
gestion de la
calidad y de
gestion

ambiental

en un solo
objetivo que es la
implementacion

de un sistema
integrado de
gestion de la
calidad y
ambiental gue
pretende mejore
la eficiencia vy
efectividad de los
procesos y con
esto de la
organizacién, con
todos los
beneficios que
ofrece, este
objetivo permite el
cumplimiento de
los objetivos

superiores a este.

O5: Desarrollar
un programa de
capacitacion en
gestion de la
calidad para el
personal.

Este objetivo fue
determinado ya
que el
entrenamiento

tedrico en los
principios de la
calidad ayuda al
desarrollo de
conocimientos

que coadyuvan al
desarrollo de los

Incluir en la
redaccion
habilidades y
destrezas
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sistemas de la

calidad.

06: Desarrollar
un programa de
capacitacion en
gestion

ambiental para

el personal

Este objetivo fue
determinado

debido a que la
capacitacibn  en
gestion ambiental
permite crear en
la  organizacion
una cultura del
cuidado del medio

ambiente.

O7: Aumentar
la capacidad de
investigacion 'y

desarrollo

Este objetivo fue
determinado
debido a que
responder a las
nuevas
tecnologias
significa para las
empresas
incrementos en la
productividad,
reduccion de
costos y mejor de

la calidad.
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MISION

APROBACION

Experto
1

Experto
2

Experto 3

Experto 4

Sl NO

SI NO

Sl

NO

Sl

NO

Nuestra mision es
brindar al adulto mayor
una atencién
personalizada, de
calidad, con una
perspectiva integral en
Su cuidado
ofreciéndole un
espacio seguro que
garantice el bienestar
de nuestros residentes
mediante un servicio
sostenible y de calidad
con responsabilidad
ambiental y
profesionales

altamente calificados
para la tranquilidad de

los familiares.
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APROBACION

VISION Experto Experto | Experto 3 Experto
1 2 4
Sl NO |SI |NO |SI NO | SI NO
A 5 afos ser en
Quito un
establecimiento
referente de calidad y
calidez en el servicio,
innovando en la
X X X

gestion y el cuidado
del adulto mayor,
haciendo del bienestar
de los residentes

nuestra prioridad.
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